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Resumen
La presente tesis tiene como objetivo formular una herramienta necesaria para el

mejoramiento de los servicios hoteleros en la ciudad de Cuenca. Esta se crea en base a
propuestas ya previamente estructuradas y avaladas para la consecucion de este proyecto, el
mismo que cumplird una funcion estratégica en el diagnostico situacional de los
establecimientos de alojamiento. Para empezar, se realiza una revision de la legislacién que
rige al pais y a sectores como el turistico y de alojamiento, después se lleva a cabo un
diagndstico situacional del Ecuador y de Cuenca; y se analizan los involucrados que
participan en la creacion y desarrollo de este instrumento evaluativo, asi como sus fortalezas,
debilidades oportunidades y amenazas. Posteriormente, se elabora un formulario relacionado
a los cuatros ejes: infraestructura, talento humano, gestion comercial y sostenibilidad. Luego
se obtiene la muestra aleatoria de los hoteles registrados en el Catastro Turistico para realizar
la respectiva evaluacion y los resultados obtenidos de este proceso se presentan a traves de

gréficos estadisticos y serviran para proponer soluciones especificas.

Palabras clave: Investigacion, Hoteles, Calidad, Equipamiento, Talento Humano,
Evaluacion



Abstract

The main objective of this thesis was to create a tool to improve hotel services in Cuenca.
This tool was created through proposals previously structured and approved to attain the goal
of project, which will fulfill a strategic function in the situational diagnostic of the
accommodation establishments. The project began with a review of the legislation that
governs the country in the fields of tourism and the accommodation. After, a situational
diagnosis of Ecuador and Cuenca was carried to analyze the actors that were involved in the
creation and implementation of this assessment tool and to know the strengths, weaknesses,
opportunities, and threats. Furthermore, a form related to the four axes: infrastructure, human
talent, commercial management, and sustainability was also created. Finally, a random
sample of hotels registered in the Tourist Cadaster was established to evaluate and represent
the results obtained in the evaluation process through statistic graphics, which helped to offer

solutions.
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Justificacion

El presente proyecto tiene como objetivo la creacion de una herramienta de evaluacion de
calidad de los hoteles de la ciudad de Cuenca para determinar cuéles son las fortalezas que
deben ser potenciadas y aquellas debilidades que necesitan ser trabajadas. En consecuencia,
a la crisis que ha afectado a los sitios de alojamiento desde el afio 2014 provocando una baja
ocupacion por el cierre del producto turistico referente de la ciudad de Cuenca es fundamental

contar con un instrumento certero que permita conocer la realidad del sector de alojamiento.

A nivel internacional existen varios tipos de certificaciones como Rainforest Alliance,
Tourcert, Travelife, entre otras que contienen varios indicadores que una vez cumplidos
garantizan que los establecimientos se comprometen por alcanzar la excelencia en el servicio.
Partiendo desde esa premisa se han consultado estas fuentes bibliograficas para seleccionar
aquellas metodologias de evaluacion que seran utilizados para elaborar un cuestionario en
base a 100 paradmetros distribuidos en los 4 ejes: Infraestructura, Talento Humano,
Sostenibilidad y Gestion Comercial, cada uno con su respectiva clasificacion. Finalmente,
los resultados obtenidos del estudio del sector hotelero seran presentados a traves de graficos

estadisticos
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Capitulo 1

Toda actividad efectuada por el ser humano requiere de una normativa que permita establecer
las directrices que guiaran el desarrollo de la misma y ayudaran a que se lleve a cabo de
forma pacifica a través del reconocimiento de los derechos y obligaciones de los individuos.
Con respecto a la actividad de alojamiento, es necesario que cuente con una legislacion que
regule todo lo relativo a sus diferentes modalidades que la conforman como: hotel, hostal,
hosteria, lodge, entre otros; los servicios que se deben prestar de acuerdo a la categoria a la
que pertenecen; los derechos y obligaciones tanto de los huéspedes como de los gerentes, los
permisos que deben obtener para operar, etc. En el Ecuador tanto la Ley de Turismo como el

Reglamento de Alojamiento rigen a la hoteleria.

En cuanto a la terminologia empleada para la actividad de alojamiento varios autores han
creado diferentes definiciones para palabras como alojamiento, hotel, servicio, etc., con el
fin de resaltar aquellos elementos que caractericen a dichos términos, por ejemplo: en el caso
del alojamiento algunos sefialan los actores que realizan esta actividad, mientras que otros
especifican la duracion de este servicio y si es remunerado o no. Gracias a los aportes
realizados por César Ritz en el sector hotelero, se efectuaron mejoras en el servicio e

infraestructura de los establecimientos de alojamiento a lo largo de los afios.

El presente capitulo abordara los articulos que garantizan los derechos de los ciudadanos
como el del trabajo, la seguridad, la proteccion del consumidor, entre otros que son
fundamentales para el sector hotelero, Posteriormente, se analizaran los articulos que han
sido extraidos de la legislacion que regula la actividad del alojamiento como: Ley de Turismo
y el Reglamento de Alojamiento, con el fin de identificar cuales son los derechos y
obligaciones de los turistas y gerentes de cada establecimiento, las sanciones que recibiran
en caso de no contar con permisos de funcionamiento; la categoria que poseen los hoteles,
que servicios deben ser ofertados, etc. Ademas, se han establecido diferentes definiciones de
los términos alojamiento y hotel creados por algunos autores, con el fin de que el lector
conozca los diferentes enfoques que se les ha dado a estas palabras. Finalmente, se describira
brevemente cudles han sido los aportes de César Ritz que han permitido mejorar

notablemente a la hoteleria en aspectos como la infraestructura y servicio.



1.1 Marco Legal

1.1.1 Constitucion

Desde la creacién de la Constituciéon de la Republica en el 2008, los ciudadanos tienen
el derecho de vivir en un ambiente sano y ecolégicamente sano que garantice la
sostenibilidad. Ademas, gracias a esta maxima ley, es la primera vez que se reconoce los
derechos de la naturaleza a ser cuidada, preservada y a cuidar que todos sus ciclos sean
recuperados en caso de sufrir algin tipo de dafio. Con este antecedente mencionado, los
establecimientos de alojamiento inician con el proceso de la obtencion de Licencia
Ambiental, de esa manera se previenen los posibles impactos al ecosistema que su actividad

podria causar.

Se debe tener en consideracion los deberes del estado que estan inscritos en la Constitucion
del Ecuador, los mismos se encuentran en el articulo 3.
“Art. 3.- Son deberes primordiales del Estado:
5. Planificar el desarrollo nacional, erradicar la pobreza, promover el desarrollo
sustentable y la redistribucién equitativa de los recursos y la riqueza, para acceder
al buen vivir.
6. Promover el desarrollo equitativo y solidario de todo el territorio, mediante el
fortalecimiento del proceso de autonomias y descentralizacion.” (Asamblea
Constituyente del Ecuador, 2008)
En los puntos mencionados anteriormente se puede observar que el Estado busca garantizar
el Buen Vivir mediante la erradicacion de la pobreza, un desarrollo sustentable y la
distribucién equitativa de la riqueza para que cada ciudadano pueda acceder a una educacion
de calidad, alimentacién y vivienda. Ademas, mediante la descentralizacion se busca que los
recursos econémicos, responsabilidades, servicios y beneficios no se concentren en ciertos
lugares, sino gque todo se administre de manera equitativa y responsable en todos los rincones

del pais.

Por otro lado, la legislacion ecuatoriana resalta la importancia de ofrecer servicios
ambientales limpios, por consiguiente el Gobierno promoverd el uso de energia

ambientalmente sustentable, el correcto manejo de desechos e incluso el uso de materiales



amigables para la construccion. La promulgacion de la conciencia ambiental en muchos
sectores econdmicos beneficiara tanto a las empresas como al ambiente en el cual se
desarrollan. En consideracion a esto el articulo 15 sefiala de la constitucion menciona lo
siguiente:
“Art. 15.- El Estado promoverad, en el sector publico y privado, el uso de tecnologias
ambientalmente limpias y de energias alternativas no contaminantes y de bajo
impacto. Lay soberania energética no se alcanzara en detrimento de la soberania
alimentaria, ni afectara el derecho al agua. Se prohibe el desarrollo, produccion,
tenencia, comercializacion, importacién, transporte, almacenamiento y uso de armas
quimicas, bioldgicas y nucleares, de contaminantes organicos persistentes altamente
toxicos, agroquimicos internacionalmente prohibidos, y las tecnologias y agentes
bioldgicos experimentales nocivos y organismos genéticamente modificados
perjudiciales para la salud humana o que atenten contra la 25 soberania alimentaria
0 los ecosistemas, asi como la introduccion de residuos nucleares y desechos toxicos

al territorio nacional.” (Asamblea Constituyente del Ecuador, 2008)

Uno de los principales derechos que tienen los ecuatorianos es el acceso a un trabajo digno.
El sector turistico crea fuentes de trabajo para la poblacion local y ayuda a que empresas de
alojamiento, transporte, alimentos y bebidas e intermediacion reciban los ingresos que son
generados por los turistas durante su estancia. Ademas, existen comunidades como Agua
Blanca en la provincia de Manbi, Afiangu, en el Parque Nacional Yasuni, entre otras, quienes
han apostado por esta actividad, debido a los diferentes beneficios que esta conlleva, por
ejemplo: el mejoramiento de servicios basicos, salud, educacion, intercambio de
conocimientos, etc. La Constitucion establece:

“Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econdémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o

aceptado.” (Asamblea Constituyente del Ecuador, 2008)



Otro de los derechos que garantiza la Constitucion, es el de la seguridad social, el mismo que
se encuentra regido por valores como la solidaridad, equidad y universalidad. EI Art. 34
explica lo siguiente:
“El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las personas,
y seré deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social se regira
por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion de las
necesidades individuales y colectivas.
El Estado garantizara y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad
social, que incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los hogares,
actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de trabajo auténomo y a
quienes se encuentran en situacion de desempleo.” (Asamblea Constituyente del
Ecuador, 2008)
Luego de lo mencionado anteriormente, se puede establecer que este derecho es fundamental
para todas las actividades economicas incluida la turistica, ya que permite establecer una
serie de medidas de seguridad, con el objetivo de evitar accidentes durante las jornadas
laborales y en caso de que se enfermen podran beneficiarse de atencion médica que puede
ser a través del departamento médico de la propia empresa o de hospitales del Estado como

el Hospital José Carrasco Arteaga (IESS)

Las personas cuando adquieren un producto esperan que el mismo cumpla con las
caracteristicas descritas en la informacion del mismo. Sin embargo, suele suceder que los
vendedores los comercializan utilizando informacidn falsa para hacer mas atractivo el bien.
Es por esa razon que en el Ecuador se ha creado la ley para proteger al consumidor de
cualquier engafio que pueda producir alguna empresa. Segun el articulo 52 de la Constitucién
sefiala que “La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias”. (Asamblea Constituyente del
Ecuador, 2008). Esto hace referencia a que mediante diferentes mecanismos se protegera al

consumidor en el caso que sus derechos sean vulnerados por el prestador de servicios.



Como se ha mencionado previamente la seguridad del consumidor debe ser un aspecto
primordial para cualquier empresa, pues esta debe procurar que los productos que se
comercialicen no atenten contra su salud y la informacion utilizada para promocionarlos sea
veraz. En caso de que una empresa no cumpla con aquello, el Art 54 establece las sanciones
que tendréan:
“Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan
o comercialicen bienes de consumo, serén responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando
sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion
que incorpore.
Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesion,
arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las
personas.” (Asamblea Constituyente del Ecuador, 2008)

En el turismo cada empresa ha creado sus propios bienes y servicios para ofertarlos a los

diferentes consumidores. Muchos de ellos han tenido un éxito total que les ha permitido

posicionarse en el mercado e incrementar la demanda de los mismos. No obstante, la

competencia ha creado bienes utilizando la creatividad de otros empresarios, causando
inconvenientes. Por lo tanto, para evitar aquello, en el Art 322 se establece lo siguiente:

“Art. 322.- Se reconoce la propiedad intelectual de acuerdo con las condiciones que

sefiale la ley. Se prohibe toda forma de apropiacion de conocimientos colectivos, en

el ambito de las ciencias, tecnologias y saberes ancestrales. Se prohibe tambiéen la

apropiacion sobre los recursos genéticos que contienen la diversidad biologica y la

agro-biodiversidad (Asamblea Constituyente del Ecuador, 2008)

En el Art.326 se habla acerca del derecho al trabajo al que todos los ecuatorianos tenemos
acceso Yy este debe ser digno, legal y que ofrezca un salario justo que permita cubrir las
necesidades basicas. Mediante una serie de principios que se mencionaran a continuacion se
garantiza la irrenunciabilidad de este derecho por lo que ningln ente publico o privado puede

vulnerarlo. Estos son:



El derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios:

1. El Estado impulsara el pleno empleo y la eliminacion del subempleo y del
desempleo.

2. Los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Sera nula toda
estipulacion en contrario.

3. En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales, reglamentarias o
contractuales en materia laboral, estas se aplicaran en el sentido més favorable a las
personas trabajadoras.

4. A trabajo de igual valor correspondera igual remuneracion.

5. Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado
y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

6. Toda persona rehabilitada después de un accidente de trabajo o enfermedad,
tendra derecho a ser reintegrada al trabajo y a mantener la relacion laboral, de
acuerdo con la ley.

7. Se garantizara el derecho y la libertad de organizacion de las personas
trabajadoras, sin autorizacion previa. Este derecho comprende el de 153 formar
sindicatos, gremios, asociaciones y otras formas de organizacion, afiliarse a las de
su eleccidn y desafiliarse libremente. De igual forma, se garantizara la organizacion
de los empleadores.

8. El Estado estimulara la creacién de organizaciones de las trabajadoras y
trabajadores, y empleadoras y empleadores, de acuerdo con la ley; y promovera su
funcionamiento democratico, participativo y transparente con alternabilidad en la
direccion.

9. Para todos los efectos de la relacion laboral en las instituciones del Estado, el
sector laboral estara representado por una sola organizacion.

10. Se adoptara el dialogo social para la solucion de conflictos de trabajo y
formulacion de acuerdos.

11. Seréa vélida la transaccion en materia laboral siempre que no implique renuncia
de derechos y se celebre ante autoridad administrativa o juez competente.

12. Los conflictos colectivos de trabajo, en todas sus instancias, seran sometidos a

tribunales de conciliacion y arbitraje.



13. Se garantizar4 la contratacion colectiva entre personas trabajadoras y
empleadoras, con las excepciones que establezca la ley.

14. Se reconocerd el derecho de las personas trabajadoras y sus organizaciones
sindicales a la huelga. Los representantes gremiales gozaran de las garantias
necesarias en estos casos. Las personas empleadoras tendran derecho al paro de
acuerdo con la ley.

15. Se prohibe la paralizacion de los servicios publicos de salud y saneamiento
ambiental, educacion, justicia, bomberos, seguridad social, energia eléctrica, agua
potable y alcantarillado, produccién hidrocarburifera, procesamiento, transporte y
distribucion de combustibles, transportacion publica, correos y telecomunicaciones.
La ley establecera limites que aseguren el funcionamiento de dichos servicios.

16. En las instituciones del Estado y en las entidades de derecho privado en las que
haya participacion mayoritaria de recursos publicos, quienes cumplan actividades
de representacion, directivas, administrativas o profesionales, se sujetaran a las leyes
que regulan la administracion publica. Aquellos que no se incluyen en esta
categorizacion estaran amparados por el Codigo del Trabajo. (Asamblea
Constituyente del Ecuador, 2008)

En el Art.327 se establecen las condiciones en las cuales debe laborar el trabajador y sus
derechos que seran respetados por parte de los empleadores:
La relacion laboral entre personas trabajadoras y empleadoras serd bilateral y
directa.
Se prohibe toda forma de precarizacion, como la intermediacion laboral y la
tercerizacion en las actividades propias y habituales de la empresa o persona
empleadora, la contratacion laboral por horas, o cualquiera otra que afecte los
derechos de las personas trabajadoras en forma individual o colectiva. El
incumplimiento de obligaciones, el fraude, la simulacion, y el enriquecimiento injusto
en materia laboral se penalizaran y sancionaran de acuerdo con la ley. (Asamblea
Constituyente del Ecuador, 2008)



Esta clausula es fundamental para garantizar un trabajo digno y evitar la sobreexplotacion
laboral. Ademés, al prohibir el contrato por horas y la intermediacion se ofrece estabilidad
laboral y que los empleados puedan acceder a los beneficios que exige la ley como:
vacaciones pagadas, seguro social, décimo tercer y cuarto sueldo, etc. También, en caso de

que renuncie, podra recibir la indemnizacion correspondiente.

Las personas con discapacidad tienen el derecho de laborar en cualquier empresa siempre y
cuando el trabajo que realice no la ponga en peligro. En el Art. 330 se establecen las garantias
que deben ser cumplidas:

“Se garantizara la insercion y accesibilidad en igualdad de condiciones al trabajo
remunerado de las personas con discapacidad. ElI Estado y los empleadores
implementaran servicios sociales y de ayuda especial para facilitar su actividad. Se
prohibe disminuir la remuneracion del trabajador con discapacidad por cualquier
circunstancia relativa a su condicion. (Asamblea Constituyente del Ecuador, 2008)

La clausula anterior es de gran importancia, ya que establece que la discapacidad no es un
impedimento para el acceso a cualquier trabajo. Ademas, al tratarlas de igual manera que el
resto de trabajadores permite lograr un desempefio laboral adecuado. También, recalca la
importancia de que los empleadores les faciliten servicios de ayuda, demostrando su

compromiso por capacitarles para que realicen sus tareas de la mejor manera.

1.1.2 Ley de Turismo
Para la elaboracion del presente proyecto se ha utilizado la Ley de Turismo vigente desde el
afio 2014, la misma que regula la actividad turistica del pais. Segun esta normativa las
actividades consideradas como turisticas son las siguientes:
a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;
c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este
proposito;
d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa

actividad se considerara parte del agenciamiento;



e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos
congresos convenciones; ,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecénicos) hipédromos y parques de atracciones
estables.

(Ministerio de Turismo, 2002)

Una de los inconvenientes mas grandes que sufre la actividad turistica es la informalidad en
sus actividades, debido a la poca regulacién por parte de las autoridades del sector turistico
por lo tanto, surge la competencia desleal que afecta a las empresas de alojamiento,
transporte, y aquellas que realizan actividades de operacion e intermediacion. Por esta razén
el Art 8 establece lo siguiente: “Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener
el registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del
servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.” (Ministerio de
Turismo, 2002) Esto ayuda a que el Ministerio de Turismo lleve un registro de los prestadores

de servicios turisticos.

La relacion entre el prestador de servicios turisticos y el turista debe ser de forma respetuosa
y adecuada. En caso de que surja algin inconveniente durante su estadia que atente contra su
integridad, puede acudir a realizar la respectiva denuncia en el Centro de Proteccion del
Turista, segun el articulo 48 de la Ley de Alojamiento Turistico sefiala:
De determinarse violacion a normas legales, el Centro de Proteccion al Turista,
solicitara al Ministro de Turismo que en observancia de las disposiciones del
Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcion Ejecutiva, inicie el
correspondiente expediente, para juzgar administrativamente la conducta del
empresario turistico.” (Ministerio de Turismo, 2002)
Este centro es de gran importancia para la proteccion de los turistas, porque recepta y realiza
un seguimiento de las denuncias ante cualquier incidente que ocurra, con el objetivo de
precautelar la seguridad y sancionar a los establecimientos que hayan causado algun
inconveniente. Esto ayuda a que las personas que viajan a Ecuador lo hagan con la conviccién
de que las autoridades estan pendientes de cualquier irregularidad que surja durante la estadia

para actuar lo mas rapido posible.



En la actividad turistica se han establecido una serie de sanciones en caso de que se vulneren
los derechos de los turistas 0 no se cumplan con todas las disposiciones de esta normativa.
Estas pueden ser desde una amonestacion escrita hasta la clausura del establecimiento
turistico que infrinja la ley. El Art 52 establece lo siguiente:
Para efectos de esta Ley, se establecen los siguientes instrumentos de caracter
general, para el efectivo control de la actividad turistica:
a. Amonestacion escrita, en caso de faltas leves;
b. Ubicacion en la lista de empresarios incumplidos, en caso de faltas comprobadas,
graves y repetidas; v,
c. MULTAS, EI Ministerio de Turismo impondra las siguientes multas de manera
gradual y proporcional de acuerdo a la falta cometida.
Multa de USD $ 100 a USD $ 200 a quienes no proporcionen la informacion
solicitada por el Ministerio de Turismo y no exhiban las listas de precios.
Multa entre USD $ 1000 y USD $ 5000 que se regulardn de manera gradual y
proporcional a las personas que incumplan normas de calidad, no cumplan los
contratos turisticos o infrinjan las disposiciones de esta Ley y sus reglamentos.
En caso de reincidencia la multa impuesta podra duplicarse.
CLAUSURA, es un acto administrativo mediante el cual el Ministro de Turismo por
si 0 mediante delegacion dispone el cierre de los establecimientos turisticos. Dictara
esta medida en forma inmediata cuando se compruebe que se esta ejerciendo
actividades turisticas sin haber obtenido las autorizaciones a las que se refiere esta
Ley.
Igualmente dispondra la clausura cuando se reincida en las causales sefialadas en
las letras a), b) y c) de este articulo. (Ministerio de Turismo, 2002)
Estas sanciones expuestas anteriormente son necesarias para brindar un mejor servicio. Por
ejemplo, en el caso de la multa por no exhibir la lista de precios ayuda a que los
administradores no cobren tarifas elevadas a sus huéspedes y en caso que no correspondan
con las que se encuentran expuestas los turistas pueden realizar las respectivas denuncias.

También al exigir que se cumplan las normas de calidad, precautelan la seguridad de los
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clientes, para evitar que se enfermen por consumir un alimento en mal estado o tengan

enfermedades respiratorias por no realizar un correcto aseo de la habitacion.

