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RESUMEN

El trabajo tiene como fundamento la busqueda tedrica sobre las actividades de gerencia hotelera,
control, gestién y bosquejos para la construccion de indicadores, asi como la busqueda de
informacidn de las necesidades de las gerencias de las empresas de hospedaje. Se presenta una
propuesta basada para el control de gestion, mediante un método de indicadores financieros y no
financieros, para las empresas hoteleras de la ciudad de Cuenca, estos se basan en los criterios

de eficiencia, calidad y oportunidad cuya evaluacién es factible.

Para la construccion de estos indicadores se tomd en cuenta, qué en la actualidad no se registran
evidencias que definan la actividad hotelera como los indicadores presentados, y los histoéricos
poseen limitaciones, como la informacién que proporcionan por falta de actualizaciéon en datos
registrados lo que dificulta el andlisis del sector hotelero, dando un manejo empirico y toma de

decisiones sin respaldo ni elementos de juicio para mejorar a sus operaciones.

La principal razén para plantear estos indicadores es para mejorar la medicion de las operaciones
en las empresas de servicio hotelero en la ciudad de Cuenca para conseguir la eficiencia hotelera

en un modelo de planificacion que garantice la rentabilidad del sector.



PALABRAS CLAVES:

MEDIBLE: Habil disponibilidad de informacién de calidad.

PERTINENTE: Ser relevante y (til para la toma de decisiones.

COMPRENSIBLE: Simple, claro y de facil entendimiento.

PRACTICO: Facil seleccion de informacion.

OPORTUNO Y PRECISO: Tiempo y forma, cuando se requiere y como se requiera

RENTABLE: Razonable en relacién con su costo-beneficio.

CONFIABLE: Proporcione informacion adecuada para la toma de decisiones.

VALIDO: Verificable, analizar la repercusion real de su medicion en los resultados

esperados.

ALTAMENTE DISCRIMINATIVO: Sin opcién a confusién a datos y resultados.



ABSTRACT

This work is based on the theoretical search for hotel management, control activities, administration
activities and sketches for the construction of indicators, as well as the search for information on the
needs of the management of lodging companies. A proposal for management control is presented
through a method of financial and non-financial indicators for hotel companies in Cuenca. These are
based on the criteria .of efficiency, quality and opportunity, whose evaluation is feasible. For the
construction of these indicators, it was taken into account that there is currently no evidence to define
the hotel activity because the present and the historical indicators have limitations such as the
provided information due to the lack of updates of the registered data. This makes the analysis of the
hotel sector difficult, causing empirical management and decision making without support or judgment
to improve its operations. The main reason for raising these indicators is to improve the measurement
of the operations in lodging companies of Cuenca to achieve hotel efficiency in a planning model that

guarantees the profitability of this sector.

Translated by
Ing. Patl Arpi

Dpto. Idiomars



1. INTRODUCCION

No se sabe con exactitud la fecha y el origen de la hoteleria en el mundo y cual fue el
establecimiento pionero que brind6 el servicio de hospedaje, se dice que su creacién surge desde
una necesidad que vio el hombre a medida que las relaciones sociales entre las personas se
fueron desarrollando con el paso del tiempo surgiendo frente a esta necesidad del hombre de
viajar. Existen pruebas de largos viajes desde hace miles de afios, que necesitaban un lugar de
residencia por uno o varios dias hasta llegar a su lugar de destino, en ocasiones ocupaban los
caminos o rutas utilizadas por el correo y los comerciantes en los tiempos antiguos. Aunque no hay
referencia alguna de hoteles o posadas en esas rutas, por lo que debid existir sitios favorables para

detenerse a descansar, que fueron utilizados durante generaciones.

Las infraestructuras levantadas en lo posterior para alojar a los viajeros probablemente se ubicaron
a lo largo de estos sitios. El concepto de hospitalidad es muy antiguo, se destacan dos posibles
explicaciones, la primera el de por qué en los tiempos antiguos la gente se veia obligada a ser
hospitalaria, sea por bienestar religioso o debido a sus nigromancias. En cualquiera de los dos
casos, la religién o lo sobrenatural fueron el principal motor que motivaron con la creaciéon del
concepto de hospitalidad. Otra explicacién seria simplemente el resultado de la filosofia del “dar

para recibir”.

Al hablar de Hotel en forma general podemos decir que es el lugar donde se oferta los servicios de
hospedaje, alimentacién, actividades destinadas al ocio y entretenimiento de los huéspedes. Un
hotel es un edificio planificado y acondicionado para acoger a las personas de forma temporal, y
que permite a los viajeros, alojarse durante sus desplazamientos. Los hoteles ofertan a los
huéspedes todos los servicios adicionales como restaurantes, piscinas, pista de baile y guarderias,

entre otros, con la finalidad de que su estancia sea acogedora y que el cliente salga satisfecho.



En el Reglamento General de Actividades Turisticas del Ecuador se establecen categorias por
medio del distintivo de la estrella, en cinco, cuatro, tres, dos y una estrella, correspondientes a lujo,
primera, segunda, tercera y cuarta categorias. La hoteleria es un campo de constante crecimiento
y que va directamente enlazado al desarrollo de la actividad turistica a nivel mundial; Ecuador no
es la excepcion, como sabemos las fronteras con la globalizacion se ha abierto puertas para que
las personas se desplacen por todas partes de un lugar a otro ya sea por motivos de trabajo o por
la mera razén de realizar turismo; nuestro pais al ubicarse en una zona privilegiada del planeta
goza de algunos lugares de gran belleza, una amplia flora, fauna y muchas cosas que encanta al
turista; por lo que el Ecuador con el transcurso de los afios se ha visto en la necesidad de crecer y
desarrollarse en el campo hotelero, cubriendo con la demanda que ha ido aumentando por el

turismo nacional y sobre todo por el extranjero.

El hoteleria en la ciudad de Cuenca, en la actualidad, estd conformado por todos aquellos
catastros de los establecimientos de hospedaje, registrados segun el Ministerio de Turismo y
publicado en su Boletin de estadisticas turisticas periodo 2011 - 2015, dando un total de 105
establecimientos conformado por Hoteles, Hoteles apartamentos, Hostales, Hostales residencias,

Moteles, Pensiones, Cabafas, etc.

El turismo como actividad econémica de servicios en el Ecuador forma parte de lo que afirma la
Organizacion Mundial de Turismos, donde reconoce al turismo como una de las actividades
econOmicas que mas crece en el mundo a la vez que influye directamente en el desarrollo de un
pais, estimulando la economia local y nacional. Ecuador, Cuenca, es participe de este crecimiento,
los ingresos por turismo internacional para el afio 2015 fueron de 276,5 millones de ddlares. Un

total de 530.978 turistas arribaron al Cuenca, un 8,97% de turistas més con respecto al 2014.



Cuenca se ha vuelto un gran atractivo turistico para visitantes locales como extranjeros, asi
podemos apreciar la visita de personas de Estados Unidos, Canadd, Espafia, Suiza, paises

europeos, entre otros quienes gustan de la oferta turistica de Cuenca.

Segun la Organizacion Mundial de Turismos en el 2014 las empresas hoteleras cuencanas ofrecen
un conjunto de servicios claramente diferenciados, complementarios y combinables entres si,
completamente complejos e intangibles en su mayoria dedicados principalmente a proporcionar de
manera diestra a sus clientes residencia o habitaciones en: hoteles residencia y otro tipo de

hospedajes, que contribuyen en la formacién de una unidad econémica local y nacional.

La distribucion de las empresas hoteleras puede presentarse por los flujos de la demanda, debido
a que, existen zonas en las que se concentra una mayor parte de alojamientos, mientras que, en
otras partes ocurre lo contrario, considerando que, los servicios ofertados por son para residentes y

no residentes. (OMT, 2014, pag, 86). Para lo cual se observa la siguiente clasificacion

CLASIFICACION CATEGORIA DESCRIPCION

Ofrece la mejor atencidony la mas amplia gama de
CINCO ESTRELLAS Categoria Intetjnacional o servici0§ como: Flscinas, salones de gimn?sia,
de Lujo guarderia para nifios, shows y eentos casi todas

las noches.

Considerados de primera clase son: lujosos, con

CUATRO ESTRELLAS Primera Categoria X R .
comodidades amplias como habitaciones grandes
Amplios espacios en cada habitacién un mobiliario
TRES ESTRELLAS Segunda Categoria pilos espac ftacion u Hart
completo
, Espacio habitacional mas amplio con algin
DOS ESTRELLAS Tercera Categoria . L
mobiliario extra, costos econdmicos
Espacios pequefios y funcionales (solo para dormir
UNA ESTRELLA Cuarta Categoria P ped v ( P

y seguir el viaje)

Fuente: (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2007) Capitulo 1, Seccion 1, Art 2 y (Publicaciones Vertice S.L, 2008, pag 7)
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Cuenca, una ciudad placentera, amable con sus ajenos, sabe claramente que el turismo, y el
servicio de alojamiento son de caracter intangible, heterogenia, que en los Ultimos tiempos se
promueve el turismo sostenible y comunitario, sido especialmente rentable con respecto al

segmento de turistas de élite.

Hay que recordar que el servicio hotelero es un conjunto de factores tangibles e intangibles, es
decir es un producto y un servicio al mismo tiempo, que dependiendo de su uso para que genere

un grado de satisfaccién mayor y cada vez mejor para el cliente o huésped.

Cuenca cuenta con diversos tipos de hospedaje, pero al momento de escoger los clientes prefieren
es un lugar en donde se prioricen la calidad y el precio. Los turistas que visitan la ciudad de
Cuenca valoran mucho la amabilidad, la atencién, los servicios y el profesionalismo con el que son
atendidos por los trabajadores de las empresas hoteleras; la ubicacion en la que se encuentre
estos, juega un papel muy importante ya que si se encuentra en una zona céntrica ser& mucho
mas adecuada para los turistas, dando menor importancia a la dotacién de servicios extras
(piscina, tenis, sauna) con las que el establecimiento cuente. Un papel muy importante es el
prestigio con la que cuente el establecimiento hotelero, ya que al momento que un turista compra

su paquete turistico recibira varias opciones para elegir su hospedaje.

El cliente nacional se inclina por la contratacion directa con el hotel, situandose en segundo
término la distribucién del producto a través de promotores de turismo o agencias de viaje, variable

que coinciden los clientes que elijan su estadia en funcion de la categoria del hotel.

En la ciudad de Cuenca, existe 105 establecimientos turisticos, de los cuales 85.71% estan en la
zona urbano y el resto en la zona rural, los cuales 93 constan con cedula registrada de

funcionamiento en el municipioy 12 establecimientos en proceso de cedulacion, cabe indicar que
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se ha tomado Unicamente como establecimiento turistico para este trabajo los relacionados con

hospedaje (hoteles, hostales, hosterias, moteles, cabafias, apartamentos, entre otros)

El movimiento de una zona a otro tanto del turismo nacional como extranjero, la necesidad de
conocer nuevos lujares, de tener un lugar donde hospedarse, ha generado en Cuenca, se vuelva la
que el turismo sea su segunda actividad econémica local, y la cuarta ciudad en cubrir a nivel

nacional la demanda de turistas.

“La gestion de la calidad en el tema de hospitalidad, hace referencia a ofrecer un servicio efectivo, eficiente y
eficaz, capaz de ser competitivo procurando siempre que el recurso humano sea el pilar de este servicio, al
igual la planificacion estratégica es un proceso de implementacion de planes para alcanzar objetivos y
propésitos, donde el fin es ayudar a la toma adecuada de decisiones y prepararse y encontrarse preparados
para enfrentar las situaciones que se presenten en el futuro, orientando sus esfuerzos hacia la alineacion y
logro eficaz de las metas de la organizacion, considerando las cambiantes oportunidades del mercado, para

ello se cuenta con una serie de métodos”. (Beltram, 2013, pag, 53). Estas herramientas deben formar
parte de las actividades hoteleras, con la finalidad de buscar siempre ser competitivas mediante el
cumplimiento de metas. Se considera dentro del enfoque estratégico para alcanzar una correcta
direccion de la organizacién del sector hotelero el tema Financiero con el fin de alcanzar metas o
resultados econémicos, que se encuentra relacionado con: sostenibilidad, rentabilidad, liquidez,
estructura financiera entre otros, no debemos olvidar la perspectiva del Cliente, siendo este el
componente fundamental de la sostenibilidad y existencia de las empresas hoteleras, el nivel de
satisfaccion debe ser siempre incrementado con el fin de que genere valor, para lo cual hay que
considerar el tiempo, calidad y servicio que se brinde, la perspectiva de procesos internos
reconociendo a estos como que cada proceso sea mas eficientes y eficaz para buscar la mejora
continua a fin de detectar errores y deficiencias, este se encuentra directamente relacionado con la

satisfaccion del cliente mediante el productos o servicios que se entrega. No se puede olvidar del
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eje del aprendizaje y crecimiento, su base es el clima laboral y el aporte de conocimiento del
personal, ya que el factor humano se convierte en una clave para el despliegue, ejecucion y
consecucion de objetivos, representa el conocimiento y habilidades del personal que posee la

empresa hotelera.

La definicién correcta de los objetivos deriva las relaciones entre los diferentes ejes o enfoque,
siendo esto los elementos esenciales para considerar las capacidades controlables y factores
claves de la organizacion para estipular la consecucion de objetivos con la finalidad de establecer

estrategias correctivas y de mejoras continuas.

La correlacion entre estos enfoque, detalla el modelo interno y externo del negocio, asi también la
realizacion de acciones para el establecimiento de indicadores, por lo que es necesario partir de
un estudio y andlisis breve para establecer un sistema de indicadores adecuado a las necesidades

de medicion efectiva de una organizacion.

Debemos recordar que las acciones basicas de la Administraciéon dentro de una organizacion son:
Planear, organizar, dirigir y controlar, todas asociadas entre si. La planificacion establece a donde
debe ir la entidad segun sus objetivos estructurados, dentro de la organizacion se decide el modelo
de trabajo a realizar partiendo de la departamentalizacion; en la direccién, se determina los
recursos que utilizaran para optimizar la gestién de la empresa jugando el liderazgo un papel
importante el momento de alcanzar las metas de la direccion. La investigacion en desarrollo, se
concentra en el Gltimo principio de la Administracion Contemporanea, el control que consiste en
medir supervisar y comparar los resultados, para la toma de decisiones sobre acciones correctivas

en la gestiéon hotelera.
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Este trabajo propone un modelo de indicadores de Gestién, que midan y evallen las operaciones
del sector hotelero de la Ciudad de Cuenca, definiéndose como una herramienta de gestion

empresarial.

Los indicadores de gestién permiten detectar desviaciones, reflejando la naturaleza, peculiaridad y
nexo de los procesos que se originan en la actividad econdmica de los establecimientos hoteleros,
de modo que, se incremente la competitividad y rentabilidad optimizando la gestién y recursos para

alcanzar la calidad y confiabilidad de los servicios.

El sector hotelero de Cuenca, es una de las actividades mas sobresalientes econémicamente, ya
que existen gran cantidad de establecimientos que ayudan al incremento de este los mismos que
compiten por una parte del mercado, lo que hace que la planificacién sea una exigencia para cada
negocio, la necesidad de informacién, sobre las tendencias y el comportamiento de este sector son
prioritarias, sin embargo los datos obtenidos por el organismo que regula el turismo es limitada, con

datos estadisticos generales que impiden establecer tendencias.

Por eso la investigacion en desarrollar se concentra en la creacion de un modelo de indicadores
que sirva como insumo en la planificacién y mejora del sector, realizando una serie de entrevistas,
encuestas y procesos investigativos a expertos y profesionales en el tema de indicadores y del

sector hotelero.

El modelo que se proponga perseguira la mejora continua, y la eficiencia empresarial, que
contribuya a desarrollar estrategias de rentabilidad del sector a largo plazo y profundizar la calidad

de la gestién en areas claves.

Los indicadores de gestién, a mas de promover la competitividad en una organizaciéon permiten

observar y controlar el comportamiento en el corto, mediano y largo plazo de manera que se tenga
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una vision integral del funcionamiento de la misma, a fin de tomar decisiones correctivas, para dar

lugar a una toma de decisiones efectivas y adecuadas.

Para la aplicacién de los indicadores es necesario el soporte de toda la cadena de valor formada
por: la administracién, los recursos, el talento humano, la infraestructura, las operaciones primarias

y secundarias, que ofrecen informacién y permiten su autoevaluacion.

Un indicador de gestion mide el cumplimiento de metas u objetivos en una actividad, este concepto
tiene una dimension mas extensa al tratarse de la medicién de la gestidn hotelera, tal es asi que se
define como indicador de gestion a la “Relacién entre variables cuantitativas y cualitativas, que permite
observar la situacion o las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenédmeno observado, respecto de

objetivos y metas previstos e influencias esperadas”(Beltran, 2013, pag. 49)

Entre las ventajas esenciales de los indicadores de gestion es: Reducir la incertidumbre e
incrementar la efectividad de la organizacion del personal que lo integra, asi también el desarrollo
de un proceso continuo parar llegar a ser lider, promover el trabajo en equipo, ayudar al avance
organizacional y de su personal generando eficiencia, eficacia y efectividad en el negocio,
identificar oportunidades de mejora y fortalezas en las acciones de la organizacioén, evaluar

habitualmente las actividades, modificar politicas y estrategias de gestion organizacional.

Los tipos de indicadores se basan en los criterios de eficiencia, eficacia y efectividad
clasificandolos en indicadores de desempefio y resultado. Los Indicadores de Desempefio: Son
aguellos que conducen a cambios y permiten hacer ajuste de las operaciones de la organizacion
conocidos como indicadores lideres. Los indicadores de Resultado son aquellos que miran el
pasado y miden la consecucion de objetivos. Indicadores de Ejecucién: son empleados para
apoyar la evaluacion cuantitativa de los hallazgos durante una auditoria. Los tipos de indicadores

de Gestién tienen como proposito evaluar el desempefio de las diferentes areas funcionales de la
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organizacion a través de la clasificacién de datos partiendo de la naturaleza de la informacion y
necesidades de informacion, de manera que aporten criterios fundamentales para la toma de
decisiones, mediante el establecimiento de medidas en relacion con los objetivos, permitiendo

observar tendencias durante un periodo de evaluacion establecido.