1.1.3 Reglamento de Alojamiento

El actual Reglamento de Alojamiento publicado en el 2015 reemplazé al anterior y realiz6

ciertos cambios como los que seran mencionados a continuacion:
Se eliminan moteles, pensiones, apartamentos y complejos vacacionales, sin
embargo, se incluyen nuevos tipos de alojamiento como: lodge, resort, y casa de
huéspedes. En el caso de los hoteles se elimina la categoria de una estrella, y a los
campamentos turisticos y casa de huéspedes se les otorga categoria Unica. (Acuerdo
Ministerial No 24, 2015)
Ademas, el anterior requisito que debian cumplir los establecimientos en cuanto a 30
habitaciones, se reduce a 5 a excepcion de la Casa de Huéspedes que es de 2 a 4
habitaciones. Otros puntos que se tratan en este documento son; Tiempo compartido,
requisitos distintivos, porcentaje de personas especializadas en el ambito turistico de

acuerdo a la categoria que tengan, etc. (Acuerdo Ministerial No 24, 2015)

En el Art. 5 se mencionan los derechos y obligaciones que poseen los huéspedes durante su

estadia en los hoteles, por ejemplo:
Ser informados de forma clara y precisa del precio, impuestos, tasas y costos
aplicables al servicio de alojamiento; recibir el servicio conforme lo contratado,
pagado y promocionado por el establecimiento de alojamiento ; tener a su
disposicidn instalaciones y equipamiento en buen estado, sin signos de deterioroy en
correcto funcionamiento; entregar la informacion requerida por el establecimiento
previo al ingreso (check in), incluyendo la presentacion de documentos de identidad
de todas las personas que ingresan, entre otros. (Acuerdo Ministerial No. 2015002,
2015)

Este apartado es fundamental en la actividad turistica, ya que establece las garantias a las que

pueden acceder los huéspedes para que su estancia sea satisfactoria como: utilizar

instalaciones gque se encuentren en buen estado, recibir la informacion completa del servicio

adquirido para evitar que al voucher sean cargados valores que no corresponden a lo
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contratado; sin olvidar las obligaciones que deben ser cumplidas para evitar causar problemas
con el personal y el gerente de los establecimientos acatando las normas establecidas por el
sitio de alojamiento y respondiendo por dafios causados durante el tiempo de permanencia

en el lugar.

Con respecto a los deberes y derechos de los establecimientos de alojamiento turistico, el
articulo 6 establece algunos de ellos como:
Recibir el pago por los servicios entregados al huésped; solicitar la salida del
huésped del establecimiento de alojamiento cuando se contravenga la normativa
vigente y el orden publico, sin que esto exima a los huéspedes de su obligacion de
pago; mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y
equipamiento del establecimiento en perfectas condiciones de limpieza y
funcionamiento; cumplir con los servicios ofrecidos al huésped; contar con personal
calificado y capacitado para ofertar un servicio de excelencia y cordialidad al
cliente; asi como, propiciar la capacitacion continua del personal del
establecimiento, los mismos que podran ser realizados mediante cursos en linea,
entre otros. (Acuerdo Ministerial No. 2015002, 2015)
La clausula anterior destaca la importancia de generar un ambiente armonioso entre el
personal y los huéspedes a través del cumplimiento de las normas establecidas por el lugar
para evitar que se dé por terminada la estadia de una persona por tener un comportamiento
indecoroso que afecte a los demas o responder por el dafio causado al equipamiento e
instalaciones del hotel. Ademas, al incentivar la capacitacion del equipo de trabajo reconoce
la importancia de la profesionalizacion para brindar un servicio acorde a las necesidades y
requerimientos del turista. Finalmente, les compromete a mantener en perfectas condiciones

la infraestructura del establecimiento para el disfrute de los clientes.

En cuanto a la informacion que deben exhibir en sus rétulos comerciales los establecimientos
de alojamiento, el Art 10 especifica lo siguiente:
El establecimiento deberd contar con un letrero visible en la parte exterior del
mismo, en el cual no podra ostentar una tipologia o categoria que pueda engafiar a

los huéspedes, turistas, autoridades y publico en general, sobre las condiciones y
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calidad del establecimiento. El incumplimiento de la presente disposicion, daré lugar
a las sanciones establecidas en la normativa vigente. (Acuerdo Ministerial No.
2015002, 2015)
Este apartado muestra la importancia de que la informacién que muestran los hoteles debe
ser por un lado veridica para evitar confusiones en los turistas, ya que gran parte de ellos se
fijan en la categoria que poseen para saber que facilidades y servicios podran acceder durante
su estadia y evitar generar frustracion en el cliente al momento de llegar al establecimiento;
y por otro clara para que las personas no requieran emplear mucho tiempo en leer el nombre

del lugar cuando estén recorriendo el centro historico de la ciudad.

En lo que respecta al Art 18 del Reglamento de Alojamiento, este agrega algunas politicas
de comercializacion que deben ser acatadas por los establecimientos de alojamiento como:
Contar con herramientas tecnolégicas como portales web que determinen la
direccion, teléfonos y correo electronico de contacto directo del establecimiento,
tarifas rack o mostrador, mapa de ubicacion del lugar, descripcion de servicios,
facilidades que brinda el establecimiento para personas con discapacidad,
fotografias actuales y reales de habitaciones y areas de uso comun; desarrollar una
politica de pago y cancelacion de reservas; establecer un sistema propio o
contratado de manejo de reservas, etc. (Acuerdo Ministerial No. 2015002, 2015)
Estas politicas mencionadas anteriormente permiten a los hoteles generar informacion
fundamental y util para promocionarse en el mercado turistico y que de esa manera los
turistas desde la comodidad de sus hogares accedan a sus diferentes plataformas virtuales
puedan saber cual es su ubicacion con respecto a los sitios de interés a visitar, facilidades y
servicios que ofertan, instalaciones, etc, con el objetivo de analizar diversas opciones y
escoger aquella que mas se adapte a sus necesidades. Finalmente, incorporando un sistema
de reservas automatico, el proceso del check in se vuelve mas rapido y eficiente, lo que no

ocurria hace unos anos.

No obstante, el Art. 19 especifica cuales son esas prohibiciones de comercializacion que

deben evitar los establecimientos para no ser sancionados, por ejemplo:
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Se prohibe a los establecimientos de alojamiento turistico ofertar, a traves de
cualquier medio de informacion, servicios o infraestructura que no correspondan a
su establecimiento, a su clasificacion o categorizacion. Es decir, la clasificacion o
categorias no podran ser utilizadas para engafiar o inducir a confusion al publico
respecto de la calidad del servicio brindado. (Acuerdo Ministerial No. 2015002,
2015)
Este apartado es indispensable que se incluya dentro del Reglamento de Alojamiento
Turistico, ya que se controla la publicidad engafiosa generada por ciertos hoteles con el fin
de atraer a mas turistas creando una falsa imagen del establecimiento causando malestar y
decepcion por parte del turista. Esto garantiza la proteccion del consumidor que muchas de
las veces es victima del marketing y al no tener el conocimiento suficiente para detectar esas

trampas facilmente cae en el fraude.

1.2 Marco Teorico

Es necesario definir ciertos términos que nos ayudaran a una mejor comprension de la historia
de la hoteleria.

Para empezar, Momo Marrero, el autor del libro “Glosario de Términos Hoteleros, Turisticos
y Relacionados” expresa: “el término alojamiento se refiere al lugar donde una persona o un
grupo de personas se hospeda, se aposenta o acampa” (Marrero, 2016). Por otro lado, el
Reglamento General de Actividades Turisticas creado en el 2002 agrega: “Son alojamientos
los establecimientos dedicados de modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las
personas alojamiento con o sin otros servicios complementarios”. ( Decreto Ejecutivo No.
3400, 2002).

El Reglamento de Alojamiento publicado en el 2015 define a este concepto como:
“Actividad turistica que puede ser desarrollada por personas naturales o juridicas,
que consiste en la prestacién remunerada del servicio de hospedaje no permanente,
a huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se consideraran los requisitos
correspondientes a su clasificacion y categoria, determinados en el presente
Reglamento ™. (Acuerdo Ministerial No 24, 2015)
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Luego de lo expuesto anteriormente, se ha llegado a la conclusion que la definicion realizada
por el Reglamento de Alojamiento es la mas completa, ya que indica que tipo de actividad se
realiza, quienes la llevan a cabo, para quienes va dirigida y resalta que se deben seguir unos

requisitos contenidos en esta norma.

En cuanto a la palabra hotel, el Reglamento General de Actividades Turisticas lo define
como: “El establecimiento que, de modo habitual, mediante precio, preste al publico en
general servicios de alojamiento, comidas y bebidas, ocupa la totalidad de un edificio o parte
independiente, facilita el servicio de alojamiento, alimentacién y dispone de minimo 30
habitaciones”. (Decreto Ejecutivo No. 3400, 2002). Mientras que el Reglamento de
Alojamiento expone lo siguiente:
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, cuenta con el
servicio de alimentos y bebidas en un area definida como restaurante o cafeteria,
segun su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.
Debera contar con minimo de 5 habitaciones. (Acuerdo Ministerial No 24, 2015)
Luego de lo mencionado anteriormente, ambos conceptos muestran una gran diferencia en el
minimo de habitaciones que requieren para iniciar sus funciones. En cuanto al primer
Reglamento, con esa cantidad solicitada de habitaciones evita la construccion de hoteles pues
se necesita una gran cantidad de capital para invertirlo en su edificacion. Mientras que, en el
segundo, se corre el riesgo de que cualquier persona natural que tenga un inmueble con un

total de 5 cuartos pueda brindar el servicio de alojamiento.

Una de las definiciones principales que se deben tomar en cuenta en este proyecto es la del
Alojamiento Turistico, segun el articulo 43 del Reglamento a la Ley de Turismo se dicta que
un establecimiento de este tipo debe ser:
“Se entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes destinados por la
persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con o
sin alimentacion y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de
hospedaje” (Decreto Ejecutivo No. 1186, 2004)
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En cuanto a personajes destacados, a nivel mundial se le considera como el “Padre de la
Hoteleria” a César Ritz debido a los distintos aportes que ha realizado, de acuerdo al sitio
web Entorno Turistico se mencionan los siguientes:
Implementacion de bafios para cada suite de hotel, sistema personalizado de atencion
para aquellos clientes de lujo, union de los servicios de alojamiento con el de
alimentos y bebidas e incorporar la famosa frase “El cliente siempre tiene la razon”.

En 1898 se construyé el Hotel Ritz. (Entorno Turistico, s.f)

Por otro lado, la autora Carolina Genise en su trabajo de graduacion denominado” Hoteleria

tradicional versus nuevas modalidades de alojamiento, Hoteles boutique y hoteles de

estrellas” destaca importantes cambios que realiz0 Ritz tanto en los restaurantes como en las

habitaciones de los hoteles y que han sido incorporados a la hoteleria moderna, por ejemplo:
César Ritz junto al chef Eiffer revolucionan la cocina creando los lujosos
restaurantes con mesas para pocas personas e introdujo la ornamentacion sobre ellas
y las orquestas durante las comidas. Ademas, reorganizo las funciones del personal
de cocinay del hotel e incorpord uniformes y categorias diferentes. Finalmente, cabe
destacar que logro descubrir lo que el huésped necesitaba para sentirse comodo, por
lo que incluyd detalles de lujo en las habitaciones y logré la fidelidad de los clientes.
(Geneise,2010)

Luego de revisar diferentes fuentes bibliograficas que muestran los aportes realizados por
César Ritz, se puede concluir que este personaje es de gran importancia para la hoteleria, ya
que gracias a las diferentes implementaciones que incluyo en las habitaciones y restaurantes
permitieron mejorar el servicio que se brindaba a los huéspedes de aquella época. Ademas, a
través de los afos se ha convertido en un referente para los hoteles, pues sus gerentes han
adoptado algunas ideas que él tenia como: atencién personalizada y regalos en las
habitaciones, con el objetivo de hacer agradecer al turista por seleccionar el establecimiento
para su estadia y demostrar que el equipo de trabajo estara pendiente ante cualquier

requerimiento que tenga.
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En conclusion, la Constitucion, Ley de Turismo y Reglamento de Alojamiento son
legislaciones que han permitido reconocer el derecho a un trabajo digno y a recibir una
remuneracion justa y a proteger al consumidor para garantizar que el servicio recibido
corresponda a lo pactado entre el huésped y el establecimiento y que este cumpla con la
relacion calidad- precio. También, estas normativas regulan a los hoteles para evitar que
muchos operen sin contar con la Licencia Unica Anual de Funcionamiento (LUAF) o que no
cumplan con los requisitos de acuerdo a la categoria que poseen. Ademas, ayudan a reconocer
cuales son los derechos y obligaciones de los huéspedes y trabajadores de los
establecimientos de alojamiento para que la convivencia entre estos dos actores sea de
manera pacifica. Por otro lado, con los diferentes conceptos creados para definir palabras

como alojamiento y hotel ha sido de gran ayuda para la comprension por parte de los lectores.

Por otro lado, César Ritz fue uno de los personajes mas importantes para la hoteleria, pues
sus aporten ayudaron a que a través de los afios se adecue la infraestructura de los
establecimientos de alojamiento para ofrecer comodidad a los huéspedes mediante la
implantacion de bafios en las habitaciones o unir el servicio de alimentacién con el de
hospedaje. Ademas, el personal de los hoteles al contar con un uniforme no solo le buena
imagen al lugar sino permite que los turistas facilmente identifiquen a los trabajadores para

solicitarles ayuda cuando asi lo necesiten

Finalmente, este capitulo es fundamental para conocer el funcionamiento de la hoteleria
desde la parte legal, ya que les indica a los gerentes los permisos que requieren para que sus
establecimientos puedan funcionar, cada que tiempo deben ser renovados, pero sobre todo
ayuda a que se oferten las facilidades y servicios correspondientes a la categoria que
pertenecen para evitar garantizar que estos cumplan con las expectativas que ellos tenian al
hospedarse en determinado lugar. Y, por ultimo, con lo investigado anteriormente serad de

gran ayuda al momento de crear una herramienta de evaluacion para los sitios de alojamiento.

17



Capitulo 2 Antecedentes Historicos y situacion actual de la hoteleria en Cuenca

En el presente capitulo se ha desarrollado una breve biografia de César Ritz, cuyos aportes
permitirdn comprender por qué se lo conoce como el padre de la hoteleria. Ademas, se ha
realizado un anélisis macro y micro del Ecuador y Cuenca para detallar sus caracteristicas
geograficas, sociales, culturales y econémicas. También, se incluyen aspectos historicos de
la hoteleria en el Ecuador y como ésta ha ido evolucionando debido a los cambios realizados
desde sus inicios en la época incaica, hasta el afio 2019 en donde cadenas hoteleras
internacionales como Sheraton se establecen en la ciudad. Por otro lado, se ha elaborado una
matriz de factores de localizacion para conocer aquellos aspectos importantes que ocurren en
el territorio en donde se va aplicar la herramienta. Finalmente, se analizara la situacion actual
del sector hotelero en la ciudad de Cuenca que se ha visto afectado por problemas de

conectividad, establecimientos de alojamiento informales, entre otros.

La hoteleria es la rama del turismo que se encarga de brindar el servicio de alojamiento a los
turistas que visitan un destino, proporcionandole diversas opciones para su descanso como:
hotel, hostal, hosteria, lodge, resort, entre otros. En un inicio los establecimientos tuvieron
ciertas incomodidades debido a la falta de seguridad, higiene, privacidad y los espacios para
dormir eran reducidos. Con el pasar de los afios los propietarios fueron implementando
facilidades acordes a las necesidades de los huéspedes como restaurante, wifi, caja de
seguridad, minibar, parqueadero, entre otros. Sin embargo, en un futuro, con los avances de
la tecnologia y los cambios en los intereses por parte de la demanda, el sector hotelero luzca

completamente diferente a la que conocemos actualmente.

Por otro lado, el sector hotelero de la ciudad de Cuenca esta atravesando una crisis que ha
causado el cierre de establecimientos que por varios afios se han dedicado a brindar el servicio
de alojamiento como es el caso del Hotel Crespo. Para analizar esta problematica es necesario
mencionar sus causas como: la falta de conectividad aérea dificultando la llegada de los
turistas o la competencia desleal de establecimientos informales que al ofertar tarifas mas
econdmicas u ofreciendo mayores facilidades captan una mayor cantidad de huéspedes
perjudicando a aquellos que estan registrados y pagan sus impuestos, ocasionando una baja
ocupacion, reduccién del personal y problemas econdémicos por no contar con los suficientes

ingresos para cubrir servicios basicos o realizar mejoras en sus infraestructuras.
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2.1 Resefia historica de César Ritz, padre de la hoteleria

Atraveés de la historia han existido personajes de gran importancia, cuyos aportes permitieron
que distintos &mbitos como la hoteleria y el turismo logren desarrollarse e implementarse
hasta nuestros dias. Asi como Tomas Cook fue considerado como el padre del turismo debido
a la organizacion del primer viaje con un grupo de personas, creacion del cheque de viajero,
la guia de bolsillo, entre otros; de la misma manera lo fue César Ritz para el sector hotelero,
quien con su experiencia adquirida durante varios afios de trabajo dejé ciertas pautas para
ofrecer un servicio de calidad a los huéspedes.

Para empezar, se realiz6 una consulta de la biografia de César Ritz y ciertos aspectos de su
vida que marcaron el inicio en el campo de la hoteleria. La autora Maria Fernandez agrega

lo siguiente:

César Ritz nacio en Nedeiwarld, Suiza el 23 de Febrero de 1850. Fue el menor de 13
hijos y desde pequefio ayudaba a sus padres a cuidar las cabras y vacas, pues ellos
eran campesinos. Su personalidad se caracterizaba por ser paciente, trabajador,
ingenioso y con energia inagotable. Realizo sus estudios en la capital del cantdn
Valais, Suiza. Posteriormente, trabajé en hoteles pequefios, iniciando en el cargo de
camarero en la posada “Crow and Post”, sin embargo, su desempefio al no ser el
adecuado, fue reclamado por sus empleadores quienes opinaban que no aprenderia
en el negocio de los hoteles, pués se necesitaba de talentos especiales que él no los
poseia”. Sin embargo, no se dio por vencido y decidio seguir incursionando en este

campo laboral. (Fernandez, s.f)

llustracién 1 César Ritz

César Ritz, considerado como el “Padre de la Hoteleria

Fuente: Fotografia tomada del sitio web Entorno Turistico. (s.f). 13 datos que debes conocer de Cesar Ritz, el padre de la
hoteleria moderna. [Fotografia]

Recuperado de https://www.entornoturistico.com/13-datos-debes-conocer-cesar-ritz-padre-la-hoteleria-moderna/
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Otro punto que trata la autora es la experiencia laboral que adquirié Ritz al trabajar en hoteles
y restaurantes, permitiéndole conocer a importantes personajes de la aristocracia de ese

entonces, ella comenta:

En 1867 ingresd a trabajar como camarero en el establecimiento més elegante de
Paris, el Voisin. Luego de la guerra franco prusiana en 1870, labor6 como jefe en el
Hotel Splendide. Después, se trasladé a Viena, en donde conocié a personas
importantes como el principe de Gales, futuro rey Eduardo VII, quien le promocion6
hasta convertirlo en el favorito de la aristocracia. Su siguiente trabajo fue en el
restaurante Tres Hermanos Provenzales y luego fue el encargado del restaurante en
el Gran Hotel Niza. (Fernandez, s.f)

llustracion 2 Restaurante del Gran Hotel Niza

César Ritz fue el encargado de este restaurante en el Gran Hotel Niza

Fuente: Todocoleccion. (2015) Gran Hotel Niza, San Sebastian. Salon Comedor. Cliche Willy Koch. Sin circular.
[Fotografia].

Recuperado de https://en.todocoleccion.net/postcards-basque-country/gran-hotel-niza-san-sebastian-salon-comedor-
cliche-willy-koch-sin-circular~x50940765

La autora agrega que el trabajar en diferentes posiciones en los hoteles le permitié entablar
una amistad con un reconocido chef con quien abriria afios mas tarde un restaurante, como

se relata a continuacion:

Posteriormente, en 1874 desempefié el cargo de maitre de hotel del Righi Kulm vy
conoce al hotelero suizo llamado Pfyffer d’Altishofen, quien le propone relanzar su
hotel de Lucerna, el “Gran Hotel National”, cuya direccion ocupé desde 1877 hasta
1887. Al ser el director del “Gran Hotel” de Montecarlo conocio al chef August
Escoffier, quienes en 1877 abrieron el restaurante en Baden- Baden y ofertaron una
fiesta, cuyo éxito permitié que el gerente Richard D Oyly del Hotel Savoy de Londres

le ofreciera la direccion de su establecimiento. (Fernandez, s.f)
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Finalmente, la autora concluye su aporte mencionando el hotel que construye César Ritz y el

fallecimiento de este personaje:

Sus clientes lo motivaron para que abriera un hotel en Paris, por lo que adquirié un
inmueble para construir 210 habitaciones y realizarle todas las adecuaciones
necesarias. EI Hotel Ritz abre sus puertas en 1898 y luego lo expande en Londres
para el afio de 1906 y en Madrid para 1910. En 1902 su salud empeora a causa de
una crisis nerviosa impidiéndole dirigir sus negocios quienes fueron administrados
posteriormente por su esposa e hijos. No pudo recuperarse, por lo que luego de 16
anos de soportar dicha enfermedad fallece el 26 de octubre de 1918 en Kiissnacht,

cerca de Lucerna. (Fernandez, s.f)

llustracién 3 Fachada del Hotel Ritz de Paris, 1898

Este fue el primer hotel que César Ritz abri6 en Paris en 1898
Fuente: Then & Now. (s.f). Historic Hotels of the World. [Fotografia]. Recuperado de
http://www.historichotelsthenandnow.com/ritzparis.html

2.1.1 Aportes a la industria hotelera
Cesar Ritz, considerado como el “Padre de la Hoteleria” fue un personaje destacado a nivel
mundial debido a los distintos aportes que ha realizado, de acuerdo al sitio web Entorno

Turistico se mencionan los siguientes:

Implementacion de bafios para cada suite de hotel, establece un sistema
personalizado de atencion para aquellos clientes de lujo, pues tenia un buen gusto

por la elegancia; la union de los servicios de alojamiento con el de alimentos y
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bebidas, ofrecer cena a la carta con diferentes opciones para los comensales e
incorporar la famosa frase “El cliente siempre tiene la razon”. En 1898 se construyo

el Hotel Ritz. (Entorno Turistico, s.f)

Por otro lado, la autora Genise (2010) en su trabajo de graduacién denominado” Hoteleria
tradicional versus nuevas modalidades de alojamiento, Hoteles boutique y hoteles de
estrellas” destaca importantes cambios que realizo Ritz tanto en los restaurantes como en las

habitaciones de los hoteles y que han sido incorporados a la hoteleria moderna, por ejemplo:

César Ritz junto al chef Eiffer revolucionan la cocina creando los lujosos
restaurantes con mesas para pocas personas e introdujo la ornamentacién sobre
ellas y las orquestas durante las comidas. Ademas, reorganiz6 las funciones del
personal de cocina y del hotel e incorporé uniformes y categorias diferentes.
Finalmente, cabe destacar que logro descubrir lo que el huésped necesitaba para
sentirse comodo, por lo que incluyo detalles de lujo en las habitaciones y logro la
fidelidad de los clientes. (Geneise,2010)

2.2 Macro localizacion

2.1 Caracteristicas del Ecuador

La Republica del Ecuador es un pais que pertenece a América del Sur, ubicado al
noroccidente del mismo. Sus limites son al sur y euste con Peru, al oeste el Océano Pacifico
y al norte con Colombia y Panama (limitando este Ultimo con las aguas territoriales
pertenecientes a la provincia de Galapagos). Consta de 24 provincias, la capital es Quito y su
extension es de 270.670 km2. El pais se encuentra atravesado por la linea ecuatorial de donde
viene su nombre y por la Cordillera de los Andes lo cual le subdivide en 3 regiones
continentales que son: Costa o Litoral que se caracteriza por la presencia de ecosistemas
como playas, manglares, llanuras y salitres y por poseer un clima calido que varia entre
himedo a seco; Sierra 0 Regidn Interandina donde se encuentra la cordillera ya mencionada
y caracterizada por la presencia de ecosistemas como bosque montano y paramo por lo que
el clima varia entre templado a frio; y por Gltimo Oriente 0 Amazonia que es donde se

encuentra la famosa selva amazénica con clima himedo tropical.