Para efectos de este trabajo de investigacion se considerara el concepto planteado por Gallardo
siendo la genealogia mas adecuada de indicadores de gestién para el sector hotelero la ciudad de

Cuenca.

La falta de indicadores de gestién en el sector hotelero de la ciudad de Cuenca, hace que los
empresarios gque se encuentran en esta rama no tomen decisiones eficientes, en relacion a su

actividad, teniendo como eje transversal la falta de mejora continua, y desarrollo de estrategias de

rentabilidad.

Tomando en cuenta los objetivos planteados dentro de esta investigacion la de formular una
propuesta para la construccién de indicadores de gestién de operaciones en el sector hotelero de
la Ciudad de Cuenca, para mejorar la gestién y la rentabilidad del sector, mediante la realizacion
de un diagndstico de la segmento hotelero en la Ciudad de Cuenca, con el fin de identificar los
elementos que son parte sustancial para crear indicadores de valor en su actuar, sabiendo que
esta propuesta de indicadores de Gestidn servira para evaluar las operaciones de las empresas de
servicio hotelero, desarrollando tablas matrices donde se ingresa datos para obtener resultados
confiables segun el indicador a utilizar, con la finalidad de realizar un andlisis comparativo, de los
estandares de calidad en el sector hotelero y asi sea una fuente de ingreso rentable para el

empresario y una fuente de turismo para esta ciudad.
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2.2 METODOLOGA
Se determind como poblacién para esta investigacion a todos los establecimientos turisticos

hoteleros con cédula de funcionamiento de la ciudad de Cuenca.

Los datos cualitativos permiten entender y clasificar el problema a estudiar, para lo cual se utiliza la
herramienta de la entrevista como método directo y no estructurado dirigido a peritos como:
gerentes, representantes del sector hotelero, profesionales con conocimiento en indicadores de

gestién, peritos y especialistas en servicios turisticos y hoteleros.

En esta investigacion la muestra fue resultado del método probabilistico debido a que esta
proporcién al tamafio de la poblacion; aleatorio simple porque todos los elementos de la poblacion
tienen similar probabilidad de ser seleccionados y estratificada por que la poblacién se ha dividié

en sub poblaciones

CATEGORIA
LUJO | PRIMERA SEGUNDA TERCERA | CUARTA | TOTAL

TIPO DE
ESTABLECIMIENTO | = s s s s s
HOTEL 2 8 24 4 38
HOTEL APARTAMENTO 3 3
HOSTAL 9 16 25
HOSTAL RESIDENCIA 11 11
HOSTERIA 1 4 1 6
MOTEL 4 2 6
PENSION 11 2 13
CABARA 0
APARTAMENTO
TURISTICO 2 1 3

3 27 41 32 2 105

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas
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Calculo de la muestra

Z: e« PeQeMN
EXN—1}+Z=+P=+=0Q

=

n = tamafno de la muestra

Z = nivel de confiabilidad (95%/2/100=0.475=1.96 area bajo la curva normal)

p*g = nivel de variabilidad (p= 50%; g= 50%)

E= error (10%)

3,84 (0.5 x 0.5 x93)

0.05 x 0.05 (93-1)+1.96 x 1.96 x 0.50 x 0,50

N = 75.02 = 75empresas hoteleras para la muestra

La obtencion de la informacion primaria es directamente de las empresas que conforman el servicio
hotelero en la ciudad de Cuenca. Para lo cual se aplicd encuestas y entrevistas a fin de obtener
una informacion clara, precisa y concreta, esta investigacién, no experimental — descriptiva es
comenzar a conocer una variable o un conjunto de ellas para aplicar al tema de indicadores de
Gestion Hotelera de la ciudad de Cuenca, para lo cual se consideré para la aplicaciéon de las

encuestas el siguiente proceso:

18



TOTAL No.
= @
TIPO DE ESTABLECIMIENTO % % %

HOTEL 38 27
HOTEL APARTAMENTO 3 2

HOSTAL 25 18
HOSTAL RESIDENCIA 11 8
HOSTERIA 6 4
MOTEL 6 4
PENSION 13 9
CABARA 0 -
APARTAMENTO TURISTICO 3 2

105 75

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas

Este cuadro hace referencia al 71,42% por categoria, para ser encuestado, y poder basarnos en la

muestra que salio para trabajar y llevar a cabo el proceso de recoleccion de datos.

Dentro de las preguntas planteadas tenemos varios items tratados como ambiente laboral, clima
laboral, tiempos de duracién por tarea, medicion forma de control, planificacion e capacitaciones,
nivel de satisfaccién al cliente, capacidad de resolver errores, capacidad de enfrentar en tiempo las

actividades segun cada departamento.

CON QUE FRECUENCIA CAPACITA

A SU PERSONAL
TEMPORALIDAD No.
TRIMESTRALMENTE 34
SEMESTRALMENTE 28
ANUALMENTE 10
NUNCA 3
75
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CON QUE FRECUENCIA CAPACITA A SU
PERSONAL

= CON QUE FRECUENCIA

CAPACITA A SU PERSONAL

I

TRIMESTRALMENTE SEMESTRALMENTE ~ ANUALMENTE NUNCA

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas

La mayoria de los establecimientos hoteleros brinda capacitacion trimestral a sus trabajadores, en

diferentes temas seglin el area de trabajo, igual se puede divisar que hay empresas que no

manejan este parametro dentro de su recurso humano

SU EMPRESA POSEE U,N PLAN DE
CAPACITACION
RESPUESTA No.
sl 72
NO 3
TOTAL 75
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m SU EMPRESA POSEE UN
PLAN DE CAPACITACION No.

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas

Las empresas del sector hotelero en su mayoria poseen un plan de capacitacion a su personal

involucrando todas las &reas con la finalidad de poder brindar luego un mejor servicio

DE CAPACITACION

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE SU PLAN

RESPUESTA

No.

100%

5

80%

18

60%

21

40%

25

20%

6

TOTAL

75
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100%
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1s ® NIVEL DE CUMPLIMIENTO
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80% 60% 40% 20%

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas

A pesar de tener un plan de capacitacion, este no se cumple en su totalidad, dando como

resultado, que 44 establecimientos hoteleros cumplen méas del 50% de lo planificado en

capacitaciones.

COMO CALIFICA EL CLIMA LABORAL

RESPUESTA No.
EXCELENTE 10
MUY BUENO 33
BUENO 21
REGULAR 11
MALO 0
TOTAL 75
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PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL

m PRODUCTIVIDAD DEL
I PERSONAL

TIEMPOS RESULTADOS EVALUACIONES DE TAREAS
LOS CLIENTES

ELABORADO: ING. ALEXNADRA CARDENAS

El tipo de evaluacion que presentan los establecimientos hoteleros son basados en su mayoria por

tiempos y resultados, pero de manera empirica lo que hace que no se plantee maximos ni

minimos de cumplimiento en cada actividad por lo que hay que diferenciarlas segun la tarea que

realiza y sus componentes en el proceso.

LA PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL SE
MIDE MEDIANTE

RESPUESTA No.
SUPERVISION 27
REGISTRO DE AVANCES 12
TEST 5
EVALUACIONES DE LOS CLIENTES 31
TOTAL 75
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PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL SE MIDE
MEDIANTE
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20
15 m PRODUCTIVIDAD DEL
PERSONAL SE MIDE
10 MEDIANTE
5 I
; | B |
SUPERIVISION RESGISTRO DE TEST EVALUACION
AVANCES DE LOS
CLIENTES

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas

La productividad del personal, se mide mediante la supervision y la evaluacion de los clientes, se
debe incluir técnica para cada actividad, ya que estas son variadas a pesar de enlazarse entre

ellas.

PRODUCTIVIDAD DEL
PERSONAL
UNIDAD DE MEDIDA No.

TIEMPOS 27
RESULTADOS 28
EVALUACIONES DE LOS

CLIENTES 12
TAREAS 8
TOTAL 75
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COMPONENTES PARA MEDIR
PRODUCTIVIDAD EN EL PERSONAL

35

30

25

20
B COMPONENTES PARA MEDIR

15 PRODUCTIVIDAD EN EL
PERSONAL

10

5 .
0 T T T

TIEMPOS RESULTADOS EVALUACION DE TAREAS
LOS CLIENTES

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas

Toda esta recopilacion de informacién permite elaborar una ficha técnica de indicadores de
gestién, la cual se basa en los procesos, financieros y no financieros de la actividad hotelera. El
uso de formatos hace que se integren y concentren toda la informacién necesaria para identificar
un indicador con coherencia y rapidez de manera que sirve como base para realizar evaluaciones y
comparacion brindando una adecuada disponibilidad y toma de decisiones considerando la

flexibilidad de aplicacion
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DE FICHA TECNICA DE INDICADORES DE GESTION

NOMBRE DE LA ORGANICACION /AREA CODIGO
VERSION
NOMBRE DEL INDICADOR FECHA DE LA APROBACION
PROCESO
OBJETIVO DEL INDICADOR O DEFINICION
Unidad de Medida Fuente Tendencia Tipo
Nivel de Referencia Criterio Meta I_:t:ecuenCIa —
Recoleccién Revision
Férmula de Calculo
Usuarios
Nivel de segregacion Métodos de graficacion
Observacion
Responsable
Responsables del Calculo
Responsables de la Revision:

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestidn, 3R Editores, Colombia

Elaborado por: Ing. Alexandra Cardenas

Al determinar el método apropiado para el establecimiento de indicadores de gestién se debe tener
en cuenta los siguientes aspectos: establecer el objetivo a cumplir, acciones a desarrollarse en la
formulaciéon como la instrumentacién por el personal para que facilite su operacion, fijarse en la
medicién de resultados, en el desarrollo de los indicadores deben participar los sujetos y objetos a
evaluacion, partir de un método deductivo, a través de estdndares de comportamiento de las partes
a evaluar, para evitar desviaciones negativas se debe designar un responsable para la validacion,

verificacion y aplicacion de los indicadores. Franklin, 2012, pag, 110)
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PROCESO PARA EL ESTABLECIMIENTODE INDICADORES DE GESTION.

PROCESO PARA EL ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION
Beltran 2008 Gallardo 2012
1 Contra con objetivos y estrategias 1 Seleccion de los indicadores
2 Identificar los factores de éxito. 2 Establecimiento de los medios de verificacion
3 Definir los indicadores para los factores de éxito. 3 Caélculo y recopilacion de los indicadores
4 - iy 4 L

Determinar linea base, meta y rango de gestion Representacion de indicadores
5|, - 5/,

Disefiar la medicion. Asignar responsables
6 Determinar u asignar recursos para la medicién 6 Niveles de desempefio y tendencias
7 s 7 g o

Medir y Ajustar Construccion del cuadro de indicadores
8 . .

Estandarizar y formalizar
9/,, o

antener en uso y mejora continua

FUENTE: (Beltran, 2013, pag 65-66) y (Gallardo, 2012, pags 302 — 304)

La diferencia entre los métodos mencionados es que Gallardo se enfoca en la creaciéon de un

sistema de indicadores ya existentes, mientras que, Beltrdn parte desde el origen y necesidad de

medicion y evaluacién de una organizacion, llegando a un mismo fin, disefiar un modelo de

indicadores listos para ser usados con resultados orientados a la efectividad.

En el desarrollo de la investigacion, se utiliza el método propuesto por Beltrdn siendo este el que

guiara el proceso de analisis llegando a proponer un modelo de indicadores de gestion para el

sector hotelero en la ciudad de Cuenca
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Para el establecimiento de indicadores, se toma en cuenta los objetivos y estrategias, que deben
ser claros, concretos, cuantificables y establecer las estrategias para su alcance, lo que indica a
donde llagar, al igual que se debe identificar los factores de éxito tomando en cuenta cuales son
considerados como vitales, lo que llega a ser parte de la gestidn de control, monitoreados de forma
integra, y para alcanzar el éxito se debe trabajar bajo el control de los factores de éxito, es decir
monitorear toda actividad, proceso o situacion principal con el sentido de medir una linea de
alcance y éxito.

2.3 RESULTADOS

En base a lo planteado se aprecia que en Cuenca, la Camara de Turismo, la asociacion hotelera,
emiten un boletin de ocupacion hotelera en la que puede encontrar indicadores e informacién

estadistica consolidada de manera general, entre los cuales se menciona:

TAZA DE OCUPACION HOTELERA

2012 2013 2014 2015

==@==TAZA DE OCUPACION HOTELERA

Fuente: Cuenca, Camara de Turismo 2015
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La tasa de ocupacion hotelera ha tenido una evolucién de manera irregular, pero se denota un

crecimiento en el 2015, al ser considerada un atractivo natural y Patrimonio Cultural a Cuenca.

TAZA DE OCUPACION POR CATEGORIA

@m=@u=s TAZA DE OCUPACION POR
CATEGORIA

LUJO PRIMERA  SEGUNDA TERCERA  CUARTA

Fuente: Cuenca, Camara de Turismo 2015

CAPACIDAD HOTELERA POR PLAZA

Es el numeré de camas que poseen en promedio todas las empresas hoteleras, las mismas que en

su totalidad es de:

Ll P4
o
0 a 4, 2 o
g 22332
TIPO DE ESTABLECIMIENTO 3) g < = £ ©
£ > "2 3
[a1]
% VALOR REDONDEADO 4
HOTEL 2872 11488
HOTEL APARTAMENTO 79 316
HOSTAL 1529 6116
HOSTAL RESIDENCIA 215 860
HOSTERIA 158 632
MOTEL 185 740
PENSION 194 776
CABANA 0 0
APARTAMENTO TURISTICO 53 212
5285 21140

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas Fuente: Cuenca, Camara de Turismo 2015
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PROMEDIO ANUAL

ANOS DE CAPACIDAD POR

PLAZA

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas

Fuente: Cuenca, Camara de Turismo 2015

V

PROMEDIO ANUAL DE CAPACIDAD POR A
PLAZA

16.700,60 =

2015 2014 2013 2012 2011
m PROMEDIO ANUAL DE CAPACIDAD POR PLAZA ‘
Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas Fuente: Cuenca, Camara de Turismo 2015
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El crecimiento que se puede apreciar en el afio 2015, se debe a que los hospedajes estan siendo

regularizados y cedulados para su funcionamiento, y se pretende para el 2016 que todos las

empresas del sector turistico se encuentren registradas.

GASTO EN ESTANCIA POR CADA TURISTA

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

total en la ciudad.

GASTO PROMEDIO POR ESTANCIA

DE UN TURISTA POR 4 DIAS

ANOS DOLARES
2015 261
2014 234
2013 198
2012 213
2011 196

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas

Fuente: Cuenca, Camara de Turismo 2015

GASTO PROMEDIO POR ESTANCIA DE UN TURISTA POR
4 DIAS

300
250
200
150
100

50

B GASTO PROMEDIO POR ESTANCIA DE UN TURISTA POR 4 DIAS DOLARES

Elaborado: Ing. Alexandra Cardenas
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Con la metodologia aplicada, y la generacion de tablas para su andlisis da como resultado la

aplicacion de nuevos indicadores de Gestién Hotelera que se detalla a continuacién

MODELO DE INDICADORES DE GESTION PARA EL SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE

CUENCA.

ELEMENTOS DEL MODELO DE INDICADORES

ELEMENTOS

DEFINICION / DESCRIPCION

TIPO DE INDICADOR

Orientacion de la medicién dirigida hacia la eficiencia, eficacia o efectividad

NOMBRE DEL INDICADOR

Es el nombre con el cual se la identificara al indicador. Se establece de acuerdo a los requisitos definidos,

haciendo referencia de lo se quiere obtener

PROCESOS Objeto a medir
CODIGO Simbolos utilizados para identificar el indicador compuesto por niimeros y/o letras
VERSION Cédigo de creacion o adaptacion

FECHA DE APROBACION

Fecha de elaboraci6n del indicador

OBJETIVO

Es el uso que se le quiere dar a la informacién obtenida

UNIDAD DE MEDIDA

Se refiere a la lectura del indicador, es la unidad en que se obtiene el indicador: Nimero natural (10), porcentaje

(10%) ratio ( 10/100), cantidad de dinero, porcentaje, tiempo, nimeros.

TENDENCIA O REFERENCIA

Patrén que establece la direccién del indicador

CRITERIO

Apreciacion o juicio para la eleccién de variables a medir

META SECTORIAL

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

cumplir

FRECUENCIA

Periodicidad de recoleccién y medicién del indicador que puede ser: Mensual, trimestral, semestral, anual

FORMULA DE CALCULO

Constituye la férmula de célculo que se utiliza para determinar el indicador

USUARIOS

Personas que se beneficien del uso del indicador

METODOS DE GRAFICACION

Representacion de los resultados obtenidos que puede ser: lineales, circulares, barras, entre otros

MEDIOS DE VERIFICACION

Documentos o datos base para la construccién del indicador

RESPONSABLES

Persona o personas que van a ejecutar el indicador

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestion, 3R Editores, Colombia

32




FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

ECTOR HOTELERO DE LA
SECTOR S OR HO © TH-001-2016
CIUDAD DE CUENCA

CODIGO
NOMBRE DEL INDICADOR Inversién en capacitacion VERSION 1
FECHA 14/11/2016
PROCESO AL QUE CORRESPONDE TALENTO HUMANO
DESCRIPCION Cantidad monetria invertida en la formacion del talento humano de los

establecimentos hoteleros

Determinar la cantidad de dinero que invierte los establecimientos

OBIJETIVO
hoteleros en capacitacion parael personal
TENDENCIA O REFERENCIA
UNIDAD DE MEDIDA TIPO DE INDICADOR
SECTORIAL
; Menos de 5000 délares . .
Délares Eficacia
anuales por empesa
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Relacién entre el nimero de
trabajadores del establecimiento y el Entre 5001 - 10.000 por
. - L, Mensual Anual
monto invertido en formacion del empresa
personal ) ,
Mas de 10.000 ddlares por
empresa