22



Ademas, se puede encontrar la cuarta region que es insular y corresponde a la provincia de
Galapagos ubicada a 1200 Km de las costas continentales. (INOCAR, 2012 p. 13,14) El
Ecuador tiene una gran variedad de especies marinas en su océano y es gracias a las corrientes
Sur- Ecuatorial, de Pert o Humboldt, de Panaméa y Sub-Superficial Ecuatorial o de Cromwell
que hace estas aguas sean ricas en nutrientes y funcionan también como reguladores térmicos
durante todo el afio.

llustracion 4 Mapas de las provincias del Ecuador

Fuente: Elaboracién propia a partir de la utilizacion del programa ArcGiss

Al centrarse en la provincia del Azuay, esta se encuentra ubicada en la Regién Interandina al

sur del pais, limitada al norte por Cafiar, al este por Morona Santiago, al oeste por Guayas y
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al sur por Loja y El Oro. Se encuentra conformada por 15 cantones que son Cuenca, la cual
es la cabecera provincial, Camilo Ponce Enriquez, Chordeleg, El Pan, Giron, Guachapala,
Gualaceo, Nabon, Ofa, Paute, Pucara, San Fernando, Santa Isabel, Sevilla de Oro y Sigsig.
Su extensidn es imprecisa ya que aln se encuentra en un proceso de definicion en ciertas
areas. (Gobierno Provincial del Azuay, 2015 p. 2,3)

llustracion 5 Mapa de los cantones de la provincia del Azuay
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la utilizacion del programa ArcGiss
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2.2 Caracteristicas socio - culturales

2.2.1 Demografia

De acuerdo con los resultados del Censo de 2010 (dltimo censo realizado en el pais), el
Ecuador tiene 14 483 499 habitantes, aunque el Contador Nacional del INEC marca un
aumento de la poblacion de 17 119 600 habitantes en el 2019 (INEC, 2010). Concentrandose
la mayoria de la poblacién en las provincias de Manabi, Guayas y Pichincha. Como se
explicaba anteriormente, el Ecuador ha sido cuna de varias culturas a lo largo de su historia;
por tal motivo es de esperarse que gran parte de sus habitantes se considere mestiza. Por otro
lado, hay quienes se consideran indigenas, montubios, afro en practicamente, el mismo valor

porcentual.

llustracion 6 Mapa demografico del Ecuador
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Fuente: Elaborado por los autores a partir de datos obtenidos del INEC

En cuanto a la provincia del Azuay, segun el censo realizado por el INEC en el afio 2010,
existen 540.063 habitantes de entre los cuales el 41,6% se encuentran casados, el 39,7% son
solteros, el 9% en union libre, siendo una minoria las personas en estados civiles viudos,
separados y divorciados. Ademas, es interesante que la gran mayoria de la poblacion se
considera mestiza con un 89,6%, siendo una total minoria la poblacion, blanca, indigena,
afroecuatoriana entre otros. Por otro lado, la edad promedio de los habitantes es de 29 afios,
predominando una poblacién femenina con un 52,7% comparado con un 47,3% de poblacion
masculina. (INEC, 2010 p. 10)
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Grafico 1 Estado civil de los ecuatorianos en el afio 2010

Divorciade 2,79  Stperado

2,6%
Viudo4,3%

Unido
9,0% P
41,6%

Soltero
39,7%

Representacion porcentual del estado civil de los ecuatorianos de acuerdo a la fecha

mencionada anteriormente
Fuente: Elaborado por los autores a partir de los datos del INEC

Gréfico 2 Autoidentificacion de la poblacion ecuatoriana

. 2 v
2 &

Blanco _IE
e
25
e B s %2010
Afroecuatoriano I 22 00
I 1.2
Montubio I 04
| o2

Otro
| 0.1 "Enel 2010 la auterdentificacion fue segun la cultu y costumbres

Representacion porcentual de como se consideran los ecuatorianos segun su cultura 'y

costumbres
Fuente: Elaborado por autores a partir de los datos del INEC

2.2.2Educacion

En el Ecuador los resultados arrojados permitieron determinar otros datos como la media

poblacional que es de 28,4 afios. En cuanto a la educacion, gracias a las divisiones

administrativas por zonales, distritos y circuitos del territorio se ha facilitado el acceso de

este servicio, asi como otros. La cobertura que la red de centros educativos tiene es de 74,2%.

Producto de aquello, el nivel de analfabetismo mayor a los 15 afios es de 6,8 puntos



porcentuales y que el nivel de escolaridad promedio de nifios mayores a 10 afos sea de un
9% (INEC, 2010).

Un 29,4% de personas mayores o iguales a 10 afios de edad son analfabetas en el tema digital.
Cuando se les consulto si utilizaron herramientas digitales como el celular, computadora o
internet, la poblacion respondié que poco més del 60% habia usado un celular; 31,6% usaron
una computadora y un 26,7% utilizaron internet, segun los datos del INEC (INEC, 2010). Al
hablar de la educacién en la provincia del Azuay segun datos del INEC, el analfabetismo ha
ido disminuyendo considerablemente con el paso de los afios ya que en el afio 1990 existia
un indice del 13,8%, en el afio 2001 con 8,8% y en el Gltimo censo del afio 2010 lleg6 a 6,7%.
(INEC, 2010 p. 5)

Grafico 3 Anos de escolaridad en los ecuatorianos
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Fuente: Elaborado por autores a partir de los datos del INEC

Por otro lado, al hablar del promedio de afios de escolaridad se puede decir que en el caso de
los hombres es mayor ya que es de 9,9 afios, mientras que en las mujeres es de 8,8, ademas
en la zona rural es mayor ya que el promedio de edad es de 11,4 afios, mientras que en las
zonas rurales baja a 6,5 afios. (INEC, 2010 p. 5). Estos datos proporcionados por este instituto
son preocupantes, ya que indica que algunos nifios acaban la primaria, mientras que otros se
retiran sin concluirla. También, esa diferencia de escolaridad se debe a que en el campo
debido al machismo existente algunos padres priorizan la educacion de los nifios en lugar de

las nifias.
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2.2.3Seguridad

De acuerdo con una encuesta realizada por el INEC ante la percepcion de la poblacién de un
crimen, realizada entre septiembre del 2010 a agosto del 2011 solamente en &reas urbanas,
demostraba que 17 de cada 100 personas (16 afios 0 méas) han sufrido algun tipo de delito
como robo, estafa, fraude, intimidacion, amenaza, heridas, lesiones, secuestro (INEC, 2011).
De las 24 provincias que tiene el Ecuador, sin contar las zonas no delimitadas, la provincia
que mayor puntuacion tuvo e indice de delincuencia es Tungurahua, seguida de Pichincha y
Azuay, y la que menos puntos porcentuales presenta es Zamora Chinchipe, junto con
Galdpagos y Morona Santiago.

En cuanto a los delitos dentro de los hogares, 4 de cada 100 hogares han sido victimas del
robo a la vivienda. Las provincias de Morona Santiago, Napo y Pastaza muestran un alto
indice de robo mientras que las provincias de Guayas, Los Rios y Bolivar tienen valores
porcentuales mas bajos. En algunos casos, en este tipo de delitos se ha cometido robos
parciales o totales de automotores; especialmente en Orellana y Tungurahua (INEC, 2011).
Esta problematica debe ser solucionada de manera inmediata, pues el factor seguridad es de

gran importancia para los turistas al momento de decidir qué lugar visitan.

Con respecto a la seguridad, la Coordinacion zonal 6 del Ministerio de Turismo y el Servicio
Nacional de Gestion de Riesgos y Emergencias, realizaron un convenio para dar a conocer
los protocolos de seguridad a turistas y proveedores de servicios turisticos en caso de eventos
de riesgos, para lo cual se busca incorporar capacitaciones a todos los prestadores de servicios
turisticos con la finalidad de mejorar y garantizar la seguridad en toda la region. (EI Tiempo,
2019). Luego de lo mencionado anteriormente, se puede observar que los esfuerzos
realizados para precautelar la seguridad e integridad de los turistas es positiva, garantizando

gue su experiencia sea satisfactoria e inolvidable.

2.2.4Salud

En el pais existen varios problemas que afectan a la poblacion dependiendo de la region en

donde viven, estilo de vida, edad, género entre otros, pero aun asi existen enfermedades que
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son mas recurrentes en la gente como es el caso de la gran cantidad de apendicitis aguda,
neumonia, diarrea, gastroenteritis o0 hernia inguinal en hombres adultos; en mujeres adultas
es recurrente encontrar muchos casos de colelitiasis, apendicitis, trastornos del sistema
uterino, neumonia o infeccidn en vias genitourinarias, en especial en etapa de embarazo. Por
otro lado, al hablar de enfermedades infantiles existe un gran indice de problemas
respiratorios, sepsis bacteriana en recién nacidos, ictericia neonatal, neumonia y problemas

relacionados con corta gestacion y bajo peso al nacer. (INEC Salud, 2019)

Gréafico 4 Problemas de salud en los ecuatorianos
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2.2.5Cultura

La Republica del Ecuador es considerada como multiétnica y pluricultural debido a su gran
variedad de personas con caracteristicas bien diferenciadas que han desarrollado su identidad
desde hace 12 000 a.C. con una mezcla cultural que va desde lo indigena, afroecuatoriano,

mestizo con muchas influencias espafiolas. A nivel general destacan varias tradiciones como
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son El Carnaval, la celebracion de los Raymis, la Mama Negra, Fiesta del Yamor, entre otros.
Ademas, destacan platos tipicos que van desde ceviches, corviches, encebollados en la costa;
cuy, hornado, papas con cuero en la sierra y ayampacos, maitos, yuca en la amazonia (Calva,
s.f.)

El Azuay es una provincia con mucho de que hablar como es el caso de las diversas
declaratorias existentes en ciudades como Cuenca que es Patrimonio Cultural de la
Humanidad (1999) y las ciudades de Nabon, Giron, Gualaceo, Sigsig y Ofia como
Patrimonios Culturales Nacionales. Ademas, sobresalen ciertos inmuebles culturales dentro
de la provincia como son la Casa de los Tratados en Girdn, los Centros Historicos de
Quingeo, San Bartolomé y Gima o los aproximadamente 340 bienes arqueoldgicos
distribuidos a lo largo de toda la provincia. Al hablar de la comida se pueden destacar
diversos platos y bebidas como chicha de jora, nogadas, queso amasado, coladas, bufiuelos,
hornado, cuy con papas, entre otros. Por otro lado, es muy notable apreciar objetos realizados
con todo tipo de técnicas artesanales como alfareria, cesteria, pirotecnia, herreria, hojalateria
entre otros; destacando de entre todos los famosos sombreros de paja toquilla cuya
elaboracion se la puede observar en toda la provincia. (Gobierno Provincial del Azuay, 2015
p. 128 - 134)

2.3 Caracteristicas econdmicas

2.3.1 Produccion

EIPIB de la economia ecuatoriana, en el primer trimestre del 2019, registré un aument6 1,9%
con respecto a las cifras del afio anterior. En valores corrientes, esto representa 26.471
millones de ddlares. Segun los resultados interanuales, el desempefio de los sectores no
petroleros incrementd 2,7% mientras que el VAP petrolero presentd una tasa negativa del
4,8% (BCE, 2019). De acuerdo a los datos mencionados anteriormente se puede inferir que
ha existido un incremento de la actividad econdmica reduciendo posiblemente el porcentaje

del desempleo en el pais.
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El volumen de las exportaciones de bienes y servicios crecio un 1,1% con respecto al 2018.
De este porcentaje, se destacan las siguientes: camaron, aceites refinados del petrdleo, otros
productos alimenticios diversos, productos de metales comunes derivados de aluminio, zinc
y cobre y servicios de transporte y almacenamiento: producto del dinamismo del turismo en
el pais. El aumento de 4,1% de este Ultimo parametro significa que 568.000 extranjeros

Ilegaron al pais entre enero a marzo; 46% mas que lo registrado el afio anterior (BCE, 2019).

Grafico 5 Aporte del VValor Actualizado Penalizado (VAP) en el PIB
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Como se observa en el grafico, la actividad que con mas puntos porcentuales contribuyd al
PIB del pais fue el ‘Comercio’. Uno de los sectores mas bajos es el de ‘Alojamiento y
servicios de comida’. A pesar de que, segun Quito Turismo, la entrada de extranjeros al
Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre incrementé en 3,7 puntos porcentuales (BCE,
2018). No obstante, se puede concluir que los turistas que llegaron a la capital del Ecuador
se hospedaron en casas de familiares o en departamentos registrados en la plataforma Airbnb,
razon por la cual el sector alojamiento no registro altos porcentajes de ocupacion. Por otro
lado, al referirse a la economia de la provincia del Azuay se ha podido observar que la gran
mayoria tienen empleos relacionados con la empresa privada, mientras que el 32,1% tienen
un trabajo independiente, seguido por el 9,2% de obreros y el 10,4% que ejercen su profesion

como empleados publicos (INEC, 2010 p. 4)
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Gréfico 6 Puestos laborales de los Azuayos
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Fuente: Elaborado por los autores a partir de los datos obtenidos en el INEC

Del mismo modo en relacion al género, se ha podido evidenciar que la mayoria de hombres
trabajan como oficiales, operarios, artesanos, agricultores, trabajadores de servicios,
vendedores y operarios de maquinaria consecutivamente, mientras que las mujeres optan
primeramente por servicios y ventas, agricultura, trabajos domésticos, actividades
artesanales. (INEC, 2010 p. 4)

2.3.2Empleo

A partir de diciembre del 2007, la forma de célculo de los indicadores de empleo, desempleo
y subempleo cambi6. Esta metodologia fue consensuada por la Comisién de Homologacion
de los indicadores de empleo, desempleo y subempleo que estuvo integrada por las siguientes
instituciones: INEC, SENPLADESL, SIISE, Banco Central del Ecuador y CISMIL (SIISE).

Es el nimero de personas de 10 afios y mas que estan desocupadas. Constituye la suma de la
tasa del desempleo abierto mas la tasa del desempleo oculto. Se entiende por ‘desocupados’
a aquellas personas de 10 afios y méas que durante el periodo de referencia de la medicion (la
Gltima semana) 2 no tenian empleo y estaban disponibles para trabajar (SIISE). Abarca tanto

a aquellos trabajadores que se quedaron sin empleo por despido o renuncia (cesantes), cuanto
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a quienes se incorporaron por primera vez al mercado de trabajo (trabajadores nuevos). Hace

referencia solamente a la Poblacién Econdmicamente Activa (PEA) (SIISE).

En los Gltimos afios, ha habido una recuperacion econémica que se evidencia en el sistema
laboral: el desempleo a nivel nacional muestra un descenso; el més importante del lustro.
Comparado con el 5,7% de marzo de 2017, en el mismo mes del 2018 cay6 1,3 puntos
porcentuales (4,4%). Esto significa que unas 94 mil personas aproximadamente han salido
del desempleo, segun la ultima Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo
(ENEMDU) publicada por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC). Asi, el
Ecuador se posiciona como uno de los paises con la tasa de desempleo mas baja de la regién
(INEC, 2018).

El afio con la tasa de desempleo mas alta fue en diciembre del 2009 con 6,5% a nivel pais y
los afios con los indices mas bajos fueron entre septiembre del 2014 a marzo del 2015. Este
aumento en la tasa de desempleo en 2009 se debio a la abrupta caida en el precio del petroleo
y, aunque luego se fue recuperando poco a poco, cerrd 36,7% por debajo del promedio del
2008. Esto también se debe a la crisis econémica mundial (Orozco, 2015). Asimismo, la
desocupacion en 2016 llegoé a un 5,2% en diciembre, apenas 0,4% puntos mas que en el
mismo mes en 2015, debido a un contexto internacional que afecto a la economia local en

los altimos afos (El Telégrafo, 2017).

Para evitar que continle aumentando, el Gobierno implemento una serie de medidas de orden
economico y laboral como la aprobacion de la Ley de Reformas Laborales que permite
modificar la jornada laboral, brinda incentivos a las empresas para la contratacion de jovenes

y cred el Seguro de Desempleo (El Telégrafo, 2017).

Otro factor importante que ha actuado para que disminuya la tasa de desempleo es el
programa Socio Empleo administrado por el Ministerio de Trabajo. Gracias a esto, 15.000
ciudadanos obtuvieron trabajo en el afio 2016; el 40% de estos son jovenes (El Telégrafo,
2017).

La tasa de desempleo tiende a reflejar la situacion del ciclo econdmico: cuando la produccion

estd creciendo, la demanda de trabajo aumenta y la tasa de desempleo disminuye. No

33



obstante, la PEA tiende a variar con las condiciones del mercado de trabajo y, posiblemente,
con las necesidades de ingresos de las personas o familias; todo ello impide conocer
exactamente si un cambio en la tasa de desempleo se debe al deterioro o mejora de la
situacion laboral (SIISE). Por ejemplo, en épocas de crisis, los hogares tienden a incorporar
cada vez mas temprano al mercado laboral a sus miembros: muchos dejan de estudiar o
trabajan y estudian a la vez. La incorporacion laboral de nifios y jovenes significa un aumento

de la PEA y por ende altera indirectamente la tasa de desempleo.

Eso es justamente lo que esté pasando cuando los organismos encargados modifican la forma
de célculo de la PEA al incluir a nifios de 10 afios dentro de este grupo. Cabe recalcar
asimismo otro aspecto: una economia que registra un crecimiento econdémico basado
basicamente en el gasto publico, no va tampoco a resolver el problema del desempleo o
subempleo o, las mejoras que produzca y por ende no seran sostenibles; segun el analista

economico Mauricio Pozo- ex Ministro de Finanzas (Pozo Crespo, 2016).

El Ecuador ha aumentado el gasto publico en salarios del 4% del PIB el 2006 a casi el 10%
del PIB el 2016, favoreciendo asi las cifras de empleo pues la contratacion publica representa
como el 3% de la PEA. Sin embargo, la reduccion del desempleo no es un rol que le
corresponde al Estado sino al sector privado: si se encuentra en un entorno adecuado que
genere confianza y una legislacion moderna, participara contratando trabajadores y
colaborando para que el desempleo y el subempleo se reduzcan; pero si el gobierno pone
trabas al sector privado, si el ambiente para el inversionista es incierto y hostil, si la
estabilidad tributaria no existe, es muy poco probable que el sector privado participe

activamente contratando trabajadores (Pozo Crespo, 2016).

Bajo la metodologia anterior, entre los afios 2000 y 2006, el desempleo pasé de 10,3% de la
PEA a 9,03% (1,27 puntos porcentuales). Mientras que con la nueva forma de célculo, el
desempleo aumentd del 5% de la PEA en 2007 al 5,3% de la PEA en 2016 (0,3 puntos
porcentuales). EI subempleo desde el 2000 al 2006, cae 4,9% al pasar de 49,9% de la PEA al
45,04%. Para el lapso de 2007 a junio de 2016, el subempleo pasa del 50,8% de la PEA al

53,3%, aumentando 2,5 puntos porcentuales (Pozo Crespo, 2016).
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Por otro lado, Pablo Lucio Paredes- otro analista econdmico- sostiene que las cifras oficiales
sobre un crecimiento econdémico (sobre todo en 2015) son extrafias e inciertas pues no son

compatibles con la evolucion del empleo (Paredes, 2016).

Para marzo del 2016, el desempleo nacional estaba en 5,7% y el urbano en 7,4%. La PEA
solo crecio el primer trimestre un 4,8% (350 000 personas). Esta cifra es magnifica si se
compara con el aumento promedio anual de 2007 a 2014 fue 1,8% y en todo el 2015 fue 4%.
Explica que aquello se puede deber porque con el deterioro de la economia hay mucha méas
gente (670.000 personas desde inicios del 2015) que se insertan de una u otra manera al
mercado laboral para intentar salir adelante (buscando empleo, aceptando subempleos...)
pero que esta necesidad de la gente no se refleja en las cifras sobre la actividad econdémica
(Paredes, 2016).

Cabe destacar que de esas 670.000 personas adicionales han ido al subempleo 400.000,
desempleo 175.000, empleo no remunerado 300.000 (sobre todo trabajo en el hogar), otros
empleos a medio tiempo 175.000, mientras se han perdido 400.000 empleos adecuados (los

de mejor calidad y remuneracion) (Paredes, 2016).

Grafico 7 Estructura de la Poblacion Econdmicamente Activa

Pablacidn Tatal (PT)
M Foblacion en Edad de Trabajar [PET)
Poblacion Econdmicamente Inactiva (PEI)

CUAL ES LA ESTRUCTURA DE LA POBLACIGN ECONOMICAMENTE ACTIVA?
Poblacion Econdmicamente Activa [PEA)

* La Poblacién en edad de trabajar v la PEA se calculan para las personas de 10 afos de edad y mds.

Representacion grafica de la cantidad de ecuatorianos que se encuentran econémicamente

activos
Fuente: Gréfico realizado a partir de la investigacion de Pablo Paredes (2016)

En este grafico se puede observar que del universo de 375 083 mujeres, 305 523 poseen la
edad necesaria para trabajar que es 18 afios, no obstante 167,414 se encuentran desempleadas

mientras que 138, 109 pertenecen a la Poblacion Econémicamente Activa (PEA) es decir
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tienen un empleo. Por otro lado, en el caso del universo de 337 044 hombres, 265 745 tienen
edad para laborar, por consiguiente 178 510 forman parte de la Poblacién Econémicamente
Activa (PEA), sin embargo 87 235 estan sin trabajo.

Paredes también pone en tela de duda sobre el método de célculo que aplica el INEC y dice
que debe ser discutible pues “mejores mediciones ayudan a tomar mejores decisiones, y se

evita una mayor politizacion de la economia” (Paredes, 2016).

2.4 Historia de la Hoteleria en Ecuador
Para empezar, es necesario definir ciertos términos que nos ayudardn a una mejor

comprension de la historia de la hoteleria.

El autor del libro “Glosario de Términos Hoteleros, Turisticos y Relacionados™ expresa: “el
término alojamiento se refiere al lugar donde una persona o un grupo de personas se hospeda,
se aposenta 0 acampa” (Marrero, 2016). Por otro lado, el Reglamento General de Actividades
Turisticas creado en el 2002 agrega: “Son alojamientos los establecimientos dedicados de
modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin otros

servicios complementarios”. (Decreto Ejecutivo No. 3400, 2002).
El Reglamento de Alojamiento publicado en el 2015 define a este concepto como:

“Actividad turistica que puede ser desarrollada por personas naturales o juridicas,
que consiste en la prestacion remunerada del servicio de hospedaje no permanente,
a huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se consideraran los requisitos
correspondientes a su clasificacion y categoria, determinados en el presente
Reglamento ™. (Acuerdo Ministerial No 24, 2015)

Luego de lo expuesto anteriormente, se ha llegado a la conclusion que la definicidn realizada
por el Reglamento de Alojamiento, ya que indica que tipo de actividad se realiza, quienes la
llevan a cabo, para quienes va dirigida y resalta que se deben seguir unos requisitos

contenidos en esta norma.

En cuanto a la palabra hotel, el Reglamento General de Actividades Turisticas lo define

como: “El establecimiento que, de modo habitual, mediante precio, preste al pablico en
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general servicios de alojamiento, comidas y bebidas, ocupa la totalidad de un edificio o parte
independiente, facilita el servicio de alojamiento, alimentacién y dispone de minimo 30
habitaciones”. (Decreto Ejecutivo No. 3400, 2002). Mientras que el Reglamento de

Alojamiento expone lo siguiente:

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, cuenta con el
servicio de alimentos y bebidas en un area definida como restaurante o cafeteria,
seguin su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Debera contar con minimo de 5 habitaciones. (Acuerdo Ministerial No 24, 2015)

Luego de lo mencionado anteriormente, ambos conceptos muestran una gran diferencia en el
minimo de habitaciones que requieren para iniciar sus funciones. En cuanto al primer
Reglamento, con esa cantidad solicitada de habitaciones evita la construccion de hoteles pues
se necesita una gran cantidad de capital para invertirlo en su edificacion. Mientras que, en el
segundo, se corre el riesgo de que cualquier persona natural que tenga un inmueble con un

total de 5 cuartos pueda brindar el servicio de alojamiento.

Para empezar las autoras Bonilla y Merchan inician este recorrido historico mencionando lo

siguiente:

En el Ecuador, la hoteleria aparece desde la época incaica, pues los Chasquis,
mensajeros de ese entonces, debian recorrer largas distancias para llevar los
mensajes a manera de posta por lo que duraba varios dias; es por esa razon que se
originan los llamados Tambos, sitios de hospedaje en donde ellos podian descansar
y alimentarse. Sin embargo, el Rey utilizaba otro lugar de alojamiento llamado
PUCARA, en dénde podia observar las estrellas y el cambio de equinoccio; ademas
constituia como un espacio ceremonial y refugio durante los conflictos. (Bonilla &
Merchéan, 2015, p.20)
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llustracion 7 Ruinas Arqueoldgicas de Coyoctor

» - p . -~

En este lugar se ubicaron los tambos que fi

ueron utilizados por los Chasquis para descansar
Fuente: Fotografia tomada del sitio web de la Revista el Universo (2013).
Recuperado de http://www.larevista.ec/viajes/viajemos/el-tambo-de-los-viajeros

Segun Bonilla y Merchan (2015) durante la Colonia cuando los espafioles llegan, los
indigenas son obligados a desempefiar tareas de servicio como: alojamiento y alimentacion,
logrando la experticia en los mismos, sin embargo, no pudieron desarrollarse, por ser
esclavos. Esto fue lamentablemente, ya que al desempefiar este trabajo no recibian ninguna

remuneracion econdémica que pudiera ser destinado a sus familias.

Por otro lado, con la Segunda Guerra Mundial las personas migran hacia otros paises huyendo
de lo ocurrido en los paises de Europa y la crisis que estaban afrontando. Bonilla y Merchan

afirman:

Varios extranjeros migraron hacia nuestro pais e invirtieron en la actividad turistica,
ya que Ecuador contaba con atractivos como la ciudad de Bafos en la provincia de
Tungurahua, considerada por su ubicacion como la puerta de entrada hacia la region
de la Amazonia. Los foraneos construyeron sitios de alojamiento para los turistas
que llegaron a este lugar. Este suceso influyo para que se establezcan hoteles como
el Metropolitano y Humboldt, que actualmente ya no existen. (Bonilla & Merchan ,
2015, p. 21)

Este hecho fue de gran importancia para el desarrollo de la hoteleria en el pais, ya que a partir
de un conflicto que en ese entonces era la Segunda Guerra Mundial, se pudo desarrollar la
infraestructura y planta turistica para recibir a los turistas que preferian visitar un pais
pacifico que les brindara la oportunidad de conocer cuatro regiones: Costa, Sierra,
Amazonica e Insular. Sin este suceso, el progreso del sector hotelero se hubiera efectuado

mas tarde.
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En lo que respecta al desarrollo hotelero en las tres ciudades principales que son Quito,

Guayaquil y Cuenca, Bonilla y Merchan afirman:

En aquellas fue posible que ocurriera aquello debido a la importancia que estas tienen; es
decir, la primera por ser la capital del Ecuador; la segunda, al ser el principal puerto
maritimo de entrada y salida del pais y finalmente la tercera, por ser la cuna de sabios,
santos e ilustres personajes. (Bonilla & Merchan , 2015, p. 21)

Una segunda autora, Correa (2015), en su trabajo de titulacién “Disefio de un Plan de
Negocios para la apertura de un hotel en la parroquia de Tababela cerca al Nuevo Aeropuerto
de Quito” explica los origenes de la hoteleria en la ciudad de Guayaquil, ella afirma:

En el afio de 1820, durante la independencia de Guayaquil se necesitan sitios en
donde los militares pudieran alojarse, por lo que el Gobernador Sr. Juan Mendiburi
pidié a las familias adineradas de la época que les ayudaran brindando posada a
esas personas que necesitaban descansar. A pesar, de que el Ayuntamiento se negara
a cumplir dicha peticién, se optd por exigir al Cabildo que dieran alojamiento
durante tres dias, pasado este tiempo los oficiales terminarian pagando a sus duefios
el arriendo y més gastos que causaren. (como se citd en la Revista Turismo &

Comercio. Tomo 2, 20)

En afios posteriores se crearian el Hotel Francés en 1853, de la misma manera en
1862 inicia sus operaciones el Hotel Europa ubicado en la plaza de San Francisco y
el Hotel Francia situado en las calles del Comercio (Pichincha) y Senado (Sucre),
todos ellos ofreciendo el servicio de alojamiento. (como se citd en Revista Turismo
& Comercio. Tomo 2, 23- 24).

En lo que respecta al desarrollo del sector hotelero en la capital del Ecuador, Bonilla y

Merchan, comentan:

La infraestructura hotelera se empez6 a construir en 1958 con el objetivo de que se
pudieran hospedar las delegaciones y expositores del “Noveno Congreso
Panamericano™ a llevarse a cabo en el pais, pero que no pudo efectuarse debido a
la revolucion cubana. Posteriormente, el Gobierno decide transferir esta

infraestructura al Ministerio de Bienestar Social por medio del IESS para arrendarlo
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a una cadena americana de hoteles “Intercontinental”, la misma que decidio efectuar
algunas adecuaciones para que los hoteles pudieran subir a una categoria de lujo.
(Bonilla & Merchan , 2015, p.22)

Varios establecimientos de alojamiento empezaron a edificarse en al afio de 1965. De acuerdo

a las investigaciones realizadas por parte de Bonilla y Merchan se encontro:

El Hotel Col6n abre sus puertas en 1967 con 100 habitaciones; su demanda fue tan
alta que rentd el hotel Zumag, mientras se construian las dos torres de 420
habitaciones en 1976. Hoy en dia pertenece a la cadena Hilton. Apart Hotel, con
caracteristicas de apartamentos, no tuvo la acogida suficiente por lo que se
realizaron algunas adecuaciones siendo este reemplazado posteriormente por el
hotel Alameda Real. En la ultima década han surgido establecimientos como: Hotel
Oro Verde convertido posteriormente en Swiss Hotel, debido a la compra realizada
por la cadena suiza. (Bonilla & Merchan, 2015, p. 21).

llustracion 8 Fachada del Hotel Col6n, Quito 1976

Fuente: Fotografia tomada del sitio web del Ministerio del Catélogo Digital del Archivo Histérico del Ministerio de Cultura
y Patrimonio (s.f)
Recuperado de: http://sistemas.culturaypatrimonio.gob.ec/wwwisis/image.01/form.htm

A continuacion, se muestra una linea de tiempo en el que se indica como ha sido el desarrollo

de la hoteleria en el Ecuador:
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llustracion 9 Linea de Tiempo sobre el desarrollo de la hoteleria en el Ecuador (1460-
1945)

Epoca Incaica Segunda Guerra

Surgimiento de la Mundial

hoteleria con los Extranjeros migran a

Tambos para los Ecuador parainvertir

Chasquis en la actividad turistica
Colonia

Desarrollo de actividades
de alojamientoy
alimentacion utilizando la
mano de obra barata de
indigenasy esclavos.

Cronologia del desarrollo de la hoteleria
Fuente: Elaboracion propia a partir de la investigacidn realizada por parte de las autoras Gloria Bonilla & Maria Augusta
Merchan (2015)

En la ilustracion anterior se puede observar que la hoteleria en el Ecuador nace gracias a los
Tambos que se construyeron para alojar a los chasquis que llevaban mensajes durante la
época incaica. Ademas, durante la colonia las actividades de alojamiento y alimentacion
pudieron desarrollarse gracias a los indigenas y esclavos. Finalmente, eventos como la

Segunda Guerra Mundial ayudaron para que se invierta en la actividad turistica del pais.

lustracion 10 Linea de tiempo del surgimiento de la hoteleria en Guayaquil (1820-
1862)

Independencia de Guayaquil

Familias adineradas hospedaban Surgen los Hoteles Europa
a los militares en sus casas. y Francia

- 1853 1862

Surge el Hotel Francés

Cronologia del desarrollo hotelero en Guayaquil
Fuente: Elaboracion propia a partir de la investigacion realizada por parte de las autoras Gloria Bonilla & Maria Augusta
Merchén (2015)
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En el grafico anterior se puede identificar el desarrollo hotelero de la ciudad y como ésta
surge de una necesidad de hospedar en casas de personas adineradas a los militares que
combatieron contra las tropas enemigas durante la Independencia de Guayaquil.
Posteriormente, van apareciendo nuevos hoteles, ya que sus gerentes ven a esta actividad

como una opcidn que les permite obtener ingresos econdmicos para sus familias.

lHustracion 11 Linea de tiempo del surgimiento de la hoteleria en Quito

Construccion de

infraestructura hotelera para Abre sus puertas el Hotel Oro
hospedar a participantes del Verde y luego de un tiempo se
Congreso Panamericano convierte en Swiss Hotel

El Hotel Colon abre sus puertas

Cronologia del desarrollo hotelero en Quito
Fuente: Elaboracion propia a partir de la investigacidn realizada por parte de las autoras Gloria Bonilla & Maria Augusta
Merchén (2015)

La linea de tiempo anterior muestra como uno de los factores que contribuye al desarrollo
hotelero son los eventos, como es el caso del Congreso Panamericano. Luego, aparece el
Hotel Colon y finalmente se puede observar que en el 2010 un establecimiento de alojamiento
decide pertenecer a una cadena internacional como es el caso del Hotel Oro Verde que cambia

su nombre a Swiss Hotel

2.4.1 Analisis historico de los procesos hoteleros durante los afios 1924 -2019
Este trabajo analiza los diversos procesos hoteleros que se han llevado a cabo en el Ecuador
desde 1924 hasta la fecha. Estos procesos son de vital importancia para comprender el

devenir de la hoteleria y sus procesos en el pais.

Si bien la primera ley de Turismo se cred en el afio de 1930, se puede encontrar que ya desde
el afio de 1924 se solicitaban permisos para cadenas hoteleras como fue el caso del Hotel

Metropolitano. De acuerdo al Registro Oficial #1071:
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El Sr. Isaac Aboad, habia solicitado para su Hacienda ubicada en la Provincia de
Pichincha la marca comercial de “Hotel Metropolitano”. Asi mismo el Sr. German
Sudrez Bango, quien solicita el 28 de febrero de 1924 la marca comercial de “Hotel

Guayaquil” para distinguir su Casa de Huéspedes, ubicada en la ciudad de
Guayaquil. (Registro Oficial N0.1071, 1924)

Por otro lado, ya desde el afio de 1934 se establece una serie de requisitos que deben cumplir
las personas que deseen trabajar en hoteles, de acuerdo al Registro Oficial #200 se les pedia,
por ejemplo: “Certificado de Salud conferido por la Direccion General de Sanidad, presentar
la cédula de identidad y un certificado de honradez y competencia que era conferido por

respectiva Confederacion Obrera Provincial”. (Registro Oficial No. 200, 1934, p. 5)

Otro punto fundamental que cabe recalcar en este trabajo es que desde el afio de 1946 ya se
establecio una remuneracion minima que los trabajadores podian percibir al laborar en un

hotel o bar. El Registro Oficial # 685 explica lo siguiente:

A través de un rango de salarios se fijaron los valores en los que estos podrian ser
incrementados, por ejemplo: Los sueldos que van hasta $200,00 sucres recibiran un
aumento del 50%; aquellos comprendidos entre $201,00 y 300,00 obtendran un
incremento del 25% y, por ultimo, los salarios que estén comprendidos entre $301,00
en adelante tendran un aumento del 20%. En estos sueldos no se incluira el valor de
la alimentacioén que entreguen los establecimientos a sus trabajadores. (Registro
Oficial No. 685, 1946, p. 5766)

En el afio de 1947 después de la Segunda Guerra Mundial, los paises europeos se encontraban
afectados por este acontecimiento, por lo que los turistas optan por visitar los paises
Latinoamericanos, ademas por el acercamiento que estos ofrecen con los pueblos. Segun el
Registro Oficial # 981 (1947) el Gobierno de Estados Unidos entrega préstamos a las
Republicas Latinoamericanas para la edificacion de hoteles a través del Export and Import
Bank. Estos duraron desde el 26 de diciembre de 1947 hasta el 1 de enero de 1948.

De acuerdo al Registro Oficial # 681 en el caso de Ecuador, estos incentivos se dieron de la

siguiente manera:
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“Por medio de la creacion de un Proyecto de Decreto de Ley de cardcter economico se les
autorizaba a los diversos Municipios de la Republica el otorgamiento de las garantias a las

personas que decidan dedicarse a la construccion de establecimientos de alojamiento’.

(Registro Oficial #681, 1947, p. 674)

En el afio de 1964 aparece una legislacion para regular distintos establecimientos que ofrecen
el servicio de alojamiento y diversion. EI Registro Oficial # 384 agrega lo siguiente:

Se crea la Ley de Hoteles, Residenciales, Pensiones, Bares, Restaurantes, Salones de
Cenas, Cantinas, Night Clubs, Boltes, Cabarets y Casa de Juegos en donde se
establecia el valor que debian pagar los hoteles dependiendo de la categoria a la que
pertenecian., los establecimientos de primera categoria debian cancelar 1,500
sucres; los de segunda 1.000 sucres; tercera 500 sucres y por ultimo aquellos que

pertenecian a la cuarta categoria 250 sucres. (Registro Oficial #384, 1964, p. 2496)

También, en el mismo Registro perteneciente al afio de 1964 se establecian ciertas
prohibiciones que los establecimientos turisticos debian acatar, caso contrario la ley los

sancionaba. Por ejemplo:

Vender bebidas alcohdlicas en dias que la ley lo prohibe eran sancionados con una
multa de trescientos a un mil sucres y el local lo cerraban por 15 dias; venta de
alcohol adulterado cierre definitivo del establecimiento o el propietario debia pagar
una suma de un mil a cinco mil sucres; permitir el ingreso a menores de edad tendran
una multa de cien a quinientos sucres, sin embargo, esta aumentara de uno a cinco

mil sucres si lo hacen a las doce de la noche. (Registro Oficial #384, 1964, p. 2496)

Con estas prohibiciones, especialmente la del ingreso de menores de edad, se evita que los
adolescentes estén en sitios sin el consentimiento de los padres y que los recepcionistas de
los hoteles estén en la obligacion de solicitar la cédula de identificacion a todas las personas
que deseen hospedarse en los establecimientos de alojamiento para verificar la edad que

poseen.

Segun el Registro Oficial # 441 (1965) la Corporacion Ecuatoriana de Turismo al ver que la
ley anterior se contradecia con la de Fomento Turistico expedida en el afio de 1964 decide

que los establecimientos se encuentren regulados bajo ese nuevo organismo legal. (p. 3020).
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Este aporte realizado por dicha autoridad permite que no existan confusiones por parte de los
propietarios al momento de administrar sus establecimientos turisticos o acatar lo que manda

la ley en cuanto a pago de tributos o a las prohibiciones que manifiesta.

Durante el periodo del presidente José Maria Velasco Ibarra, en el afio de 1971 se reconocian
algunos derechos a los que podian acceder los trabajadores de hoteles. Segun el Registro
Oficial #308 (1971) ellos recibian a parte de su salario minimo alimentacion y vivienda. Esto
beneficiaba aquellos empleados cuyos domicilios se encontraban lejos de su lugar de trabajo,
asi de esa manera no incurrian en gastos de transporte. En ese mismo afio se empieza a cobrar
en los establecimientos de alojamiento el 10% de servicio el mismo que sera destinado para
todos los que laboran en el lugar. De acuerdo al Registro Oficial #308 :

El Ministerio de Prevision Social y Trabajo es el encargado de establecer las normas
para la recaudacion, control y modo en que se llevara a cabo el reparto del 10%
adicional al consumo. Directores, jefes, administrativos; trabajadores cuyo salario
sea superior a 3,000 sucres, a excepcion de los trabajadores que ya han obtenido
propina siempre y cuando su remuneracion no sea mayor a 4,000 sucres. Los hoteles
deberan incluir en la factura una casilla en el que se incluya el 10% adicional sobre
el consumo total, luego esto sera entregado al jefe de todos los trabajadores.
(Registro Oficial #308, 1971, p. 4- 5)

La distribucion de esa cantidad de dinero sera equitativa y se lo realizara
quincenalmente. Para llevar a cabo lo mencionado anteriormente deberan incluir en
las planillas de pago la siguiente informacion: Monto total de la recaudacion,
periodo quincenal en el que se incluyan las fechas, nombres de los beneficiarios,
cantidad que recibe cada uno y el espacio para que lo firmen los trabajadores. Sin
embargo, si la empresa deja de cobrar el 10% de servicio, debera responder por ese

valor que no fue recaudado mas una multa por omisiéon. (Registro Oficial # 308, 1971,
p.5)

A finales de 1971 debido a la cantidad de extranjeros que ingresaban a Ecuador, el presidente
de la Republica José Maria Velasco Ibarra decide crear una ley a la que ellos deben sujetarse
para poder estar legalmente en el pais. Segun el Registro Oficial #382 (1971) en el caso de

los establecimientos de alojamiento, los propietarios debian registrar nombres y apellidos de
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esas personas; el ingreso y salida de estos sitios y debian enviarlo lo antes posible al Servicio

de Migracion de la Policia Civil Nacional. (p. 26)

También el mismo Registro Oficial explica los requerimientos que debian ser exigidos por
los propietarios de hoteles, por ejemplo:

Documento de viaje en el que conste la visa de inmigrante cuya categoria le permita
desarrollar actividades lucrativas y la cédula de identidad ecuatoriana o la visa de
no inmigrante con la constancia de su inscripcion en el Registro de extranjeros del
Departamento Consular del Ministerio de Relaciones Exteriores, permitiéndole que
desarrolle actividades remuneradas a tiempo fijo. (Registro Oficial 3 382,1972, p.
26-27)

Por otro lado, en el afio de 1978 los establecimientos de alojamiento inician con los tramites
para obtener el Permiso de Funcionamiento. Segun el Registro Oficial #799 (1979) la
Intendencia General de Policia de la respectiva provincia, era la encargada de otorgarlos a
aquellos propietarios que previamente habian pagado el 20% de los titulos de crédito que

DITURIS emitia anualmente en su catastro. (p.6)
A continuacidn, se detallan los valores a cancelar:

Tabla 1 Costo del Permiso de Funcionamiento

Hasta 10,000 sucres 1,000 sucres
10,000 a 20,000 sucres 1,500 sucres
20,000 a 50,000 sucres 3,000 sucres

Valores que los establecimientos turisticos deben pagar para obtener el Permiso de

Funcionamiento
Fuente: Elaboracion propia a partir del Registro Oficial #79, 1979, p.6)

El mismo Registro Oficial #799 afirma:

El 50% de esa recaudacion era depositado en una Cuenta Especial para que cada
Gobernacion destinaba a las necesidades mas urgentes, mientras que el otro 50%
era destinado a la Cuenta del Ministerio de Gobierno para entregarlo a las

Gobernaciones de aquellas Provincias que por su situacion geogréafica y poblacional
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no podian obtener una recaudacion para cubrir sus requerimientos econémicos.
(Registro Oficial #799, 1979, p. 6)

Durante el afio de 1983 se cred una comision sectorial para fijar las remuneraciones de los
trabajadores que laboren en los establecimientos de alojamiento. De acuerdo al Registro
Oficial #555 explica lo siguiente:

En conformidad con el Art 130 del Cddigo del Trabajo, los sueldos y salarios minimos
deben ser revisados cada afio por las comisiones sectoriales, por ramas de actividad
economica. La Comision Sectorial con sede en Quito realizara las investigaciones y
analisis pertinentes que le permitan definir la estructura ocupacional o puestos de
trabajo y sueldos de aquellos empleados que estén protegidos por el Codigo del
Trabajo en Hoteles, Hostales, Hotelapartamentos, Residenciales Moteles, Pensiones,
Hosterias, Cabafas, Refugios, Ciudades Vacacionales, Campings y Apartamentos
Turisticos, entre otros. (Registro Oficial #555,1983 p.4)

La Comisidn estara integrada por los siguientes miembros: Un Vocal nombrado por
el Ministerio de Trabajo y Recursos Humanos; uno principal y un suplente,
representantes de los trabajadores, designados por las Camaras de la Produccion y
por las Centrales Sindicales del pais y las Organizaciones Laborales de esta rama

de actividad economica reconocidas por Ley. (Registro Oficial #555,1983 p.4)

En lo que respecta a eventos, desde el afio de 1999 los hoteles prestaban sus instalaciones
para la realizacion de los mismos. “En el Hotel Four Points Sheraton se alquila su Salén Los
Nevados para que se efectie la “Primera Feria de Salud Visual para los Paises Bolivarianos™”
(Registro Oficial #141,1999, p.7). También el Registro Oficial #273 (1999) agrega que “en
el mismo afio la Feria “Expocatalunya 99” se llevé a cabo en el salon de convenciones del
hotel JW Marriot”. (p. 4) De esta manera se puede llegar a la conclusion que una nueva
modalidad de turismo como es el “Turismo de Eventos” empieza a surgir en los

establecimientos de alojamiento, con el fin de intercambiar conocimiento, dar a conocer

productos, etc.