Férmula de Calculo

Numero de Trabajadores
Dinero invertido en capacitacion

Usuarios

Gerente General
Director de Talento Humano
Administrador

Método de Graficacién

Lineal
Barras
Columnas

Modo de Verificacidon

Presupuesto

Plan de Capacitacion

WN=

Facturas de Capacitaciéon

Responsables

Asistente de Talento Humano

Responsables del Calculo Administracion

Gerente General

Responsable de la Revision Direccién de TTHH
Administrador

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Este indicador de Gestion nos ayudara a medir cuanto invertimos en capacitacion de nuestro

personal, y asi analizar si estamos teniendo resultado en su trabajo, con la finalidad de dar mejoras

continuas.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR HOTELERO DE LA
ECTOR TH-002-201
SECTO CIUDAD DE CUENCA CODIGO 002-2016
NOMBRE DEL INDICADOR Satisfaccion del empleado VERSION 1
FECHA 14/11/2016

PROCESO AL QUE CORRESPONDE

TALENTO HUMANO

DESCRIPCION El niumero de trabajadores satisfechso son aquellos que determinan que
su nivel de clima laboral es bueno en los establecimentos laborales
OBJETIVO Establecer el nivel de satisfaccion del empleado

UNIDAD DE MEDIDA

PENCIA O REFERENCIA SECT( TIPO DE INDICADOR

Porcentaje 50% Eficacia
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Relacion entre el nimero de
trabajadores del establecimiento y el 34% - 66,99% semestral Anual
total de trabajadores 67% - 99,99%
Férmula de Calculo
Numero de Trabajadores Satisfechos 100

Numero total de Trabajadores

Usuarios

Gerente General
Director de Talento Humano
Administrador

Método de Graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Modo de Verificacién

Informe de Clima Laboral

Noémina de Trabajadores

Responsables

Responsables del Calculo

Asistente de Talento Humano
Administracion

Responsable de la Revision

Direccién de TTHH
Administrador

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

La satisfaccion laboral, hace que el empleado, fuerza y motor de las actividades se sienta

motivado a cumplir sus tareas llegando a los objetivos planteados y encontrando bienestar

personal a realizarlas.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR HOTELERO DE LA
ECTOR TH- .1-2016
s © CIUDAD DE CUENCA 003 0

CODIGO
NOMBRE DEL INDICADOR Produccién media del VERSION 1
empleado- departamento |FECHA 14/11/2016
PROCESO AL QUE CORRESPONDE TALENTO HUMANO

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

DESCRIPCION

OBJETIVO Determinar el nivel de productividad delos trabajadores del departamento
TENDENCIA O REFERENCIA
UNIDAD DE MEDIDA SECTORIAL TIPO DE INDICADOR
Porcentaje productividad entre el 70% Eficacia
y 100%
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Relacién entre el nimero de
actividades y el tiempo promedio por 51% - 75,99% Mensual Semestral
departamento 76% - 99,99%

Férmula de Calculo

Tiempo en actividades desempeiad

. 100
Total de horas jornada laboral

Usuarios

Gerente General
Director de Talento Humano
Administrador

Método de Graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Modo de Verificacién

1. Flujogramas de procesos por departamento

2. Registro de avance

Responsables

Asistente de Talento Humano
Responsables del Calculo Administracién
Jefes de Area

Gerente General

Responsable de la Revisidon Direccién de TTHH

Administrador

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O. FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

El cumplimiento de metas programadas, es necesario realizarlas a tiempo cumpliendo los
criterios de efectividad y eficiencia para ser competitivos, este indicador nos ayuda a medir
los tiempos transcurridos en el proceso de una actividad o tarea, es decir el tiempo donde el

personal es productivo.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR HOTELERO DE LA

TH-003.2-2016

SECTOR
CIUDAD DE CUENCA CODIGO
NOMBRE DEL INDICADOR Produccién media del VERSION 1
empleado- departamento |FECHA 14/11/2016
TALENTO HUMANO

PROCESO AL QUE CORRESPONDE

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

pizdlizelel] labora, la productividad media por empleados determina el tiempo
productivo de un trabajador
OBJETIVO Determinar el nivel de productividad delos trabajadores del departamento
de ventas de los establecimientos hoteleros
TENDENCIA O REFERENCIA TIPO DE INDICADOR

UNIDAD DE MEDIDA SECTORIAL
Porcentaje productividad entre el 70% Eficacia
y 100%
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Relacién entre el nimero de _
actividades y el tiempo promedio por 51% - 75,99% Mensual Semestral
departamento 76% - 99,99%
Férmula de Calculo
Tiempo en actividades desempefiadas 100
Total de horas jornada laboral
Usuarios
Gerente General

Director de Talento Humano
Administrador

Método de Graficacion
Lineal
Barras

Columnas
Modo de Verificacién
Flujogramas de procesos por departamento

Registro de avance

Responsables

Asistente de Talento Humano
Administracién
Jefes de Area
Gerente General
Direccién de TTHH
Administrador
FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Responsables del Calculo

Responsable de la Revisién

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O.
La unidon del personal en un departamento (venta), es un engranaje para alcanzar los
objetivos departamentales, el trabajo en equipo medido mediante el esfuerzo de todos los

miembros del equipo, ayuda a determinar los cuellos de botellay estimular los procesos.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CODIGO TH-003.3-2016
CIUDAD DE CUENCA ’
NOMBRE DEL INDICADOR Produccion n"tedla del VERSION 1
empleado- drea de FECHA 14/11/2016
TALENTO HUMANO

PROCESO AL QUE CORRESPONDE

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

DESCRIPCION
productivo de un trabajador
OBJETIVO Determinar el nivel de productividad delos trabajadores del drea de
recepcidon de los establecimientos hoteleros
UNIDAD DE MEDIDA PENCIA O REFERENCIA SECT( TIPO DE INDICADOR
p tai productividad entre el 70% Eficacia
orcentaje
! y 100%
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Relacion entre el nimero de _
actividades y el tiempo promedio por 51% - 75,99% Mensual Semestral
departamento 76% - 99,99%
Férmula de Calculo
Tiempo en actividades desempefiadas 100

Total de horas jornada laboral

Usuarios

Gerente General
Director de Talento Humano
Administrador

Método de Graficacion
Lineal

Barras
Columnas

Modo de Verificacidén

Flujogramas de procesos por departamento

Registro de avance

Responsables

Responsables del Calculo

Asistente de Talento Humano
Administracién

Jefes de Area
Gerente General

Responsable de la Revision

Direccién de TTHH
Administrador

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O.

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Todos lo departamentos, forman parte de la cadena de valor, por lo que es necesario medir

0 tomar indicadores para

determinar la produccion del

supervisar el funcionamiento, este indicador nos ayuda a

departamento de recepcion.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD CODIGO TH-003.4-2016
DE CUENCA
NOMBRE DEL INDICADOR Produccién r’r’iedla del VERSION 1
empleado- area de FECHA 14/11/2016
PROCESO AL QUE CORRESPONDE TALENTO HUMANO
El tiempo de actividades desempefiadas se refiere al tiempo que transcurre en que un trabajador
DESCRIPCION realiza una actividad dentro de la jornada labora, la productividad media por empleados determina el

tiempo productivo de un trabajador

Determinar el nivel de productividad delos trabajadores del area de

OBIJETIVO
alojamiento de los establecimientos hoteleros
UNIDAD DE MEDIDA TENDENCIA O REFERENCIA TIPO DE INDICADOR
SECTORIAL
. productividad entre el 76% .
Porcentaje Eficacia
y 100%
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Relacién entre el nimero de
actividades y el tiempo promedio por 51% - 75,99% Mensual Semestral
departamento 76% - 99,99%
Férmula de Calculo
Tiempo en actividades desempeiiadas 100
Total de horas jornada laboral
Usuarios
Gerente General

Director de Talento Humano
Administrador
IMetodo de Graticacion
Lineal
Barras
Columnas
Modo de Verificacion

1. Flujogramas de procesos por departamento
2. Registro de avance
Responsables
Asistente de Talento Humano
Administracion
Jefes de Area
Gerente General
Direccién de TTHH
Administrador
ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O. FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Responsables del Calculo

Responsable de la Revision

Los tiempos empleados en cada actividad que conforma el servicio de hospedaje, debe ser
evaluados mediante indicadores para poder cumplir los objetivos planteados, este indicador

nos ayuda a medir tiempos de productividad en relacion al area de alojamiento,

indicandonos los responsables de los procesos.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CODIGO TH-003.5-2016
CIUDAD DE CUENCA
NOMBRE DEL INDICADOR Produccion rrledla del VERSION 1
empleado- drea de FECHA 14/11/2016

PROCESO AL QUE CORRESPONDE

TALENTO HUMANO

El tiempo de actividades desemperiadas se refiere al tiempo que transcurre en que un trabajador

hoteleros

DESCRIPCION realiza una actividad dentro de la jornada labora, la productividad media por empleados determina el
tiempo productivo de un trabajador
OBJETIVO Determinar el nivel de productividad delos trabajadores del area de restaurante de los establecimientos

UNIDAD DE MEDIDA

TENDENCIA O REFERENCIA
SECTORIAL

TIPO DE INDICADOR

Porcentaje

productividad entre el 76% y
100%

Eficacia

CRITERIO ( VARIABLE)

META SECTORIAL

FRECUENCIA

FRECUENCIA DE

FRECUENCIA DE

Total de horas jornada laboral

RECOLECCION REVISION
Relacidon entre el niumero de
actividades y el tiempo promedio por 51% - 75,99% Mensual Semestral
departamento 76% - 99,99%
Férmula de Calculo
Tiempo en actividades desempefiadas 100

Usuarios

Gerente General

Director de Talento Humano

Administrador

Método de Graficacién

Lineal
Barras
Columnas

Modo de Verificacidn

Flujogramas de procesos por departamento

Registro de avance

Responsables

Responsables del Calculo

Asistente de Talento Humano

Administracién
Jefes de Area

Responsable de la Revisién

Gerente General
Direccién de TTHH
Administrador

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O.