Desde la creacion de la Constitucion de la Republica en el 2008, los ciudadanos tienen el

derecho de vivir en un ambiente sano y ecoldégicamente sano que garantice la sostenibilidad.
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Ademas, gracias a esta maxima ley, es la primera vez que se reconoce los derechos de la
naturaleza a ser cuidada, preservada y a cuidar que todos sus ciclos sean recuperados en caso
de sufrir algin tipo de dafio. Con este antecedente mencionado, los establecimientos de
alojamiento inician con el proceso de la obtencion de Licencia Ambiental, de esa manera se

previenen los posibles impactos al ecosistema que su actividad podria causar.

Es por esa razén que desde el afio de 2009 segun el Registro Oficial #555 (2009) la Compafiia
de Hoteles Decameron S.A efectu6 un Estudio de Impacto Ambiental y Plan de Manejo
Ambiental para la construccion del Hotel Royal Decameron de Mompiche. (p. 18). Asi

mismo, de acuerdo al Registro Oficial # 223 comenta lo siguiente:

En el 2010, para la construccion de Basalto Resort en la isla Isabela para la cuya
actividad seria la de alojamiento, tuvieron que obtener el certificado de interseccion
para verificar que no exista ninguna interseccion con ninguna area protegida,
ademas de efectuar el Estudio de Impacto Ambiental y elaborar un Plan de Manejo
para el establecimiento. Posteriormente el Ministerio del Ambiente entrega la

respectiva licencia ambiental. (Registro Oficial #223, 2010, p. 13-14)

De igual forma, el Hotel Witmer situado en la Isla Santa Cruz segun el Registro Oficial #830
(2012) obtuvo su Licencia Ambiental para construir el proyecto hotelero luego de que se
aprobara el Estudio de Impacto Ambiental y el Plan de Manejo Ambiental. (p. 23- 24).
“También, en la provincia de Santa Elena, el Hotel Royal Decameron de Punta Centinela
obtuvo su Licencia Ambiental emitida por parte del Ministerio del Ambiente”. (Registro
Oficial # 930, 2013, p. 29- 31). Otros establecimientos realizaron los mismos procedimientos
mencionados anteriormente antes de su respectiva construccion e inicio de sus operaciones

turisticas brindando el servicio de alojamiento para los turistas que vendrian.

En lo que respecta a calidad, los mismos que son fundamentales al momento de ofrecer
cualquier servicio turistico, con respecto a este tema el Registro Oficial #172 expresa lo

siguiente:

El Sistema Ecuatoriano de la Calidad fue establecido en el afio 2003 con el objetivo
de garantizar que los consumidores accedan a productos y servicios de buena calidad

y que no contengan publicidad engafiosa, amparandose en el Art 52 de la
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Constitucién de la Republica del Ecuador que garantiza este derecho. Ademas, el
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN ha adoptado la Norma Internacional
ISO 18513:2003 como la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN-1SO 18513:2013
Servicios Turisticos- Hoteles y Otros Tipos de Alojamiento Turistico, la misma que
ingreso a revision y fue aprobada en el 2014. Ahi se incluye la definicion de las
diversas tipologias de alojamiento que existen. (Registro Oficial #172, 2014, p. 31-
32)

Esta norma al contener diversas definiciones de los términos que conforman la industria del
turismo, serad una guia para que los prestadores ofrezcan servicios de calidad que satisfagan
los requerimientos y exigencias que presenten los usuarios. Posteriormente en el afio 2015
el Ministerio de Turismo crea el distintivo de Q de calidad para los establecimientos
turisticos. Segun el sitio web del ente rector de la actividad turistica (2015) este distintivo
asegura que aquellos lugares que lo han obtenido ofrezcan calidad en sus servicios
garantizando una experiencia inolvidable en los consumidores. La vigencia es de un afio y

deberan seguir manteniendo los mismos estandares de calidad para poder renovarlo.

Otro punto que se mencionara en este recorrido historico para conocer los diversos procesos
hoteleros que se han llevado a cabo en el Ecuador, es el Reglamento de Alojamiento, el
mismo que regula dicha actividad, establece el ambito de aplicacion, definiciones de los
distintos establecimientos, categorias y sus respectivos requisitos de cumplimiento; los
derechos y obligaciones de los huéspedes; tipos de habitaciones; disposiciones que se deben
cumplir para el respectivo registro y obtencion de Licencia Anual de Funcionamiento de los

sitios de alojamiento, etc.

Anteriormente, el que regulaba la actividad de alojamiento era el Reglamento General de
Actividades Turisticas que fue creado en el afio 2002, en el que se incluye la siguiente

informacion:

Clasificacion de los establecimientos de alojamiento, su nomenclatura y los
requisitos que deben cumplir conforme a su categoria. También se reconoce a
moteles, pensiones, complejos vacacionales, campamentos y apartamentos como

sitios destinados para el recibimiento de turistas. Por otro lado, se tratan temas como
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el turismo social, promocion turistica, capacitacion, formacion y profesionalizacion

turistica, entre otros. (Decreto Ejecutivo No. 3400, 2002)

Por otro lado, el actual Reglamento de Alojamiento publicado en el 2015 reemplazo al

anterior y realiz6 ciertos cambios como los que seran mencionados a continuacion:

Se eliminan moteles, pensiones, apartamentos y complejos vacacionales, sin
embargo, se incluyen nuevos tipos de alojamiento como: lodge, resort, y casa de
huéspedes. En el caso de los hoteles se elimina la categoria de una estrella, y a los
campamentos turisticos y casa de huéspedes se les otorga categoria Unica. (Acuerdo
Ministerial No 24, 2015)

Ademas, el anterior requisito que debian cumplir los establecimientos en cuanto a 30
habitaciones, se reduce a 5 a excepcion de la Casa de Huéspedes que es de 2 a 4
habitaciones. Otros puntos que se tratan en este documento son; Tiempo compartido,
requisitos distintivos, porcentaje de personas especializadas en el ambito turistico de

acuerdo a la categoria que tengan, etc. (Acuerdo Ministerial No 24, 2015)

En el afio 2015 inici6 una crisis hotelera en la ciudad de Cuenca con una reduccion del 30%
en la ocupacion debido a factores como: la construccion del tranvia, falta de conexiones
aéreas con ciudades principales como Guayaquil y la existencia de establecimientos
informales, que empiezan a captar mas cantidad de turistas que llegan a la ciudad. Es por esa
razon que en las vacaciones de la Sierra se realizd la campafia de 2x1 en noches de
alojamiento, en la que el huésped con el pago de su primera noche de alojamiento tenia acceso
a una segunda completamente gratis. Dicha promocién durd hasta finales del mes de

septiembre. (Barzallo, Crisis hotelera, 2019)

Por otro lado, en el afio 2017 segun el sitio web del Ministerio de Turismo (2017) se
realizaron visitas a los establecimientos de alojamiento para verificar que tengan vigente la
Licencia Anual de Funcionamiento y el Registro Turistico, para solicitar que aquellos sitios
informales procedan a su regularizacion. Sin embargo, algunos sitios prefieren mantenerse
de manera informal para evitar asumir costos que no estan contemplados en sus rubros de
pago como: la obtencion de permisos de diversas autoridades como Ministerio de Turismo,

Bomberos, etc; cancelacion de agua y luz comercial entre otros.
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En el afio 2018, se realiz6 la gala de los World Travel Award, galardones para premiar a los
establecimientos turisticos por su destacado trabajo. En el caso de Ecuador, segun el sitio
web del Ministerio de Turismo (2018) recibi6 un total de 25 premios, por ejemplo: Sheraton
Guayaquil fue premiado como el Hotel Lider de Conferencias; Zahir 360, como Hotel de
Disefio Lider en Ecuador, JW Marriot Quito como Hotel Lider de Ecuador, entre otros. Por
otro lado, se dio el ingreso de una franquicia internacional en la ciudad de Cuenca, de esa
manera se edificd el Hotel Four Points by Sheraton.

En cuanto a la baja ocupacién hotelera, segtin Diario el Mercurio (2018) los establecimientos
que han estado en el sector hotelero por varios afios han tenido que cerrar sus puertas para
ponerlo en arrendamiento, tal es el caso de Hotel Crespo, Hotel Quijote, Pinar del Lago, entre
otros. Esto resulta preocupante, ya que, si continda esta situacion, aumentaran los indices de
desempleo, debido a que varias personas dejaran este trabajo y algunos sitios de alojamiento
ya no querran invertir en renovar la infraestructura, mejorar el servicio creando nuevos
valores agregados a sus productos, pues ya no contaran con los ingresos necesarios para

realizar lo mencionado anteriormente.

Finalmente, en enero del 2019 el Hotel Zahir 360 cambi6 su nombre a “Tryp by Wyndham”,
ya que forman parte de una de las cadenas mas grandes en el sector hotelero, que cuenta con
8000 hoteles y una de las empresas mas premiadas dentro de este sector. (Cando, 2019). Por
otro lado, continda la crisis hotelera que ha estado afectando a los establecimientos desde el
2015.

A continuacion, se puede observar una linea de tiempo en la que se sintetizan los procesos

historicos del sector hotelero en el Ecuador, desde los afios de 1924 hasta la actualidad:
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lustracion 12 Primeros procesos que se llevaron a cabo en los hoteles

Solicitud
de los
primeros
permisos
para
cadenas
hoteleras

1924

Se fija una
remuneracion
minima para
los
trabajadores
de hoteles o
restaurantes
1934 1946

Se

establecen

los

requisitos

para los

gue deseen

trabajar en

hoteles

1947

Entrega de
préstamos a paises
latinoamericanos
para edificacion de

hoteles

Surge legislacion para
regular los
establecimientos que
ofrecen el servicio de
alojamiento y
diversion

1964

Cronologia de los permisos, requisitos y remuneraciones para trabajadores, préstamos

economicos Y legislacion para regular establecimientos turisticos

Fuente: Elaboracion propia a partir de los registros oficiales de la Republica del Ecuador en el ambito turistico

En la ilustracion anterior se puede observar que los gerentes de establecimientos de

alojamiento solicitan por primera vez los Permisos de Funcionamiento para cadenas

hoteleras. Posteriormente, de acuerdo a la legislacion existente en 1934 se establecen los

requisitos y la remuneracion de los trabajadores para evitar explotacion laboral. Gracias a

préstamos economicos entregados a los paises de Latinoamérica se pudo invertir en la

construccion de hoteles. Finalmente, se empiezan ya a regular los establecimientos turisticos

mediante la creacion de la normativa de 1964.
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llustracién 13 Segunda parte de los procesos desarrollados en los hoteles

Se
reconocen
Inicio de tramites los derechos
para obtener el de los
Permiso de trabajadores
Funcionamiento de hoteles
Creacion de Se lleva un
una comision control de
sectorial para extranjeros
fijar la que se
remuneracion hospedaban
de los en hoteles
trabajadores debido al
incremento
enla
migracion

Se establecen las
prohibiciones
gue deben acatar
los
establecimientos
turisticos

Los
establecimientos
se deben regular

por medio del
organismo legal
de Fomento
Turistico

Cronologia de prohibiciones que deben acatar los establecimientos, normativas que los
regulan, control de extranjeros que ingresan a los sitios de alojamiento, trdmites para obtener

Permisos de Funcionamiento y creacion de comision sectorial para fijar remuneraciones
Fuente: Elaboracion propia a partir de los registros oficiales de la Republica del Ecuador en el &mbito turistico

Esta linea de tiempo muestra que en la legislacion para regular los establecimientos turisticos

se incluyen las prohibiciones que deben ser acatadas por los mismos,

ademas de reconocer

derechos de trabajadores, para lo cual se crea una comisién para fijar u remuneracion.

Ademas, con la creacion de mas establecimientos se inician nuevos tramites para la obtencion

de Permisos de Funcionamiento. Finalmente, como medida de control de la migracién se

registra el ingreso de los extranjeros a los hoteles, dato que sirve para conocer la nacionalidad

de turistas que mas visitan Ecuador.
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llustracion 14 Tercera parte de los procesos desarrollados en los hoteles

Estudio de
Impacto
Ambiental y
Plan de
Los hoteles Manejo ElI INEN
prestan sus Ambiental presenta
instalaciones para el definiciones
parala Basalto de los
realizacion de Resort en términos
eventos Isabela turistico
1999 2009 2010 2012 2014
Estudio de Licencia Ministerio de
Impacto Ambiental Turismo crea el
Ambiental y para distintivo Q de
Plan de construir el calidad paralos
Manejo Hotel establecimientos
Ambiental Witmer en turisticos
para Santa Cruz
construir el
Hotel Royal
Decameron,
Mompiche

Cronologia que muestra los Estudios de Impacto Ambiental y los Planes de Manejo
Ambiental obtenido por diferentes hoteles, asi como la prestacion de sus instalaciones para

desarrollar eventos y la creacion del distintivo Q de calidad para establecimientos turisticos.
Fuente: Elaboracion propia a partir de los registros oficiales de la Republica del Ecuador en el &mbito turistico y
publicaciones realizadas en el sitio web de Ministerio de Turismo (2015)

En esta ilustracion se puede identificar que los hoteles destianan sus instalaciones para que
se realicen eventos y asi captar a una mayor cantidad de huéspedes. Ademas, los gerentes
para evitar afectar el ecosistema realizan los trdmites para que se realice un estudio de
impacto ambiental para su proyecto y se establezca un Plan de Manejo Ambiental para evitar
futuras alteraciones al medio. Finalmente, para garantizar la calidad de los establecimientos
turisticos, el Ministerio de Turismo crea el distintivo Q de calidad que se convierte en un

valor agregado de aquellas empresas que lo obtienen.
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lustracion 15 Sucesos actuales que han ocurrido en la hoteleria

En la gala de
los World
Travel
Awards,
Ecuador
recibe 25
premios

2018 2017

Hotel Zahir
360 cambia
su nombre a
"Tryp by
Windham"
2018
Cierre de

establecimientos
de alojamiento
debido a la baja
ocupacion
hotelera

Se verifica que
los
establecimientos
cuenten con los
permisos de
operacion y
solicitan a los
informales que
se legalicen

Cronologia de los hechos que han sucedido en el sector hotelero
Fuente: Elaboracion propia a partir de la entrevista realizada al Ing. Diego Barzallo (2019) y a publicaciones realizadas en
el sitio web del Ministerio de Turismo y de Diario el Tiempo (2018)

Inicio de la crisis
hotelera debido
a la construccién
del tranvia. falta
de conexién
aéreay la
existencia de
establecimientos
informales

2016

Esta linea de tiempo presenta la crisis hotelera y las consecuencias que ésta ha ocasionado

como el cierre de los establecimientos de alojamiento, suceso preocupante para el sector

turistico pues ya se va limitando la oferta de hoteles y hostales ; y para la economia del pais,

pues aumenta el indice de desempleo. Por otra parte, los galardones que obtuvo Ecuador en

la gala de los World Travel Awards se convierten en incentivos para potenciar los productos

turisticos ya desarrollados y buscar unos nuevos que permitan diversificar la oferta de este

pais.
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2.5 Micro localizacién

2.5.1Caracteristicas de la ciudad de Cuenca

Santa Ana de los Rios de Cuenca 0 mas bien conocida como la “Atenas del Ecuador” debido
a la cultura, arquitectura y tradiciones es la cabecera cantonal de la provincia del Azuay;
ubicada a unos 2.530 m.s.n.m, fue fundada el 12 de abril de 1557 por Gil Ramirez D&valos.
Se encuentra atravesada principalmente por 4 rios que son el Tomebamba, Tarqui, Yanuncay
y Machéngara. Su clima generalmente es frio - templado con temperaturas que bordean los
14 °C. Se encuentra dividida en 15 parroquias urbanas y 21 rurales. (INOCAR, 2012 p. 22)

lustracion 16 Ubicacion geogréafica de Cuenca

CANTON CUENCA EN LA PROVINCIA DEL AZUAY

N |

AZURAY

Fuente: Elaboracion propia a partir de la utilizacion del programa ArcGiss

“La Ciudad de Cuenca se divide en 154 Sectores de Planeamiento, entendidos éstos como
unidades geogréaficas y urbanisticas que incluyen predios con caracteristicas fisico-
espaciales homogéneas.” (Bermeo, s.f p. 55) De entre estos sectores se puede destacar el

Centro Historico, campus universitarios, instalaciones militares, Parque Industrial, lagunas
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de oxidacidn, sectores residenciales y sectores de ejes urbanos con predios frente a avenidas

principales.

2.5.2Caracteristicas socio - culturales
2.5.2.1 Demografia

Tabla 2 Distribucién de la poblacion en el area urbanay rural

Nivel Cantonal Poblacion | %

Area Urbana 329928 |65,26%

Area Rural 175657 |34,74%
Total 505 585 | 100,00%

Representacion numérica y porcentual de la cantidad de personas que residen en el area

urbanay rural
Fuente: Elaborado por Henry Bermeo, autor del proyecto: Dipecho VII “Implementacion de la Metodologia de Analisis de
Vulnerabilidades a Nivel Cantonal” - Cuenca

“A los 329.928 habitantes del drea urbana se les puede sumar 1960 habitantes que
corresponden a los que viven en parroquias rurales que estan unidas a la zona urbana. En
resumen, se puede decir que los habitantes urbanos son 331.888 y los de la zona rural
173.523” (Bermeo, s.f. p. 25) Ademas es necesario mencionar que tanto en las zonas urbanas

como rurales existe una mayor cantidad de poblacion femenina que masculina.
2.5.2.2Educacion

Segun el INEC la tasa de analfabetismo en la ciudad de Cuenca, predomina en las mujeres
tanto en el area rural como en el area urbana, con aproximadamente el doble de mujeres
analfabetas que de hombres. Por otro lado es evidenciable destacar que la gran mayoria de la
poblacion del canton Cuenca solamente tiene instruccion primaria, tanto en las zonas rural
como urbana, decreciendo considerablemente la cantidad de personas con formacion

secundaria y/o especialidades. (INEC, 2010)
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Gréfico 8 Nivel de instruccion alcanzado por los ecuatorianos

PORCENTAJE DE POBLACION, SEGUN NIVELES DE INSTRUCCION

POBLACION TOTAL AREA URBANA AREA RURAL

NO DECLAR NO CECLAR NO DECLAR
4

POSTGRACO POSTORADO POSTGRADO
4

SUPERICR SUPERIOR SUPERIOR

4
POST BACHLL POST BACHLL POST BACHLL

14,0
SECUNDARL SECUNDARIO SECUNDARIO
PRIMAIO

" v
PRMARO 408 FRIMARID
4 1
y 9,0 CENTRO ALFAS 04 CENTRO ALFAS <
! y 1 28 10,0
NNCUND! NNGUND NNGUNG

CENTRO ALFAS

Representacion porcentual del nivel de instruccion que posee la poblacion
Fuente: Elaborado por autores a partir de datos obtenidos del INEC, 2010

2.5.2.3 Seguridad

Segun un estudio de georeferenciacion delictiva realizado por la Policia Nacional del
Ecuador en la ciudad de Cuenca, se ha podido determinar que existen zonas con mayor
delincuencia que otras. “En el distrito Cuenca Norte, segln la georeferencia, el circuito El
Sagrario, es una de las zonas mas conflictivas en el delito de robo de accesorios. En el
distrito Cuenca Sur, este delito se da mas en el circuito Guayna Capac, por consecuencia de

la extension territorial.” (Ministerio de Gobierno, 2014)
2.5.2.4 Salud

“Las principales causas de defuncién de los cuencanos en el 2016 fueron las enfermedades
cerebrovasculares con 154 casos, le sigue las enfermedades hipertensivas y las isquémicas
del corazon con 146 y 137 respectivamente.” (INEC, 2017). Por otro lado, Cuenca posee un
buen sistema médico, atendido por profesionales correctamente especializados para curar
cualquier enfermedad que presenten las personas. A continuacion, se presenta una lista de

los hospitales y clinicas publicos y privados, que existen en la ciudad:
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Tabla 3 Hospitales y Clinicas de Cuenca

Nombre Direccion

Hospital Vicente Corral Moscoso Av. Los Arupos y Av. 12 de Abril

Hospital Monte Sinai Miguel Cordero 6-111 y Av. Solano

Hospital Regional del IESS José Carrasco | Calle José Carrasco Arteaga s/n Interseccion
Arteaga Popayan

Hospital Santa Inés Av Daniel Cérdova y Agustin Cueva

Hospital Universitario del Rio Av 24 de Mayo s/n 'y Av de las Américas

Hospital San Juan de Dios Manuel J. Calle 1-59 y Paucarbamba

Clinica Latino Av. 3 de Noviembre 3-50 y Unidad Nacional

Clinica De  Especialidades = Médicas | Av Paucarbamba 4-138 y Santiago Carrasco
Paucarbamba Clempa S.A.