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Los servicios adicionales que brinda los establecimientos de hospedaje deben ser medidos

mediante indicadores, ya que forman parte de la estadio de los clientes, por eso el area de

restaurante debe ser considerado dentro de esta evaluacion, ya que genera un valor agregado

importante.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA CODIGO TH-003.5-2016
NOMBRE DEL INDICADOR Produccién media del empleado- drea de restaurante VERSION 1
FECHA 14/11/2016
PROCESO AL QUE CORRESPONDE TALENTO HUMANO
DESCRICION El tiempo de actividades desempefiadas se refiere al tiempo que transcurre en que un trabajador realiza una actividad dentro de la

jornada labora, la productividad media por empleados determina el tiempo productivo de un trabajador

OBIJETIVO
Determinar el nivel de productividad delos trabajadores del area de restaurante de los establecimientos hoteleros
TENDENCIA O REFERENCIA SECTORIAL TIPO DE INDICADOR
UNIDAD DE MEDIDA
Control de inventarios | Gestion Tributaria | Compras [ Resistros contables | Cierre de caja
Porcentaje 15 minutos I 30 minutos I 38 minutos 15 minutos I 30 minutos Eficacia
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION

Relacién entre el nimero de
tos 11 - 29 minutos Mensual Semestral
departamento | 16-20 minutos | 45-60 minutos | 45-60 minutos | Menos de s minutos | Menos de 10 minutos |

actividades y el tiempo promedio por 6 -15 minutos 31 -45 minutos 31 -45 minutos 6-14m

Férmula de Calculo
Tiempo por actividad
Numero de trabajadores que participan en la actividad
Usuarios
Gerente General
Jefe Departamental
Administrador
Método de Graficacion
Lineal
Barras
Colomnas
Modo de Verificacién
Némina de trabajadores
2. Registro de los procesos del departamento
Registro de avance

i

Responsables
Asistente de Talento Humano
Responsables del Calculo Administracion
Jefes de Area
Gerente General
Responsable de la Revision Direccién de TTHH
Administrador

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O. FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Es imprescindible bajo los pardmetros de nuestra cultura tributaria, llevar consigo todos los tiempos necesarios para mediar actividades

referentes al &rea de contabilidad y establecer maximos y minimos con la finalidad de cumplir a cabalidad fechas y programas establecidos.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL
SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA CODIGO TH-004.3-2016
NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de respuesta en actividades desempefiada en el area de alojamiento VERSION 1
FECHA 14/11/2016
TALENTO HUMANO
Las actividades son el conjunto de pasos que se debe realizar para complementar la misma y el tiempo es lo que tarde un trabajador en
des

PROCESO AL QUE CORRESPONDE
DESCRICION

Determinar el tiempo que tarde el area de recepcion en sus activida

TIPO DE INDICADOR

TENDENCIA O REFERENCIA SECTORIAL

Relacién entre el numero de
actividades y el tiempo promedio por
departamento

3 -4 minutos

11-19 minutos

5 - 9 minutos
I 15 - 30 minutos 15 - 30 minutos

| menos de 2 minutos

| 5- 10 minutos
Férmula de Calculo
Tiempo por actividad

menos de 5 minostos

OBJETIVO
UNIDAD DE MEDIDA Provision / reposicién de | Provision / reposicién de T . Limpieza de area Y ——.
amenities minibar comunales
Porcentaje 5 minutos 10 minutos 20 minutos 30 minutos 60 minutos Eficacia
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
31 - 59 minutos 31 - 59 minutos Mensual Semestral

Numero de trabajadores que participan en la actividad
Usuarios

Gerente General

Jefe Departamental
Administrador
Meétodo de Graficaciéon

Lineal

Barras
Colomnas

Modo de Verificacién
Némina de trabajadores

Registro de los procesos del departamento
Registro de avance

Responsables
Asistente de Talento Humano

Administraciéon

Responsables del Calculo

Jefes de Area
Gerente General
Direcciéon de TTHH

Responsable de la Revision

Administrador

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O.

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

La primera imagen que brinda una estancia turistica, es la recepcién el tiempo que ocupe para brindar un servicio

valorado, y medido, para mejorar ritmos, y eliminar actividades no necesarias.

oportuno, debe ser
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA CODIGO TH-004.3-2016
NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de respuesta en actividades desempefiada en el area de restaurante VERSION 1
FECHA 14/11/2016
TALENTO HUMANO

PROCESO AL QUE CORRESPONDE
DESCRIPCION

Las actividades son el conjunto de pasos que se debe realizar para complementar la misma y el tiempo es lo que tarde un trabajador en

ades

Determinar el tiempo que tarde el area de restaurante en sus activid

OBJETIVO

UNIDAD DE MEDIDA

TENDENCIA O REFERENCIA SECTORIAL

Codmanda Preparacion de la orden Servicio en la mesa Servicio en la habitacion facturacion

20 minutos 8 minutos

TIPO DE INDICADOR

Eficacia

Porcentaje

5 minutos 10 minutos 5 minutos

FRECUENCIA

CRITERIO ( VARIABLE)

Relacion entre el numero de
actividades y el tiempo promedio por

META SECTORIAL

2 -4 minutos 5 - 9 minutos 2 -4 minutos 11 - 19 minutos 5 - 7 minutos

FRECUENCIA DE
RECOLECCION

FRECUENCIA DE
REVISION

menos de 2 minutos | menosde 5 minostos | menosde 1 minuto | menos de 10 mintuo__ | _menos de 5 minostos

Mensual

Semestral

departamento

Férmula de Calculo

Tiempo por actividad
Numero de trabajadores que participan en la actividad

Usuarios

Gerente General
Jefe Departamental
Administrador

Método de Graficacidn

Lineal
Barras
ColUmnas

Modo de Verificacién

1. Némina de trabajadores
2. Registro de los procesos del departamento
Registro de avance
Responsables

Asistente de Talento Humano

Responsables del Calculo

Administraciéon
Jefes de Area

Responsable de la Revisidon

Gerente General
Direcciéon de TTHH
Administrador

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O.

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestion, 3R Editores, Colombia

El uso adecuado en tiempos, hace que un servicio sea considerado como eficiente, eficaz, competitivo, es por ello si los establecimientos

hoteleros tienes restaurantes, deben ser medidos, ya que estos aportan significativamente para que el cliente se sienta satisfecho.




FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

ROCESO AL QUE CORRESPONDE I

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA CODIGO TH-004.2-2016
VERSION 1
NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de respuesta en actividades desempefiadas en el departamento de ventas
FECHA 14/11/2016
TALENTO HUMANO

DESCRICION

Las actividades son el conjunto de pasos que se debe realizar para cmplementar la misma y el
tiempo es lo que tarda un trabajador en ejercer esta actividad dese que se solciita hasta la entrega
de la misma a sastisfaccion total del cliente

OBIJETIVO

Determinar el tiempo que tarda el Departamento o personal de ventas en realizar sus actividades

UNIDAD DE MEDIDA

TENDENCIA O REFERENCIA SECTORIAL POR ACTIVIDAD

TIPO DE INDICADOR

Cotizaciones Visita a Clientes Facturacion

Minutos

5 minutos 20 minutos 5 minutos

Eficacia

CRITERIO ( VARIABLE)

META SECTORIAL

FRECUENCIA

Cotizaciones Visita a Clientes Facturacion

FRECUENCIA DE
RECOLECCION

FRECUENCIA DE
REVISION

Relaciéon entre el nimero de
actividades y el tiempo
promedio por departamento

5 - 9 minutos 6 - 15 minutos 5 - 9 minutos

Menos de 5

16 - 30 minutos )
minutos

10 - 15 minutos

Mensual Semestral

Férmula de Calculo

Tiempo por actividades
Numero de trabajadores que participan en la acticvidad

Usuarios

Gerente General
Director de Talento Humano
Administrador

Método de Graficacién

Lineal
Barras
Colomnas

Modo de Verificaciéon

1. Némina de Trabajadores
2. Flujorgramas de procesos de departamento
3. Registro de avance

Responsables

Responsables del Calculo

Asistente de Talento Humano
Administracién
Jefes de Area

Responsable de la Revisién

Gerente General
Direccién de TTHH
Administrador

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O.