Clinica La Paz Viracochabamba 2-84 y Guapondelig
Consultorios Santa Ana Torre 1 Av 12 de Abril 1-104 y Av Paucarbamba
Clinica Fundacion Hogar Del Ecuador Padre Aguirre 14-60 y Rafael M. Arizaga
Clinica Espafia S.A. Gil Ramirez Déavalos 2-50 y S. De Benalcéazar
Clinica de Especialidades Médica Del Sur Juan José Flores 3-41 y Pdte. Garcia Moreno

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos de la pagina de EDINA (s.f)

2.5.2.5 Cultura

La ciudad de Cuenca destaca notablemente por su arquitectura, especialmente si al Centro
Histdrico se refiere ya que se puede encontrar gran cantidad de edificaciones de tipo moderno
y neocolonial con gran influencia francesa. Por otro lado al hablar de las fiestas y tradiciones
es relevante mencionar que la ciudad toma un gran colorido por las diversas celebraciones
que han llegado a constituir parte de su identidad como son el Dia de los Inocentes con su
colorido desfile, Carnaval, Dia de los Difuntos o las que méas destacan como son la
celebracion del 3 de Noviembre, el Pase del Nifio Viajero o el Corpus Christi con su gran
variedad de dulces tradicionales. Otro elemento iconico dentro de la ciudad es la presencia
de la famosa chola cuencana con su peculiar vestimenta tipica como es “la pollera”, “el chal”
y el famoso sombrero de paja toquilla que recae siempre sobre un cabello trenzado. (Gobierno
Provincial del Azuay, 2015 p. 119 - 122)

2.5.3Caracteristicas econémicas

Se puede mencionar que en un inicio la ciudad de Cuenca tuvo sus bases en actividades

artesanales, las cuales han caracterizado a la ciudad aun en la actualidad como parte de su
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esencia; dichas actividades han variado desde alfareria, herreria, joyeria, textileria, entre
otras, destacando la manufacturacion de los famosos sombreros de paja toquilla. En cuanto
al sector productivo, tuvo sus raices en negocios familiares que han ido creciendo con el
tiempo y cambiando de un mecanismo artesanal hacia un tecnicismo de caracter masivo y no
a partir de grandes empresas como ha sucedido en otras ciudades. Se ha podido encontrar
empresas sobretodo relacionadas con productos lacteos, embutidos, componentes
automotrices, licores, cuero, entre otros. Debido a la ley de fomento industrial de los afios
70’s que incentivaba al crecimiento de la industria, se logré con el tiempo consolidar un
parque industrial con aproximadamente 120 empresas, niUmero que en la actualidad ha ido

aumentando paulatinamente. (Bermeo, s.f. p.34)

Existen otras actividades econdmicas que acontecen en la ciudad como son el comercio y en
menor escala la ensefianza, construccion y administracion publica. Al centrarse en el
comercio dentro de la ciudad existen zonas especificas donde dicha actividad se ha
consolidado, destacando parroquias como San Blas, El Sagrario, San Sebastian y Gil Ramirez
Davalos. (Bermeo, s.f. p.35). Por otro lado, al referirse a la zona rural de la ciudad, han
destacado actividades agricolas con produccion de alimentos y flores, asi la ganaderia y en

menor escala la construccién. (Bermeo, s.f. p.35)

Por otro lado, han surgido grandes empresas que han ayudado a mejorar la economia de la
ciudad, y mueven flujos de ejecutivos, quienes viajan a la ciudad para beneficiarse de sus
servicios o adquirir los productos que ofertan. En su trabajo de graduacion “Evaluacion del
impacto de la normativa en materia de precios de transferencia en el Ecuador y en las
empresas cuencanas” la autora Diana Roman menciona a las compaifiias que son las grandes
contribuyentes, por ejemplo: Banco del Austro, Continental Tire Andina S.A, Negocios
Automotrices NeoHyundai S.A, Almacenes Juan Eljuri, INDUGLOB, MARCIMEX,
Ceramica RIALTO, Cartopel, entre otras. (Roman, 2018)

2.6 Matriz de Factores de Localizacién

La siguiente matriz de localizacion incluye aspectos como uso del suelo, servicios publicos,
facilidades, viabilidad de acceso, condiciones sociales y de salubridad, topografia del terreno,

cercania a los centros urbanos, intensidad de trafico vehicular y otros aspectos que se
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presencian o no en el territorio en el que se va a desarrollar la herramienta de evaluacion.

Cada aspecto posee una puntuacion, siendo (5) el mayor beneficio o facilidad y (0) el menor

beneficio. Para ello es necesario analizar los siguientes factores:

2.6.1Factores Decisivos

Tabla 4 Matriz de Factores Decisivos: "Existencia de vias de comunicacién""

Factor Puntuacion | Descripcion

Existencia de vias de comunicacion 3 Carreteras continuas que
unen polos econémicos

Evidencia & 4 \
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Referencia bibliografica

Zonu (s.f). Cuenca ciudad. [Mapa]. Recuperado de
http://www.zonu.com

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del sitio web

Zonu

Andlisis

En la actualidad encontramos vias que unen todas las provincias y cantones, por lo que la

calificacion establecida se debe a que el estado de las mismas no se encuentra en Optimas

condiciones lo que complica el tiempo de llegada al centro historico. Ademas, la mayoria de

calles al ser angostas, imposibilitan que los buses con turistas puedan acceder a este lugar,

por lo que es necesario gue ellos se movilicen caminando para recorrer los sitios de interés.
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Tabla 5 Matriz de Factores Decisivos: ** Seguridad de conduccion'

Factor

Puntuacion | Descripcion

Seguridad de conduccion

4 Vias con trazado y superficie
Optimas

Evidencia

En Cuenca sus vias de ingreso se encuentran en buen estado, no obstante,
existen vias secundarias que tienen baches o dafios en su superficie.

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién recibida en clases por parte del docente Santiago Malo

Analisis

La calificacion establecida en este factor se debe a que, al haber mantenido el disefio original

de las calles del centro histérico, varias de ellas se encuentran con ciertas irregularidades en

sus superficies como huecos, causando que la ciudadania especialmente las mujeres que

utilizan tacones sientan ciertas molestias al caminar por esos lugares.
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Tabla 6 Matriz de Factores Decisivos: "Intensidad de Transito""

Factor Puntuacion | Descripcion

Intensidad de transito 5 Vias con volumen de
transito diario

Evidencia Un articulo publicado por Diario el Tiempo recoge los datos
obtenidos por la EMOV para conocer cuales eran las zonas de
mayor congestion vehicular, en las que se establecen: El
redondel de los Choferes, en la Avenida de las Américas; el
redondel de la Avenida de las Américas y Remigio Crespo; la
avenida Solano y Condamine, las zonas aledafias a los centros
comerciales de la ciudad (Mall del Rio, Batan Shopping,
Monay Shopping y Millenium Plaza) y el Centro Historico.
(Diario el Tiempo, 2018)

Mrnsicnca © ) Mercado 9 de Octubre
o El Mercurio & @ Museo de la Ciudad
Plaza de las rtoms@ Lpd(]criguc'm
Mercado 10 de Agosto @
Las Conceptas @
lllrx'-.‘v‘n. iad
(&)
Referencia Diario el Tiempo. (2018). Zonas con mayor conflictividad de
bibliografica transito en Cuenca. Obtenido de Diario el Tiempo:

https://www.eltiempo.com.ec/noticias/cuenca/2/zonas-
transito-cuenca

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y de la
publicacidn en el sitio web de Diario el Tiempo (2018)

Analisis

En cuanto al factor de la intensidad de transito se le ha asignado una calificacion de 5 puntos,
ya que, en zonas muy concurridas como el centro historico, Av. Remigio Crespo, Av. Solano,
Av Don Bosco, entre otras, circulan una gran cantidad de vehiculos especialmente a las 6:30,
12:30 y 6:30 debido a que son horas en que las personas ingresan a su trabajo, salen de él o
van almorzar. Ademas, cabe recalcar que cada miembro de la familia posee su propio auto

ocasionando una gran congestion vehicular en la ciudad.
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Tabla 7 Matriz de Factores Decisivos: ""Distancia- tiempo a centros urbanos"

Factor Puntuacion | Descripcion
Distancia- tiempo a centros urbanos mayores | 5 30 minutos
Evidencia
Merst Cm‘l’l-.:'r.:,.::'w"q_' — =
T r—
S— .$“¢| v
,.‘-/'Wl’muuu Caldeoron
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§ @ man
By ok 18
.‘:;:_w J
NS
\ .
Referencia Google.(s.f). [Mapa de Cuenca, Ecuador en Google maps].
bibliografica Recuperado el 7 de Noviembre, 2019 de:
https://www.google.com.ec/maps/

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacidn recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y de los mapas

obtenidos de Google Maps
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Andlisis

Cuenca, al ser una ciudad pequefia permite que el tiempo de desplazamiento de un sector a
otro dure aproximadamente 30 minutos. Ademas, al existir vias alternas que no son muy
transitadas como la autopista ayuda a que los ciudadanos lleguen a tiempo a sus trabajos,
centros educativos, de diversion entre otros. Es por estas razones que este factor recibe una

puntuacion de 5 puntos.

Tabla 8 Matriz de Factores Decisivos: "'Disponibilidad de Agua™

Factor Puntuacién Descripcion
Disponibilidad de agua 5 Planta de agua potable
Evidencia Las Plantas de Potabilizacion con las que cuenta ETAPA EP son:

- Planta de EI Cebollar con una capacidad instalada de 1000 I/s

- Planta de Tixan con una capacidad instalada de 860 I/s

- Planta de Sustag con una capacidad instalada de 460 I/s

- Planta de San Pedro con una capacidad instalada de 40 I/s

- Planta de Culebrillas con una capacidad de 150 I/s Planta de
Cumbe con una capacidad instalada de 14 I/s

- Planta de Irguis con una capacidad instalada de 35 I/s

- Planta de Quingeo- Pillachiquir con una capacidad instalada
de71/s

- Planta de Sinincay con una capacidad instalada 30 I/s

- Planta de Zhizho con una capacidad instalada 3 I/s

- Planta de Tutupali Grande con una capacidad instalada 7 I/s

- Planta de Tutupali Chico con una capacidad instalada 3 I/s

- Planta de Farez con una capacidad instalada 3 I/s

- Planta de Santa Ana con una capacidad instalada 5 I/s

- Planta de Sayausi con una capacidad instalada 15 I/s

- Planta de Maluay con una capacidad instalada 2 I/s

- Planta de Checa con una capacidad instalada 22 I/s

- Planta de Santa Teresita de Chiquintad con una capacidad
instalada 7 I/s

- Planta de Atuc-Loma con una capacidad instalada 5 I/s

- Planta de Putucay con una capacidad de 15 I/s.

Referencia
bibliografica Etapa. (s.f). Plantas de potabilizacion. Obtenido de Etapa:

https://www.etapa.net.ec/Principal/Agua-
potable/Operaci%C3%B3n-y-Mantenimiento/Plantas-de-
potabilizaci%C3%B3n

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacidn recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del sitio web
de ETAPA EP
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Andlisis

Cuenca, es abastecida de agua proveniente de las lagunas del Parque Nacional Cajas. La
empresa Etapa a través de sus diferentes plantas de potabilizacion realiza todos los
tratamientos necesarios para que pueda ser apta para el consumo humano y posteriormente
se encarga de abastecer a todos los sectores de la ciudad. Cabe destacar que la calidad de este
recurso natural es calificada como excelente, permitiendo que las familias cuencanas puedan
beberla directamente del grifo. Luego de lo mencionado anteriormente, se le asigna a este
factor la calificacion de 5 puntos.

Tabla 9 Matriz de Factores Decisivos: "Disponibilidad de Energia Eléctrica"

Factor Puntuacion | Descripcion

Disponibilidad de energia eléctrica 5 Al pie de la linea de bajo
voltaje

Evidencia Presencia de la planta eléctrica Centro Sur en la ciudad, esta

alimenta las necesidades eléctricas de la misma.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo
Anélisis

La empresa Centrosur es la encargada de dotar de energia eléctrica al casco urbano y zonas
rurales de Cuenca, permitiendo que exista un buen sistema de iluminacion para conducir
durante la noche por las calles de la ciudad y que bares, discotecas, restaurantes y hoteles
puedan extender su horario de atencion. Ademas, la poblacion puede acceder a servicios
basicos como: luz, teléfono y en ocasiones internet. Luego de las razones mencionadas

anteriormente, se ha decidido otorgarle una puntuacion de 5.
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Tabla 10 Matriz de Factores Decisivos: ""Disponibilidad de Comunicaciones"

Factor Puntuacion | Descripcion
Disponibilidad de comunicaciones 5 Al pie de la linea
E Cobertura del Servicio de Internet Puntos Wifi Gratuitos
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Ref.
Biblio. | Etapa Ep. (s.f). Cobertura del servicio de Internet. Obtenido de Etapa Ep: https://geo.etapa.net.ec/appsportal/consulta-
internet.html
Etapa Ep. (s.f). Puntos Wifi gratuitos. Obtenido de Etapa Ep: https://geo.etapa.net.ec/appsportal/consulta-wifi.html
Movistar. (s.f). Mapas de Cobertura. Obtenido de Movistar: https://www.movistar.com.ec/productos-y-servicios/cobertura

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y de sitios web

de ETAPA EP y Movistar.
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Andlisis

En cuanto a la disponibilidad de comunicaciones se le ha asignado un puntaje de 5 puntos,

ya que la Empresa Etapa ha trabajado arduamente para que el servicio de internet llegue a

todos los sectores de la ciudad y al implementar puntos de acceso gratuito en los parques

permite que los turistas puedan navegar y encontrar informacion de los atractivos turisticos,

restaurantes y hoteles. Por otro lado, se esta trabajando para que la cobertura de telefonia

movil sea de gran calidad tanto en las zonas rurales y urbanas de Cuenca.

Tabla 11 Matriz de Factores Decisivos: ""Disponibilidad de Terrenos™

Factor

Puntuacién

Descripcion

Disponibilidad de terrenos

Espacio disponible que afecta
levemente un centro
integrado

Evidencia

En la siguiente imagen se puede observar que existe poco
espacio disponible para construir mas inmuebles debido a la
excesiva ocupacion de los terrenos del Centro Histdrico

destinado a edificaciones patrimoniales

No obstante, se estan aprovechando otras zonas de la ciudad
por las diferentes potencialidades que estas ofrecen, por
ejemplo: cerca del Mall del Rio por su Centro de
Convenciones; por el Estadio Alejandro Serrano Aguilar
debido a los diferentes eventos que se llevan a cabo en ese

lugar, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo

68



Andlisis

El puntaje asignado en este factor es de 2 puntos, ya que existen zonas como el centro
historico que se encuentran saturados de establecimientos de alojamiento, que imposibilitan
encontrar un terreno para construir una casa, es por esa razon que la poblacion ha decidido
expandirse a otros sectores como la Av. Remigio Crespo, Av. Solano, Totoracocha,
Autopista, Camposanto Santa Ana, entre otros, incluso a las parroquias cercanas como

Tarqui, San Joaquin, Cumbe, etc.

Tabla 12 Matriz de Factores Decisivos: " Atractivos Turisticos"

Factor Puntuacion | Descripcion
Atractivos turisticos 4 Lugares de interés turisticos ya desarrollados
Evidencia

\

N\
L4

Referencia Zonu (s.f). Cuenca ciudad. [Mapa]. Recuperado de http://www.zonu.com
bibliografica

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del mapa
obtenido del sitio web de Zonu

Analisis
Los atractivos turisticos de Cuenca se encuentran bien desarrollados, pues cuentan con
infraestructura y planta turistica para la comodidad de los turistas y constantemente la
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Fundacion de Turismo para Cuenca los esta promocionando a través de su oficina de
informacidn turistica 0 mediante redes sociales. Sin embargo, es necesario buscar otros sitios
de interés que se encuentren en las periferias 0 cantones cercanos, para que puedan ser
trabajados y de esa manera se oferten otros espacios que las personas puedan visitar.

Tabla 13 Matriz de Factores Decisivos: ""Condiciones Sociales"

Factor Puntuacion | Descripcion
Condiciones sociales 3 Zona de desarrollo local
Evidencia La ciudad de Cuenca es una zona de desarrollo local pues las

actividades predominantes son el comercio, servicios
(alojamiento, alimentacion, transporte e intermediacion),
industria y manufactura y al concentrarse gran parte de ellas en
este territorio la convierte en un polo de desarrollo a nivel
regional, lo que atrae a muchas personas e inversiones tanto
publicas como privadas. (Municipalidad de Cuenca, 2011)

Referencia Municipalidad de Cuenca (2011). Plan de ordenamiento y
bibliografica desarrollo territorial de Cuenca en:
https://www.academia.edu/27357890/PLAN_DE_DESARRO
LLO_Y_ORDENAMIENTO_TERRITORIAL_DEL_CANT

%C3%93N_CUENCA

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacidn recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del sitio web
de la Municipalidad de Cuenca

Analisis

Este factor ha recibido un puntaje de 3, ya el comercio, industria, manufactura y servicios
turisticos como alojamiento, alimentacion, transporte e intermediacion han sido
desarrolladas. No obstante, la agricultura es una de las actividades menos valoradas por los
ciudadanos, pues muchos prefieren adquirir sus productos en supermercados, en lugar de
mercados, causando que los campesinos ya no vean rentable el dedicarse a este trabajo. Como

consecuencia, se van perdiendo las parcelas y estas son sustituidas por otros negocios.
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Tabla 14 Matriz de Factores Decisivos: ""Condiciones de Salubridad™

Factor

Puntuacion | Descripcion

Condiciones de salubridad

5 Zonas templadas de climas
agradables y alturas no
nocivas

Evidencia

Valle interandino, comprendida entre los 2300 a 2900 msnm.
La temperatura promete dio variacion anual de acuerdo con la
altitud, entre 13y 19 ° C.La principal caracteristica de esta zona
es en ella se asienta el 98% de la poblacion del canton
Cuenca.El valle interandino ocupa 7 5 876,47 ha. es decir el
20.7% del area total del cantén Cuenca. En esta zona también
se ubica la ciudad de Cuenca, que ocupa una superficie de 7300
ha., Que representa el 2% del area del cantén y alberga el
65%de la poblacién del canton Cuenca. (Municipalidad de
Cuenca, 2011 p. 12)

Referencia
Bibliografica

Municipalidad de Cuenca (2011). Plan de ordenamiento y
desarrollo territorial de Cuenca en:
https://www.academia.edu/27357890/PLAN_DE_DESARRO
LLO_Y_ORDENAMIENTO_TERRITORIAL_DEL_CANT

%C3%93N_CUENCA

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del sitio web

de la Municipalidad de Cuenca

Analisis

La salubridad en Cuenca se mantiene en perfectas condiciones, ya que la Empresa EMAC

EP se encarga de realizar la

limpieza de las calles muy temprano en la mafiana y en la noche

y ofrece el servicio de recoleccidn de basura, el mismo que a través de un cronograma logra

abarcar todos los sectores de la ciudad. Es por esas razones que a este factor se le ha asignado

un puntaje de 5.
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Tabla 15 Matriz de Factores Decisivos: ""Calidad de Desarrollo Circunvecino®'

Factor Puntuacion | Descripcion
Calidad de desarrollo circunvecino 5 Lugares con excelentes
posibilidades

Evidencia Las zonas aledafias a la ciudad poseen una gran riqueza, que les permite
utilizar sus recursos para generar ingresos econémicos. Por ejemplo: los
productos que cosechan de sus
tierras, la leche que obtienen de sus vacas o la lana que utilizan para
fabricar abrigos pueden ser comercializados en el mercado.

Referencia Municipalidad de Cuenca (2011). Plan de ordenamiento y desarrollo

bibliografica territorial de Cuenca en:
https://www.academia.edu/27357890/PLAN_DE_DESARROLLO_Y _
ORDENAMIENTO_TERRITORIAL_DEL_CANT%C3%93N_CUE
NCA

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del Plan de
Ordenamiento de la Municipalidad de Cuenca (2011)

Analisis

Este factor recibe una calificacion de 5 puntos, ya que las personas que viven en zonas

aledafias pueden beneficiarse de las bondades de la tierra para cosechar productos de calidad

y comercializarlos en el mercado o aprovechar del clima frio de Cuenca para garantizar que
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https://www.academia.edu/27357890/PLAN_DE_DESARROLLO_Y_ORDENAMIENTO_TERRITORIAL_DEL_CANT%C3%93N_CUENCA
https://www.academia.edu/27357890/PLAN_DE_DESARROLLO_Y_ORDENAMIENTO_TERRITORIAL_DEL_CANT%C3%93N_CUENCA
https://www.academia.edu/27357890/PLAN_DE_DESARROLLO_Y_ORDENAMIENTO_TERRITORIAL_DEL_CANT%C3%93N_CUENCA

la leche que llega a los hogares de las familias cuencanas esta apta para el consumo humano

y esta no se deteriora durante su transporte.