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

El mercado del turismo crece cada afio, y por tal motivo es necesario presentar alternativas

competitivas,

con la presentaciéon de cotizaciones a tiempo como primer paso, enseguida las

visitas para reafirmar y promocionar al establecimiento, esto valorado en tiempos de ejecucion es

muy importante para nuestro potencial cliente.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA CODIGO Pl- 001-2013
NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de respuesta en actividades desempefiadas en el departamento de ventas MERSION 1
FECHA 14/11/2016

PROCESO AL QUE CORRESPONDE

PROCESOS INTERNOS

DESCRIPCION

El timepo de respuesta en solicitudes del huésped es o que tarda un trabajador en atender las peticiones del mism,
en funcidn al nimero de personas que se hospedan una noche en el establecimiento hotelero

OBJETIVO

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

UNIDAD DE MEDIDA

TENDENCIA O REFERENCIA SECTORIAL

TIPO DE INDICADOR

Solicitud del huésped

Lavado y planchado de

Servicio a la habitacion

ropa
Minutos 10 minutos 60 minutos 20 minutos Eficacia
META SECTORIAL FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) Solicitud del hué d Lavado y planchado de Servici a habitacid FRECgENCIA FRECUENCIA
olicitud del huéspe ropa ervicio a la habitacién DE REVISION

Relacion entre el nimero de minutos
que tarda en cumplir la solicitud del
huésped y el promedio de ocupacién

6 - 9 minutos

31 - 59 minutos

11 - 19 minutos

RECOLECCION

Menos de 5 minutos

Menos de 30 minutos

Menos de 10 minutos

Mensual Semestral

Férmula de Calculo

Tiempo promedio por actividad x Promedio de ocuapacién por noche

Numero de personal

en servicio

Usuarios

Gerente General

Director de Talento Humano

Administrador

Método de Graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Modo de Verificacién

Registro de avance

Regristro de huéspedes

Responsables

Responsables del Calculo

Responsable de recepcién
Administracién

Responsable de la Revisidn

Gerente General
lefe Area
Administrador

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O.

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Los servicios que conlleva una excelente estancia del huésped, hace peso el tiempo en recibir los

servicios, los indicadores de tiempos por actividad, hace que se mejore y optimice recursos, con el

afan de que todos los procesos salvaguarden las solicitudes del huésped.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR HOTELERO DE LA
SECTOR P1-002-2016
CIUDAD DE CUENCA CODIGO
NOMBRE DEL INDICADOR Tasa de ocupacidén hotelera MERSICHIN 1
FECHA 14/11/2016
PROCESO AL QUE CORRESPONDE PROCESO INTERNOS
Porcentaje, entre la media diaria de habitaciones ocupadas en elmes vy el
DESCRICION . . R .
numero total de habitaciones en el mismo periodo
OBIJETIVO Determinar la la tasa de ocupacion hotelera por hestablecimiento
TENDENCIA O REFERENCIA
UNIDAD DE MEDIDA TIPO DE INDICADOR
SECTORIAL
Porcentaje 54 % - 59% Eficacia
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
pernotacién en numero de noches y el 51% - 55,99% Mensual Anual
promedio de ocupacion por noche 56% - 60%

Férmula de Calculo

Didx de trabsjo sl mex
Fromedio de permoctacihan
Mumerag de hablitachones

Miumeros de habitaciones

Usuarios

Gerente General
Jefe de departamento de Ventas
Administrador

Método de Graficaciéon

Lineal
Barras
Colomnas

Modo de Verificacion

1. Registro de Huespedes

N

Responsables

Asistente de Ventas

Responsables del Calculo - L.
Administracion

L Gerente General
Responsable de la Revisién Adminsitrado

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O. FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

El abastecimiento de los establecimientos hoteleros, depende de la temporalidad en primer lugar y
segundo de la experiencia vivida en anteriores visitas, o que debemos medir es el nimero de
oferta que manejamos, personal que tenemos y la pernoctacion promedio, con la finalidad de

plantearnos metas por tiempos picos.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CODIGO C-001-2013
CIUDAD DE CUENCA
NOMBRE DEL INDICADOR Satisfacion del cliente MEESION 1
FECHA 14/11/2016
PROCESO AL QUE CORRESPONDE Cliente

DESCRIPCION

El nimero de clientes satisfechos se determina en base a encuestas de
satisfacion en los establecimientos hoteleros, donde se evalua la atencién
recibido, y los componentes del hospedaje

OBJETIVO

Determina el nivel de satisfaccion del cliente mensualmente

UNIDAD DE MEDIDA

TENDENCIA O REFERENCIA
SECTORIAL

TIPO DE INDICADOR

Porcentaje

87% Eficiencia

CRITERIO ( VARIABLE)

Relacién entre el nimero de clientes
satisfechos para el total de clientes

FRECUENCIA

META SECTORIAL FRECUENCIA DE

RECOLECCION

FRECUENCIA DE
REVISION

81% - 90,99% Mensual Anual

91% 100%

Férmula de Calculo

Numero de clientes satisfechos al mes

x 100

Numero Total del clientes al mes

Usuarios

Gerente General
Jefe de departamento de Ventas
Administrador

Método de Graficacion

Lineal
Barras
Columnas
Modo de Verificacidn
1. Trip Advisor
2. Registro de huésped
3. Informe de quejas

Responsables

Responsables del Calculo

Asistente de Ventas
Responsable de recepcion
Administracién

Responsable de la Revision

Gerente General
Administrador

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O.

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

El conjunto de todos los servicios, el tiempo de ejecucion de cada uno de estos, y el resultado que

de, hace posible que se mida la satisfaccién del cliente, el cual es el eje principal para establecer

procesos de mejoras, 0 motivacion del personal al ver que cumplié con el objetivo.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR HOTELERO DE LA
SECTOR CODIGO C-002-2013
CIUDAD DE CUENCA
NOMBRE DEL INDICADOR Resoluciéon de Quejas VERSION 1
FECHA 14/11/2016
PROCESO AL QUE CORRESPONDE Cliente
DESCRIPCION El nUmero de gfjejas pendientes son ac!ue.llas que han quedado sin
solucién al afio enlos establecimientos hoteleros
OBJETIVO Determinar el niUmero de quejas al afio quepresentan los establecimientos
hoteleros
UNIDAD DE MEDIDA TENDENCIA O REFERENCIA TIPO DE INDICADOR
SECTORIAL
Porcentaje 78% Eficacia
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Relacion entre el niUmero de quejas pendientes
anualmente y el nimero total de quejas 61% - 89.99% Mensual Anual
recibidas al afio Mas del 90%

Férmula de Calculo
Numero de quejas pendientes anuales

100 - - —
Total de quejas recibidas al afio
Usuarios
Gerente General
Jefe de departamento de Ventas
Administrador
Método de Graficacion
Lineal
Barras
Columnas
Modo de Verificacién
1. Encuestas de satisfaccion del cliente
2. Registro de huésped
3. Informe de quejas
Responsables
Responsables del Calculo Responsable de recepcion
Administracién
Gerente General
Responsable de la Revisién Administrador

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O. FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Es parte de toda actividad humano el tener niveles de error, lo que en este sector se podria
considerar las quejas que los clientes emiten a algun servicio, pero estas no deben ser
desapercibidos, son parte de los indicadores para poder determinar los procesos de mejora
continua, una empresa que a las quejas presentadas da soluciones, es reconocida por su atencion,

y pasa a formar parte del servicio y mas aun se reconoce dentro de la eficiencia en resultados
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR HOTELERO DE LA
SECTOR CODIGO F-001-2016
CIUDAD DE CUENCA
NOMBRE DEL INDICADOR Rentabilidad sobre ventas SERDGh 1
FECHA 14/11/2016

PROCESO AL QUE CORRESPONDE

Financieros

DESCRIPCION

Rentabilidad de las ventas en los establecimientos hoteleros

OBJETIVO

Determinar la rentabilidad de

las ventas de cada establecimiento hotelero

UNIDAD DE MEDIDA

TENDENCIA O REFERENCIA

TIPO DE INDICADOR

SECTORIAL
Porcentaje 4% Efectividad
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Relacién entre el nimero de quejas pendientes _

anualmente y el nimero total de quejas 3% - 3.99% Mensual Semestral

recibidas al afio Mas del 4%

Férmula de Célculo
Utilidad neta

Ingresos por venta

Usuarios

Gerente General
Departamento Financiero, contador
Administrador

Método de Graficaciéon

Lineal
Barras
COLUMNASs
Modo de Verificacién
1. Balances
Estados Financieros
3. Flujo de Efectivo

Responsables

Asistente Financiero,

Responsables del Calculo Administrador

Gerente General
Responsable de la Revision

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O. FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Todo establecimiento hotelero, por considerarse una unidad econémica dentro del aparato
productivo tanto nacional como local, busca tener rentabilidad, es por ello que se debe medir el

nivel de utilidades que genere esta actividad.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CODIGO F-002-2016
CIUDAD DE CUENCA
NOMBRE DEL INDICADOR Rentabilida sobre activos MERSION 1
FECHA 14/11/2016
PROCESO AL QUE CORRESPONDE Financieros

DESCRIPCION

Rentabilidad de los activos en cada establecimiento hotelero

OBJETIVO

Determinar la rentabilidad de los activos por cada establecimiento hotelero

UNIDAD DE MEDIDA

TENDENCIA O REFERENCIA TIPO DE INDICADOR

SECTORIAL
Porcentaje 4% Eficacia
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Mensua
Mas del 4%
Férmula de Calculo
Utilidad neta

Total de activos

Usuarios

Gerente General
Departamento Financiero, contador
Administrador

Método de Graficacién

Lineal
Barras
COLUMNAs
Modo de Verificacion
1. Balances
2. Estados Financieros
3. Flujo de Efectivo

Responsables

Responsables del Calculo

Asistente Financiero,
Administrador

Responsable de la Revision

Gerente General

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O.

FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestion, 3R Editores, Colombia

Parte de la inversion de las empresas hoteleras es mejorar continuamente sus activos, que forman

parte de la satisfaccion del cliente, considerando que hoy en dia existe una gran variacion de

activos aun mas si se busca un turismo sostenible.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CODIGO F-003-2016
CIUDAD DE CUENCA
NOMBRE DEL INDICADOR Liquides corriente VERSIGN 1
FECHA 14/11/2016
PROCESO AL QUE CORRESPONDE Financieros

DESCRIPCION

Capacidad de cubrir obligaciones corrientes enlos establecimietnos hoteleros

OBJETIVO

Determinar la capacidad d ecada establecimiento de cubrir sus obligaciones

UNIDAD DE MEDIDA

TENDENCIA O REFERENCIA

TIPO DE INDICADOR

SECTORIAL
Porcentaje 102% Eficacia
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Relacion entre la utilida neta despues de 102% - 102,99% Mensual Trimestral

impuestos y el total de activos

Menos de 102%
Férmula de Calculo
Pasivo corriente

Activo corriente

Usuarios
Gerente General
Departamento Financiero, contador
Administrador
Método de Graficacion

Lineal
Barras
COLUMNAS
Modo de Verificacion
1. Balances
. Estados Financieros
3. Flujo de Efectivo

Responsables
Asistente Financiero,
Administrador

Responsables del Calculo

Gerente General
Responsable de la Revision

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O. FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Las obligaciones financieras, laborales son parte del accionar dentro de toda actividad, es por ello
que se debe preveer, con la finalidad de coordinar los procesos para poder solventar dichos gastos

y evaluar la capacidad de cubrir obligaciones.
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FICHA DE INDICADORES DE GESTION SECTORIAL

SECTOR SECTOR HOTELERO DE LA CODIGO F-003-2016
CIUDAD DE CUENCA
NOMBRE DEL INDICADOR Apalancamiento Financiero MERION 1
FECHA 14/11/2016
PROCESO AL QUE CORRESPONDE Financieros
DESCRIPCION Capacidad de endeudameinto de los establecimientos hoteleros
OBIJETIVO Determinar la capacidad de endeudameinto por establecimiento hotelero
TENDENCIA O REFERENCIA
UNIDAD DE MEDIDA ciAo ¢ TIPO DE INDICADOR
SECTORIAL
Porcentaje 50% Eficacia
FRECUENCIA
CRITERIO ( VARIABLE) META SECTORIAL FRECUENCIA DE FRECUENCIA DE
RECOLECCION REVISION
Relacion entre la utilida neta despues de _
) ) 50% - 50,99% Mensual semestral
impuestos y el total de activos
Mas de 50,99%
Férmula de Calculo
Pasivo Total
Activo Total

Usuarios
Gerente General
Departamento Financiero, contador
Administrador
Método de Graficacién

Lineal
Barras
COLUMNAS
Modo de Verificacion
1. Balances
. Estados Financieros
3. Flujo de Efectivo

Responsables

Asistente Financiero,

Responsables del Calculo Administrador

Gerente General

Responsable de la Revision

ELABORADO: ING. ALEANDRA CARDENAS O. FUENTE: Beltran, Jaramillo, Indicadores de Gestién, 3R Editores, Colombia

Los establecimientos hoteleros segin su categoria, mantiene diferentes modelos de

endeudamiento para cubrir sus servicios, es necesario realizar un indicador donde se determine el

nivel de endeudamiento por cada establecimiento sin generalizar, frente a los pasivos totales y

activos totales
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2.4 LA DISCUSION

La falta de indicadores de gestion en el sector hotelero de la ciudad de Cuenca, hace que los
empresarios que se encuentran en esta rama no tomen decisiones eficientes, en relacién a su
actividad, teniendo como eje transversal la falta de mejora continua, y desarrollo de estrategias de
rentabilidad. Se pudo apreciar que los resultados obtenidos dentro de esta investigacién son parte
del proceso administrativo de la gestion hotelera, que no se ha cumplido, con este trabajo de
investigacién luego de un andlisis realizado, se puede observar que los objetivos planteados se
han cumplido a cabalidad, al poder haber realizado un manual de indicadores de gestién para el

sector hotelero, el que permite que los procesos financieros y no financieros se puedan evaluar.

Se puede avizorar en los boletines de informacion de la Camara de Turismo sobre informacion de
plazas, de eficiencia, de efectividad, entre otros son bastante generalizados, impidiendo un andlisis
profundo de las operaciones sectoriales hoteleras, la mediciéon y analisis de las practicas y
procesos son escasamente implementadas, las decisiones estratégicas se basan en funcion de
criterios y experiencias personales de las personas que se encuentran a cargo de la
administracion, o de documentos que en algunos casos carecen de fundamentos técnicos,
percatarse de otros panoramas, es por ello que los indicadores de gestion presentados se
construyeron a partir de tablas de contingencia, andlisis, encuestas y entrevistas, permitiendo dar
contestacion a las interrogantes planteadas, donde se selecciond los indicadores que mediante la
base de la investigacion de campo realizada sean ejecutables y que se adapten a las empresas
hoteleras del sector de la ciudad de Cuenca se cre6 un modelo de indicadores de gestion en base
a los procesos productivos que se maneja situacién que no existia y no daba una gerencia eficaz
en este sector, por lo que se implementan procesos administrativos para facilitar el andlisis,

descripcion, control, y toma de decisiones de una manera de facil aplicacion.
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Esta construccion de indicadores de gestion, es una herramienta fundamental y util para la
medicion y evaluacion de la gestién en los establecimientos de hospedaje en la ciudad de Cuenca,
a través de indicadores claves que son elementos principales; dirigidos a medir, analizar, observar

o corregir de acuerdo a las necesidades de cada establecimiento hotelero.

Se demuestra que la falta de indicadores semaforos de gestién, hace una administracién basada
en supuesto, mientras que con el uso de estos indicadores se puede generar informes, analizar
cuadros, tener una base histdrica de procesos y revisar aquellas que han necesitado una mejora, y

la técnica utilizada para llegar al objetivo planteado sea a mediano o largo plazo.

Como en toda empresa, para el logro de sus objetivos los establecimientos hoteleros debe seguir
los procesos administrativos de planeacion, organizacion, direccion y control a fin de integrar las
funciones realizadas por cada uno de los departamentos, unidades o direcciones dependiendo el
organigrama estructural; en esta oportunidad se centra la atencion en el control de gestion, el cual
busca garantizar la medicién y la comparacion de los resultados como referente al desempefio real
y lo esperado, caso contrario, se analice las causas - efectos para facilitar la toma de decisiones y

formular estrategias.

Esta construccién de indicadores, hard que el sector hotelero de la ciudad de Cuenca cuente con
un manual para medir su gestion y verificar si los proyectos, programas y planes se estan

desarrollando de manera adecuada y oportuna y cumpliendo sus metas programadas.
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CONCLUSIONES:
Es necesario brindar herramientas de gestion al sector hotelero, ya que como toda empresa

necesita tener indicadores de medicion en los procesos de gestion financiera y no financiera, para
medir las actividades relacionadas con el servicio del hospedaje con el afan de saber su movilidad
entre maximos y minimos en tiempos de ejecucién, en atencién, resolucién de problemas,
desarrollo del personal, entre otros, para lo cual se debe crear un archivo auténtico de lo ejecutado
para poder realizar comparaciones y tomar medidas teniendo como base de referencia los datos
histéricos para la toma de decisiones. Es necesario e imprescindible realizar procesos de mejora
en base de medidas efectuadas segun el contexto de cada establecimiento hotelero, bajo su
realidad el actuar de todos y cada uno de los componentes que forman parte del servicio de

alojamiento.

Los indicadores de gestién presentados deben ser evaluados por lo menos cada dos debido a un
entorno cambiante, globalizado, que va a variar de acuerdo a las necesidades que se presente, por
lo que se debe manejar una flexibilidad y un margen de actualizacién de las metas u objetivos de

cada indicador.
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