Tabla 16 Resultados obtenidos de los Factores Decisivos de Localizacion

Factores decisivos de Localizacion

Puntuacion

1) Existencias de vias de comunicacion

2) Seguridad de conduccidn

3) Intensidad de transito

4) Distancia con otros centros urbanos

5) Disponibilidad de agua

6) Disponibilidad de energia eléctrica

7) Disponibilidad de comunicaciones

ool flor|or] o M~ ®

8) Disponibilidad de terrenos

N

9) Atractivos turisticos

10) Condiciones sociales

11) Condiciones de salubridad

12) Desarrollo circunvecino

o]l o | w | &~

Total

51

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida de las matrices realizadas anteriormente
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2.6.2 Factores Importantes
Tabla 17 Matriz de Factores Importantes: "Proximidad a las Vias Principales"

Factor Puntuacion | Descripcion
Proximidad a las vias principales 5 Al pie de la via
Evidencia Cuenca se encuentra proxima a vias principales como: E35 (Troncal de la Sierra que une con
diversas provincias de esta region), E582 (Via Colectora que une a la provincia del Azuay con
la provincia del Guayas)
Q Azogues
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Referencias Google. (s.f). [Mapa de Cuenca y Azogues, Ecuador en Google maps].
bibliograficas _
Google. (s.f). [Mapa de Cuenca y Guayaquil , Ecuador en Google maps].

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacidn recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y de los mapas
obtenidos en Google Maps
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Andlisis

Este factor recibe una puntuacion de 5 puntos, ya que la ciudad de Cuenca se encuentra
préxima a vias de gran importancia como E35 (Troncal de la Sierra que une con diversas
provincias de esta region), E582 (Via Colectora que une a la provincia del Azuay con la
provincia del Guayas), esta Ultima de gran importancia para dinamizar la economia de los
pequefios poblados que se encuentran por este lugar y para que el tiempo de desplazamiento

a la ciudad de Guayaquil sea menor.

Tabla 18 Matriz de Factores Importantes: "Costo del Terreno"

Factor Puntuacion | Descripcion
Costo del terreno 1 Muy alto
Evidencia En un articulo de Diario el Tiempo se habla acerca del costo

del terreno en Cuenca en el que se menciona: “En zonas como
El Ejido, Cashapata, Sayausi, Ordofiez Lasso y El Salado
pueden vender el metro cuadrado de suelo en vias principales
entre 600 y 900 dolares, mientras que en calles internas
oscilan entre 400 y 800 dolares” (El Tiempo, 2016)

Referencia Diario el Tiempo (2016). Escasez de terrenos en Cuenca
bibliografica encarece su precio en:
https://www.eltiempo.com.ec/noticias/cuenca/2/escasez-de-
terrenos-en-cuenca-encarece-su-precio

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y de
publicaciones en Diario el Tiempo (2016)

Andlisis

A este factor se le ha asignado con una puntuacién de 1, ya que en Cuenca, la plusvalia es
alta en sectores como las avenidas Remigio Crespo, Solano, Ordofiez Lasso, entre otras
debido a las facilidades que existen en esos lugares como restaurantes, peluquerias,
hospitales, papeleria, etc. Mientras que en las periferias el costo del terreno va a ser mucho

menor, ya que estos espacios se encuentran lejos del centro de la ciudad.
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Tabla 19 Matriz de Factores Importantes: "*Condiciones del subsuelo™

Factor Puntuacion | Descripcion

Condiciones de subsuelo 4 Condiciones para
cimientos de edificios
bajos

Evidencia 27 afios es el tiempo que no se ha reformado la Ordenanza del

Centro Historico para la preservacion de bienes patrimoniales.

El Municipio elaboré la nueva herramienta legal debido a que
el patrimonio edificado e intangible de la ciudad se perdia y
destruia rapidamente por la falta de actualizacién de la
ordenanza.

Ante esta amenaza el Concejo Cantonal, de manera urgente,
emitid en agosto del 2009 una ordenanza provisional para
suspender durante seis meses las demoliciones e intervenciones
en el Centro Historico.

En esa zona se regulard las construcciones en altura, con la
finalidad de que no se edifiquen grandes edificios y se acaben
las casas que poseen jardines de amplias proporciones y de
proteger el entorno estético de la zona.

Referencia Diario el Tiempo (2010). Zonas de cuidado especial se extendieron
bibliogréafica en: https://www.eltiempo.com.ec/noticias/cuenca/2/zonas-de-
cuidado-patrimonial-se-expandieron

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y de
publicaciones realizadas por Diario el Tiempo (2010)

Analisis

En cuanto a las condiciones del subsuelo, en el centro histérico las edificaciones no pueden
ser muy altas, ya que se afectaria la estética del paisaje tapando a los atractivos turisticos
como la Catedral de la Inmaculada Concepcidn. Mientras gque en sitios como la Av. Solano,
Av. Remigio Crespo y Av. Ordofiez Lasso los edificios son mucho mas altos, pues estos se
ubican en zonas residenciales y no estan cerca de atractivos turisticos. Por las razones antes

mencionadas, este factor recibe un puntaje de 4.
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Tabla 20 Matriz de Factores Importantes: ""Topografia*

Factor Puntuacion | Descripcion

Topografia 4 Pendiente entre 10 y 15
grados

Evidencia

Cuenca

. 3 /‘l}
s i J
Banos < — Ch Ir apam h"a l
V ) )4 e -_ y" ' blllld‘/\ll a
'o ! = wh 9.8 Y -
:?//'&v J_'": s 'é’ Lol
Bibliografia ResearchGate (s.f). Topografia de la ciudad de Cuenca.

[Mapa]. Recuperado de

https://www.researchgate.net/figure/TOPOGRAFIA-DE-LA-
CIUDAD-DE-CUENCA figl_ 285588372

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacidn recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del sitio web
ResearchGate

Analisis

Cuenca es una de las ciudades que forma parte de la Region Sierra y al encontrarse rodeado
de montafas su topografia es irregular con pendientes que tiene una elevacion de 10 y 15
grados y en sus carreteras se puede presenciar la existencia de curvas. Es por esa razén que
a este factor se le ha otorgado una puntuacion de 4.
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Tabla 21 Resultados de los Factores Importantes de Localizacion

Factores Importantes de Localizacion Puntuacién
1) Proximidad a vias importantes 5

2) Costo terreno 1

3) Condiciones del Subsuelo 4
4)Topografia 4

Total /20 14

Fuente: Elaboracion propia a partir de las matrices realizadas anteriormente

2.6.3 Factores Deseables

Tabla 22 Matriz de Factores Deseables: "'Disponibilidad de Materiales e Insumos**

Factor Puntuacion | Descripcion
Disponibilidad de materiales e insumos 5 Existentes en cantidad y de
buena calidad

Evidencia Cuenca se ha convertido en un centro de distribucién de
materiales para la industria de la construccion y la manufactura
destinados a sus cantones mas cercanos como: Gualaceo, Paute,
Giron, Chordeleg o sitios mas lejanos ubicados en la Amazonia.
Bl

Referencia Revista Lidereres. (2018). La industria del plastico se mueve al ritmo

bibliografica de unas 600 empresas. Recuperado de
https://www.revistalideres.ec/lideres/industria-plastico-inversion-
innovacion-ritmo.html

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del sitio web

Revista Lideres
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Andlisis

La ciudad posee una gran cantidad de insumos de calidad para construir edificaciones
resistentes ante cualquier desastre natural, lo que no ocurre en el area rural de Guayaquil en
donde sus casas se destruyen ante cualquier sismo o inundacion. Es por esa razon que
cantones como Gualaceo, Paute, Chordeleg obtienen sus materiales de construccion de

Cuenca para edificar sus inmuebles. Por esa razdn se le asigna un puntaje de 5 a este factor.

Tabla 23 Matriz de Factores Deseables: "*"Mano de Obra™

Factor Puntuacion | Descripcion

Mano de obra 5 Profesionales de nivel
universitario

Evidencia En lo que respecta a la formacion universitaria de los
profesionales en el &mbito turistico existen las siguientes
opciones:

En la Universidad de Cuenca se ofertan las carreras de
Hoteleria, Turismo y Gastronomia

En la Universidad del Azuay se oferta la carrera de Turismo

En el Instituto Superior San Isidro se ofertan las carreras de
Gastronomia

El Instituto Sudamericano se ofertan las carreras en
Tecnologia de Turismo y Gastronomia

Referencia Instituto de Tecnologias Sudamericano. (s.f). Tecnologia
bibliografica Superior en Turismo. Obtenido de Instituto de Tecnologias
Sudamericano: http://sudamericano.edu.ec/turismo/

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del sitio web
del Instituto Sudamericano

Analisis

Este factor ha obtenido una calificacion de 5, ya que actualmente la oferta de carreras

universitarias es amplia, permitiendo que las empresas cuenten con personal altamente
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calificado para desempefiar las funciones asignadas y poco a poco se reduzca el empirismo

especialmente de hoteles y agencias de viajes.

Tabla 24 Matriz de Factores Deseables: ""Condiciones Meteoroldgicas'

Factor Puntuacién | Descripcion

Condiciones meteoroldgicas 5 Zonas templadas

Evidencia 4495 m
4.048 m

v Leaflet I'Map data & imagery OpenStIeetMap

Referencia Topographic-map. (s.f) [Mapa de Cuenca, Ecuador].
bibliografica Recuperado el 8 de Noviembre de 2019

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del sitio web
Topographic- map

Analisis
El puntaje de 5 asignado a este factor obedece a las diferentes altitudes a las que se encuentra

la provincia del Azuay permitiendo a los ciudadanos disfrutar de zonas templadas como es
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el caso del cantén Ofia o San Fernando, mientras que en el Parque Nacional Cajas el clima

es frio debido a que este lugar esta a una altura mayor.

Tabla 25 Matriz de Factores Deseables: "'Facilidad de Desagues"

Factor

Puntuacion | Descripcion

Facilidades de desagiies

5 Desagties con alcantarillados
y planta purificadora

Evidencia

Actualmente casi la totalidad del sistema de alcantarillado es de tipo
combinado y captados al sistema de Interceptores mediante las
unidades de derivacion; y el transporte de las aguas residuales hacia
la PTAR de Ucubamba para su tratamiento; garantizando el servicio,
y mejorando las condiciones sanitarias de nuestros clientes y se
preserva las bellezas naturales que tiene la ciudad y el resto de
parroquias del Cantén, como son sus rios y quebradas. Etapa. (s.f).

Las plantas de tratamiento con las que cuenta Etapa EP son:

Planta de Tratamiento de Aguas Residuales de Ucubamba
Planta Los Laureles
Planta Cementerio

Planta Estacion Cumbe
Planta Tarqui Centro
Planta Tutupali

Planta Quillopungo
Planta San Pedro

Planta Santa Béarbara
Planta Quingeo Centro
Planta Macas de Quingeo
Planta El Chorro

Planta Flor de Camino
Planta Octavio Cordero
Planta Luz y Guia

Planta Abdon Calderdn
Planta Flor y Selva
Planta Tamarindo

Planta Jesus del Gran Poder
Planta Estero Piedra
Planta Pueblo Viejo
Planta Soldados

Referencia
bibliografica

Etapa . (s.f). Saneamiento. Obtenido de Etapa:
https://www.etapa.net.ec/Informaci%C3%B3n/Saneamiento?fbclid=
IWAROILQ7fY1-MVICWZ_A BOZF_n4PFvxv8U-
t00YQ22ZKmxn32cIBb9VYtfc

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y del sitio web

de Etapa
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Andlisis

Este factor recibe un puntaje de 5, ya que la empresa Etapa cuenta con una gran cantidad de
plantas para realizar el saneamiento necesario y enviar las aguas residuales a los lugares
destinados para el tratamiento de las mismas y evitar que se desarrollen enfermedades que

afecten a la ciudadania.

Tabla 26 Resultados de los Factores Deseables de Localizacion

Factores deseables de localizacion Puntuacion

1) Disponibilidad de materiales e insumos |5

2) Mano de obra 5
3) Condiciones meteoroldgicas 5
4) Manejo de aguas servidas 5
Total /20 20

Fuente: Elaboracion propia a partir de las matrices realizadas anteriormente

Tabla 27 Representacion porcentual de los resultados obtenidos de los Factores
Deseables de Localizacion

Tipo de Factor Puntuacién

Factores Deseables de Localizacién 10%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en las matrices realizadas anteriormente

Tabla 28 Resultados obtenidos de todos los Factores de Localizacion

Ubicacion Puntuacién Total

Excelente De 76 2 95

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en las matrices realizadas anteriormente

Una vez analizado cada uno de los factores de localizacion, deseables e importantes se puede
concluir que la ubicacion y atractivos que posee Cuenca es Optimo para desarrollar la
hoteleria, ademas de contar con universidades e institutos que forman a los profesionales que
administraran los diferentes establecimientos de alojamiento. Gracias a empresas como

ETAPA EP y Centrosur los turistas se pueden beneficiar de servicios basicos de calidad
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como: cobertura de internet, agua potable, energia eléctrica y alcantarillado. Ademas, al
contar con la limpieza tanto en el dia como en la noche de las calles de la ciudad, se ofrece

una imagen positiva ante los viajeros de diferentes partes del mundo.

2.7 Historia de la Hoteleria en Cuenca
Por lo que se refiere a la ciudad de Cuenca, el comercio fue una de las actividades que marcé

el inicio de la hoteleria en la urbe. Los comerciantes se desplazaban para llevar a cabo los
intercambios y esto les tomaba varios dias por lo que necesitaban alojarse en
establecimientos. Es por esa razdn que surge en el afio de 1760 el primer alojamiento
denominado la “Casa de las Posadas” en el que existia un lugar para que los viajeros pudieran
dejar a sus animales, que en ese entonces eran sus medios de transporte. (Barzallo, Hoteles
de Cuenca, 2019).

llustracién 17 Fachada de la Casa de las Posadas

La Casada de las Posadas fue el primer alojamiento que surgié en Cuenca en 1760

Fuente: Fotografia tomada del Archivo fotografico Banco Central en Cuenca, Revista Ecuatoriana de Historia 24, 11
semestre 2006, Quito ISSN: 1390-0099

Recuperado de: file:///C:/Users/User/Downloads/208-445-1-SM.pdf

La administracidn hotelera fue llevada de manera empirica de sus inicios, por familias que
encontraron oportunidad de ingreso en esta actividad, ademas que no existian carreras afines
que se ofertaran en las universidades. De acuerdo a la investigacion realizada por Bonilla y

Merchan comentan:

En el afio de 1920, se crea el Hotel Royal. En 1924 se inaugurd e/ “Gran Hotel
Azuayo” que fue administrado por la familia Castillo, mientras que en 1927 funciono
el “Hotel Royal”. Tres anios después, funcionaron algunos establecimientos de

alojamiento como: Cantabrico, Ecuador y Colombia. Después de un tiempo, el Hotel
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Crespo inicia sus actividades a cargo de la familia Crespo en el afio de 1942. (Bonilla
& Merchéan , 2015, p. 23)

llustracién 18 Fachada del Hotel Royal, Cuenca (1920)

r - p ’
Fuente: Fotografia tomada del sitio web Cuencanos.com (s.f)
Recuperado de.http://www.cuencanos.com/fotos/verfotosporcategoria.php?ld_Categoria=14

Por otro lado, las autoras Ulluari, Andrade y Condor realizaron una publicacion sobre la
“Historia de la Hoteleria en Cuenca, Ecuador” en la que incluyen los establecimientos de

alojamiento que han ido surgiendo con el pasar del tiempo, como se explica a continuacion:

El Hotel Crespo, abre sus puertas en el afio de 1942, con el nombre gque actualmente
se lo conoce en 1949. El Sr. Henry Koupermann compra el hotel en 1974 a los
herede-ros de los esposos Crespo Heredia (descendientes de Dofia Hortensia
Mata). Este hotel, empieza a trabajar con grupos organizados en tours en el afio de
1993, con la Agencia Quimbaya Tours; que traian turistas jubilados franceses,
aun asi, existian otras operadoras como Ecuadorian Tours y Metropolitang
Touring. (Ullauri, Andrade& Cando, 2018, p.231)
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lHustracion 19 Vista posterior de la fachada del Hotel Crespo, Cuenca (1942)

. s e~ g O
&S WE Cola LW S A
A la izquierda se encuentra el Hotel Crespo, 1942, en la ciudad de Cuenca
Archivo Historico Fotografico (AHF),
Biblioteca Victor Manuel Albornoz, Museo y Parque Arqueol6gico Pumapungo, Ministerio de Cultura y Patrimonio del
Ecuador.

Otros establecimientos se crean como es el caso del Hotel Cuenca (1961), Hotel
Internacional, Hotel Majestic (1965) del Sr. Jaime Ochoa, que arrancd sus
funciones con un restaurante dirigido por su esposa Teresa Sacoto. Luego en la
misma vivienda oper6 Hostal Paredes, en las calles Luis Cordero y Mariscal
Lamar, y hoy en dia nuevamente Hotel Majestic, pero bajo la tutela de nuevos duefios.
(Ullauri et al, 2018, p.231)

llustracién 20 Fachada del Hotel Internacional, Cuenca (1965)

Fachada del Hotel Internacional en 1965 en la ciudad de Cuenca

Archivo Historico Fotografico (AHF),

Biblioteca Victor Manuel Albornoz, Museo y Parque Arqueol6gico Pumapungo,
Ministerio de Cultura y Patrimonio del Ecuador

En 1965 también el Dr. Luis Barzallo inauguré el Hostal Niza, que se encuentra ubicado en
las calles Mariscal Lamar 4-53 y Vargas Machuca, sus primeros huéspedes fueron los
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pasajeros de Flota Imbabura; el establecimiento ha cerrado sus puertas este afio 2019. El
Hotel Atahualpa funciona desde 1983, esté situado en las calles Sucre entre Toméas Ordofiez
y Vargas Machuca. Estos dos establecimientos empiezan a ofrecer conjuntamente
administracion de su sucesora que es Catalina Barzallo (Barzallo, Hoteles de Cuenca, 2019).

llustracién 21 Fachada del Hostal Niza, Cuenca (1965)

i
sl 2anta Sofia =

)

Hostal Niza abre sus puertas en 1965 en la ciudad de Cuenca
Fuente: Fotografia tomada por el estudio fotografico Luminofoto Tello

llustracién 22 Fachada del Hotel Atahualpa, Cuenca (1983)

El Hotel Atahualpa inicia su funcionamiento en 1983
Fuente: Fotografia tomada por el estudio fotografico Luminofoto Tello

Las autoras agregan que en la década de los 70 hubo un incremento de los establecimientos

de alojamiento, por ejemplo:

Se crearon el Hotel Emperador, Tito, Espafia, Hostal EI Galedn y Pension San
Francisco abren sus puertas. Gracias a la idea que tuvo el Sr. José Ochoa pudo ser

inaugurado el Hotel Espafia, que originalmente fue un local que funcionaba como
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una casa rentera. En cuanto a la zona rural existio Hosteria EI Molino que estaba
ubicada en Capulispamba, sus funciones iniciaron en 1970, sin embargo, su
infraestructura fue destinada posteriormente para el Orfanato Tadeo Torres. Por
otro lado, en la parroquia Bafios se encuentra situada la Hosteria Duran, que abrid
sus puertas en 1983, cuenta con piscinas de aguas termales para la recreacién de los

visitantes que acuden al lugar. (Ullauri et al, 2018, p. 232)

Otros puntos que tratan las autoras en su publicacion es acerca del incremento de los
establecimientos de alojamiento durante los afios 80, afirmando:

En esta década surgen establecimientos de hospedaje de diversas categorias; Hotel
Las Américas, Residencial Los Libertadores, Residencial Samay, Hostal Hurtado
de Mendoza (1985) que funciona hasta la fecha. Ademas, el Hotel El Dorado y
Hotel La Laguna, hoy Hotel Oro Verde transformarian el concepto de hospedaje
manejado en la ciudad. (Ullauri et al, 2018, p. 232)

Finalmente, las autoras concluyen su estudio mencionando dos aspectos que son relevantes

en el sector hotelero:

El primero, corresponde a la importancia que tuvieron los diversos eventos que se
llevaron a cabo y que produjeron un auge economico a algunos hoteleros,
convirtiéndose al mismo tiempo en un empuje para que mas establecimientos se
inauguren; como: las citas deportivas nacionales e internacionales, la
construccion de la Cola de San Pablo, hoy conocido como el Proyecto
Hidroeléctrico Paute que inicio en 1970 y concluyo en 1983, la Bienal Internacional
de Pintura de Cuenca inaugurada en abril de 1987, y las romerias hacia El Cajas.
(Ullauri et al ,2018, p.232)

El segundo, gracias a la Declaratoria de Patrimonio Cultural de la Humanidad que
recibié Cuenca, se dio el boom turistico en el que establecimientos de alojamiento,
restaurantes, agencias operadoras, y servicios vinculados con el turismo en general
empiezan a tomar fuerza con el pasar de los afios y a consolidarse en el mercado

turistico. Las Universidades empiezan a difundir carreras vinculadas al turismo y
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gastronomia. A esto, también se sumard la creacion del Ministerio de Turismo.
(Ullauri, et al,2018, p. 232).

A continuacion, se presenta una linea de tiempo sobre la historia de la hoteleria en la ciudad

de Cuenca:

llustracién 23 Linea de tiempo del surgimiento de los hoteles en Cuenca

Surge el
primer Se
alojamiernto inaugura
denominado el "Gran
"Casa de las Hotel
Posadas" Azuayo"
1760 1920 1924

Creacion

del Hotel

Royal

Surgen los
hoteles
Cantabrico,
Ecuador y
Colombia

Se crea
el Hotel
Cuenca

Abre sus
puertas el
Hotel Royal

Cronologia de los diferentes hoteles que han surgido en Cuenca
Fuente: Elaboracidn propia a partir de las investigaciones realizadas por parte de las autoras Gloria Bonilla & Maria Augusta
Merchén (2015) ; Narcisa Ullauri, Maria Augusta Andrade & Veroénica Condor (2018)

El Hotel
Crespo
abre sus
puertas

En la ilustracion anterior se puede observar que la hoteleria en Cuenca nace con la creacion

de la “Casa de las Posadas” destinada a los comerciantes que venian a la ciudad hacer sus

negocios. A partir de 1924 empiezan a surgir mas establecimientos de alojamiento

administrados por familias cuencanas, quienes ven en esta actividad una gran oportunidad de

obtener ingresos econdmicos.
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llustracion 24 Linea de Tiempo sobre la creacién de nuevos hoteles

Surge Hotel Las
Ameéricas, El
Dorado; Hostal
Residencial Los
Libertadores,
Samay, Hurtado de
Mendoza

Abren sus puertas
el Hotel Majesticy
el Hostal Niza

1983 -
1986

Inauguracion del
Hotel Atahualpa,
Hosteria Durany
Hotel La Laguna
(Luego cambid su
razén social a Hotel
Oro Verde)

Surgen los hoteles
Emperador, Tito,
Espafia, el Hostal El
Galeodn, la Pensidn
San Franciscoy
Hosteria el Molino

Cronologia que detalla nuevos establecimientos de alojamiento que surgen en la ciudad desde
1965-1989

Fuente: Elaboracion propia a partir de la investigacion “La Hoteleria en Cuenca, Ecuador” realizada por parte de las autoras
Narcisa Ullauri, Maria Augusta Andrade & Verénica Céndor (2018)

En la ilustracion anterior se puede observar que otros hoteles surgen a partir de 1965.
Ademas, en los afios 70 y 80 se inauguran “Hosteria EI Molino”, lugar en donde funciona
actualmente el orfanato ‘“Tadeo Torres”, mientras que “Hosteria Duran” continia
funcionando en la parroquia Bafios. Estas dos modalidades de alojamiento aparecen en
Cuenca, ya que las personas buscan nuevos espacios alejados de la ciudad en donde puedan

disfrutar de la tranquilidad de la naturaleza.

2.8 Analisis de la hoteleria en Cuenca
Desde la Declaratoria de Patrimonio Cultural de la Humanidad en el afio 1999, Cuenca ha

incrementado el nimero de establecimientos de alojamiento para recibir a turistas nacionales
e internacionales que viajan a la ciudad para conocer sus atractivos turisticos, cultura,
gastronomia, etc. En un inicio los hoteles y hostales se los encontraba en su mayoria en el
centro historico de la ciudad, sin embargo, con el pasar del tiempo, estos se han construido
en lugares estratégicos como es el caso de los hoteles Zahir o Valgus que estan cercanos al

estadio “Alejandro Serrano Aguilar” o el Sheraton que se ubica a pocos metros del centro
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comercial “Mall del Rio” para que su centro de convenciones fuera de facil acceso para los
clientes corporativos y estos no empleen mucho tiempo para desplazarse al sitio de sus

conferencias.

No obstante, en el 2015 inicia la crisis hotelera debido a varios factores como: la construccion
del Tranvia, irregularidad en los vuelos del aeropuerto Mariscal Lamar, los mismos que se
suspenden cuando llueve o la pista estd mojada y aumento de los establecimientos informales,
ocasionando que se reduzca la ocupacion. Es importante analizar cada uno de estos aspectos
para conocer como han afectado a los establecimientos de alojamiento.

Para empezar, los trabajos del tranvia iniciaron en el afio 2013 con el objetivo de integrar una
nueva modalidad de transporte eficiente para la ciudad y su culminacion estaba prevista para
el 2015, no obstante, tuvo que aplazarse este tiempo por problemas que fueron surgiendo en
el camino, causando inconvenientes al sector hotelero, especificamente a los
establecimientos de alojamiento que se encontraban en el centro historico, pues al construir
las vias por donde circularia el tranvia, muchas calles fueron cerradas dificultando el acceso
a los turistas hacia esos lugares, por lo que optaban por otras opciones que les permitieran
llegar sin ninguna complicacion. El sitio web de Diario el Tiempo (2016) expresa lo

siguiente:

La situacion del hotel Yanuncay también se volvio critica, ya que el establecimiento
se encuentra en la Vargas Machuca, junto a las dos calles por donde pasara el
tranvia en el Centro Historico: la Gran Colombia y la Lamar. El cierre de las
intersecciones afectd totalmente a la parte econdmica, puesto que la ocupacién cayo
hasta un 80 por ciento entre mayo y junio de ese afio. Los taxis no podian ingresar,
los turistas veian en el GPS las calles cerradas y se iban a otros hoteles. (Diario el
Tiempo, 2016)

Por otra parte, las interrupciones de las operaciones en el aeropuerto Mariscal Lamar debido
a arreglos que debian realizarse en la pista ocasion6 que los vuelos nacionales provenientes
de Guayaquil y Quito fueran cancelados, afectando al sector hotelero de la ciudad. El sitio
web de Diario el Comercio afirmo: “En agosto del 2015, los hoteles tenian un 60% de
ocupacion y en el mes pasado no llegaron al 30%. El 50% de los huéspedes de agosto del

2015 llegaba principalmente de Quito y ahora mas de la Costa. Por la cancelacién de los
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vuelos, las reservaciones en los hoteles, que se hicieron por las vacaciones de la Sierra, se
suspendieron”. (Diario el Comercio, 2016).
En cambio en el afio 2018 la aerolinea Tame retomo la ruta Guayaquil- Cuenca que habia
sido suspendidas por falta de demanda en el 2017 . El sitio web de diario el Telégrafo
menciona algunas frecuencias de vuelo que fueron aumentadas y las nuevas aerolineas que
operan en la ciudad, por ejemplo: “La empresa Latam aument6 a 19 frecuencias aéreas en la
ruta Quito- Cuenca y viceversa. Ademas ingresa una nueva aerolinea AeroRegional”. (El
telégrafo, 2018). De acuerdo con diario el Universo (2019) AeroReagional sera la empresa
encargada de cubrir las siguientes rutas: Cuenca-Quito-Guayaquil y Quito-Santa Rosa. (El
Universo, 2019)
Por otro lado, la hoteleria informal esté& afectando a los establecimientos de alojamiento que
se encuentran debidamente regulados en el catastro turistico, ya que, al no pagar impuestos,
ni cubrir costos altos como luz y agua comercial, empleados, etc, ofertan tarifas mucho mas
economicas que los hoteles, ademas de facilitarles una cocina para que puedan preparar sus
alimentos a cualquier hora del dia, ocasionando que gran parte de los turistas los escojan
como su primera opcién para hospedarse durante sus vacaciones.
El gerente del hostal Bauhouse, Sebastidn Morocho se encuentra inconforme con los
establecimientos informales y manifiesta lo siguiente:
El alojamiento informal afecta tanto a hoteles como a hostales por sus precios
muchos mas bajos. Es complicado competir en virtud de que ellos sobrepasan
procesos y omiten pagos que inevitablemente influyen en la tarifa: pago de
empleados, lavado de ropa, servicios basicos a costo comercial, impuestos. (El
Tiempo, 2016)
Se puede concluir que esta situacion por un lado ayuda a que los sitios de alojamiento se
esfuercen por innovar sus facilidades y servicios para que puedan ofrecer una mejor
experiencia a sus huéspedes y de esa manera compitan con los establecimientos informales,
pero por otro lado resulta imprescindible crear una ordenanza para que casas Yy departamentos
que se encuentran en plataformas como Airbnb se regulen y paguen los mismos impuestos
que los hoteles, de esa manera la competencia sea llevada a cabo de la manera mas justa

posible.
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En cuanto a la ocupacion hotelera en el afio 2015 Diario el Tiempo publicé una nota en la
que describe como se desarrollé y cuales fueron los factores que incidieron en la misma: “La
ocupacion hotelera en el 2015 fue del 41 por ciento, debido aspectos como la sobreoferta de
hoteles, hospedajes informales y la falta de turistas”. (Diario el Tiempo, 2015) Esto resulta
preocupante, ya que al no generarse suficientes recursos econdémicos, los gerentes se ven en

la obligacion de despedir a su personal ocasionando un aumento en el desempleo.

En el afio 2016 el presidente de la Asociacion Hotelera del Azuay Juan Pablo Vengas a través
de una nota en Diario el Comercio explico acerca de la situacion hotelera en la ciudad, en la

que menciona lo siguiente:

El promedio de ocupacion en los sitios de hospedaje del Centro Historico de la
ciudad oscilaba entre el 45% y 50%. En la actualidad, alcanza el 36% en el centro y
en las zonas donde se ejecutan las obras como las calles Gran Colombia y La Mar,
la ocupacion no supera el 10%. En esta ultima situacion estan 18 hoteles y en todo
el centro existe mas de 40. Por esa razon, los empresarios optan por vender sus
establecimientos. Ademas, se suprimieron fuentes de empleo. (Diario el Comercio,
2016) (Diario el Comercio , 2016)

Asi mismo, segun el sitio web “Ecuador en Vivo” (2017) Juan Pablo Vanegas comenta que
la ocupacion hotelera para el afio 2017 ha disminuido al 28,32%, ocasionando que muchos
establecimientos cierren sus puertas como es el caso de Hosteria Uzhupud. Es necesario que
las autoridades del sector turistico establezcan planes de accion para atraer a mas turistas a
la ciudad para evitar que mas gerentes decidan vender o poner en arriendo sus hoteles.
(Ecuador en Vivo, 2017)
Por otro lado, en el afio 2018 Diario el Comercio informa que hubo un incremento en la
ocupacion hotelera y explica cuales fueron los factores claves que influyeron para que esto
ocurra:
La ocupacion hotelera subio al 39,32% en el primer semestre del afio frente al
28,32% del mismo periodo del 2017 debido al aumento en la promocion sostenida de
la ciudad, apertura de calles del Centro Historico que estuvieron cerradas
parcialmente mas de dos afios por las obras civiles del tranvia-y la reactivacion del

aeropuerto. (EI Comercio, 2018)
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El trabajo realizado por las autoridades del sector turistico ha sido positiva, ya que con la
promocion a la ciudad y la reactivacion del aeropuerto, se logra atraer a mas turistas
nacionales y extranjeros para que visiten Cuenca y lleguen a ella por via aérea. Finalmente,
con la apertura de las calles que estuvieron cerradas por los trabajos del tranvia se da una
reactivacion a la economia y las personas puedan nuevamente abrir sus negocios.

Sin embargo, en ese mismo afio Diario el Mercurio publico la siguiente nota sobre el
porcentaje de ocupacién que se dio en el mes de noviembre: “la ocupacion hotelera
increment6 notablemente al 100% debido a la ejecucion de 2 eventos que atraen a una gran
cantidad de personas como: “el Festival de la Orquidea” y el “Concierto de Ricky Martin™”.
(El Mercurio, 2018). Esto demuestra la importancia que tienen los eventos en el desarrollo
turistico de una ciudad, pues genera ingresos econémicos para los ciudadanos y ofrece otras

opciones de entretenimiento para los turistas nacionales y extranjeros.

En cuanto al afio 2019 hubo dos periodicos que dieron a conocer el porcentaje de ocupacion
que se registro en la ciudad de Cuenca. Segun el sitio web de Diario el Comercio (2019) un
40% de ocupacion hotelera se registrd por el feriado del lero de Mayo. No obstante, de
acuerdo a una noticia publicada en Diario el Universo (2019) los establecimientos tuvieron
un 80% de ocupacion por las Fiestas de Independencia de Cuenca el 3 de noviembre, sin
embargo, esta cifra fue inferior con respecto al 2018, debido a la poca promocion que se
realizé de la ciudad. Esta fluctuacion se debe a que, en la primera fecha al solo tener un dia
de descanso, la mayoria de personas prefieren quedarse en sus hogares; lo que no ocurre en
la segunda, pues al coincidir también con el Dia de los Difuntos, el periodo de vacaciones
suele ser de 2 a 4 dias permitiendo a las familias viajar a otras ciudades del Ecuador. No

obstante, el resto del afio registré una ocupacién aproximada del 34%

A continuacion, se muestra un grafico en el que se indica como el porcentaje de ocupacion
ha variado desde el 2015 hasta el 2019.
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Gréfico 9 Representacion porcentual de la ocupacion hotelera en Cuenca (2015-2019)

Porcentaje de ocupacion hotelera

50,00%
45,23%
45,00%
0,
40,00% 36.08%
. 34,30% 34,36%
35,00% 31,85%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%
2015 2016 2017 2018 2019

Fuente: Elaboracion propia a partir de los indicadores de alojamiento publicados en la pagina web del Ministerio de Turismo,
seccion Turismo en Cifras

Recuperado de: https://servicios.turismo.gob.ec/index.php/turismo-cifras/2018-09-18-21-11-17/indicadores-de-
alojamiento

En el gréafico anterior se puede observar que el afio con menor ocupacion es el 2018 con
31,85% mientras que el 2015 se obtuvo un 45,23%. Esta fluctuacion se debe a la crisis
hotelera sucedida desde el 2015, razon por la cual la tasa de ocupacion ha ido reduciendo
notablemente causando el cierre de varios establecimientos de alojamiento, pues sus gerentes

ya no ven rentable a esta actividad.

Finalmente, a pesar de la crisis hotelera que estd sucediendo en Cuenca, aparecen nuevos
establecimientos de alojamiento. Segun el sitio web de Diario el Universo (2018) el grupo
Eljuri y Ortiz invirtieron 16 millones en la construccion del hotel “Four Points” perteneciente
a la cadena internacional Sheraton, el mismo que fue inaugurado en el 2018 y cuyo target
son ejecutivos que viajen a la ciudad por negocios. Por otro lado, la cadena mexicana Selina
arrendé el inmueble en donde funcionaba el Hotel Crespo para ofertar una nueva modalidad

de alojamiento para mochileros con tarifas que van desde los $9.
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Luego de los aportes realizados por diversos autores en este capitulo se puede concluir que
esta actividad se inicia en el Ecuador en la época incaica con la creacion de Tambos para los
Chasquis y que, a través de los diversos periodos de la historia, los hoteles han ido
construyéndose para cubrir las necesidades de alojamiento que las personas requerian cuando
se desplazaban fuera de su lugar de residencia por motivos de enfrentamientos de guerra,
comercio, eventos, entre otros. A pesar, de que en la ciudad de Cuenca esta actividad en sus
origenes se realizaba de manera empirica, pues no existia una escuela de formacion en esta
area; con el pasar del tiempo su manejo se ha ido profesionalizando debido a la formacién

académica de los nuevos gerentes.

Debido a las diferentes contribuciones realizadas por César Ritz, se ha logrado un avance en
la hoteleria en varios aspectos por ejemplo: comodidad, por la implementacion de bafios
dentro de las habitaciones, union de los servicios de alimentacion con el de alojamiento, para
que los huéspedes ya no tengan necesidad de trasladarse a otro lugar para comer; calidad en
el servicio, pues ofrecia diferentes opciones para los comensales y se incluian lujosos detalles
para los clientes VIP, entre otros. Y, por ultimo, con la implementacion de uniformes para el

personal ha con tribuido que ellos desarrollen un sentido de pertenencia hacia la empresa.

Por otro lado, con la investigacion y analisis acerca de las caracteristicas geograficas,
sociales, culturales y economicas; y los factores de localizacion de Cuenca se determina que
el sector hotelero se puede desarrollar en condiciones propicias, debido a los atractivos que
posee en su centro historico, el sistema vial para llegar y desplazarse en la ciudad, servicios
béasicos, condiciones de salubridad, entre otros, influyendo positivamente a la experiencia del

turista que viaja a este lugar.

Finalmente, el sector alojamiento se ha visto afectado por una baja ocupacion debido a
factores como la falta de conectividad aérea con ciudades importantes y los trabajos del
tranvia. No obstante, estos aspectos se han ido solucionando con la llegada de nuevas
aerolineas que facilitan la llegada a Cuenca desde otros puntos del pais y con la culminacion
de los trabajos del tranvia los turistas puedan acceder a los hoteles del centro historico
mediante transporte publico o privado. Y, por ultimo, se espera que el tema de los
establecimientos informales, otro de los causantes de la crisis hotelera, pueda ser solucionado

por el presidente de la Asociacion Hotelera del Azuay.
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Capitulo 3 Elaboracién de la herramienta de andlisis de la calidad de hoteles de la
ciudad de Cuenca.

En el presente capitulo se va a desarrollar la filosofia de la herramienta “Excelencia Morlaca”
que comprende su mision, vision, objetivo general, especificos, actividades, su imagen
corporativa y se explicara el porqué de la creacion de este instrumento evaluativo. Luego se
abordara el tema de los involucrados que participan en la creacion e implementacion de la
misma, asi como sus intereses y estrategias que aportaran a este proyecto. Posteriormente se
hablara acerca de la metodologia empleada para elaborar la herramienta de anélisis de la
calidad de los hoteles de la ciudad de Cuenca a través de la creacion de un cuestionario en
base a 100 indicadores distribuidos en los 4 ejes de evaluacion que son Infraestructura,
Talento Humano, Sostenibilidad y Gestion Comercial, con el objetivo de conocer la realidad
de este sector. Finalmente, se realizara una evaluacion de sus aspectos internos y externos a
través de un analisis FODA con el objetivo de transformar las debilidades en fortalezas para

que su implementacion sea de la mejor manera.

La hoteleria en la ciudad de Cuenca empezé a experimentar una crisis debido a varios factores
como: la construccion del tranvia, los establecimientos informales que ofertan precios mas
economicos, ya que pagan menos impuestos que los hoteles que operan legalmente,
problemas de conectividad aérea con Guayaquil , obligando a los turistas que utilicen otros
tipos de transporte como busetas turisticas o buses interprovinciales, etc, fueron los causantes
de una baja ocupacion. Sin embargo, se desconoce cuales podrian ser esas deficiencias
internas que tienen los establecimientos que no permiten ofertar un mejor servicio que supere

las expectativas de los turistas que viajan a la ciudad

Es por esa razon que resulta importante que los gerentes puedan contar con un instrumento
de evaluacién que les permita verificar en qué estado se encuentra el establecimiento, que
aspectos deben ser trabajados y cudles fortalecidos. Ademas, es fundamental que durante este
proceso analicen cdmo esta su equipo de trabajo, que tanto estan satisfechos de trabajar en la
empresa y que podrian implementar para motivarles a desarrollar de una mejor manera sus
tareas. Y al finalizar puedan buscar estrategias que les ayude a diferenciarse de la

competencia a través de su valor agregado.
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3.1 Filosofia de la herramienta “Excelencia Morlaca”

3.1.1 Misién

La presente herramienta de evaluacion “Excelencia Morlaca” analiza de manera efectiva el
manejo administrativo, servicios, recursos humanos, beneficios para los huéspedes y la
calidad del alojamiento de la ciudad, para conocer la realidad de la hoteleria cuencana y
establecer referentes que sirvan para la creacion de estrategias de mejoramiento

3.1.2 Vision

Para el afio 2025, la herramienta “Excelencia Morlaca” busca convertirse en un referente en
la medicion de calidad para el sector alojamiento de la ciudad de Cuenca, con la finalidad de
que la ciudad de Cuenca tenga una herramienta de evaluacién permanente, que permita

generar estrategias para la mejora de esta actividad.

3.1.3 Objetivo General

Conocer la realidad del sector hotelero de la ciudad de Cuenca mediante la implementacion
de una herramienta que evalue la calidad de los hoteles.
3.1.4 Objetivos Especificos y Actividades

1- Levantar la linea base del proyecto como punto de inicio para la implementacion de la

herramienta.

Actividad
Desarrollar los antecedentes historicos de la hoteleria en Ecuador y en Cuenca, la situacion
actual de los hoteles de la ciudad, la micro y macro localizacion que contextualice al

proyecto, asi como la matriz de involucrados que intervienen en el mismo.

2-Realizar un proceso de valoracién de datos relevantes de la hoteleria en la ciudad de Cuenca
Actividades:

+¢+ Crear una linea de tiempo de los procesos hoteleros en el Ecuador a través de la historia.
++ Desarrollar contenido que evidencie la actividad hotelera y sus respectivos cambios en el

tiempo hasta la actualidad en la ciudad de Cuenca.
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3-Elaborar una herramienta de analisis de calidad para evaluar a los hoteles seleccionado de
la ciudad de Cuenca.

Actividades:
- Identificar el nimero de hoteles registrados en el catastro turistico a través de un

B

muestreo.

B

- Investigar en diferentes certificaciones internacionales los parametros de evaluacion

X3

8

Elaborar la herramienta de evaluacién con la calificacion que obtendran los

establecimientos una vez concluido el proceso.

B3

» Implementar la herramienta realizando un muestreo aleatorio de los hoteles de la ciudad

de Cuenca y presentar los resultados obtenidos.

¢

» Tabulacion de los datos obtenidos en las evaluaciones de los hoteles

00

3.1.5 Imagen Corporativa
lustracion 25 Logo de la herramienta de evaluacion

h g

S E colencie
M "orlace

Fuente: Elaborado por el disefiador Nicolas Rios a partir de elementos tradicionales de Cuenca y de la hoteleria

El nombre que se eligio es “Excelencia Morlaca”, ya que hace referencia a la excelencia que
se desea alcanzar al aplicar esta herramienta de evaluacion en los hoteles de la ciudad y el
término morlaca es una especie de apodo con el que se conoce a los cuencanos, de esa manera

generamos identidad a este instrumento. Los colores son el amarillo y el rojo que se vinculan

directamente a la bandera de Cuenca.
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A continuacion, se puede observar un boceto que se realizé previo al disefio del logo de la
herramienta:

lHustracion 26 Boceto del logo de la herramienta

Fuente: Elaborado por el disefiador Nicolas Rios

Por otro lado, el logo contiene elementos que identifican a la hoteleria y a la ciudad de

Cuenca, los mismos que se pueden observar en la siguiente imagen:

llustracion 27 Elementos que identifican Cuenca y a la hoteleria

Fuente: Imagenes tomadas de diferentes fuentes bibliograficas: el Telégrafo en su publicacion “3 cupulas de iglesia de
Cuenca seran restauradas”; sesion fotografica “Catedral de la Inmaculada Concepcion” de Bernai Velarde publicada en el
sitio web de Flickr; Diario el Tiempo con su articulo “La pollera se reinventa para sobrevivir”; galeria del sitio web
Shutterstock y Flaticon con los titulos “Campana de Recepcion del Hotel” y Colgador de Puerta.

Recuperado de:

https://www.eltelegrafo.com.ec/noticias/cultura/10/3-cupulas-de-iglesia-de-cuenca-seran-restauradas
https://www.flickr.com/photos/bernai-velarde/1352792042
https://www.shutterstock.com/es/search/campanilla+hotel?image_type=illustration
https://www.flaticon.es/icono-gratis/hotel-no-molestar-colgador-de-puerta_62954

3.1.6 ¢ Por qué es necesaria la herramienta?

En consecuencia, a la crisis que ha afectado a los sitios de alojamiento desde el afio 2014 y
que ha provocado una baja ocupacién por el cierre del producto turistico referente de la
ciudad de Cuenca es fundamental contar con un instrumento certero que permita conocer la

realidad del sector de alojamiento. Con la creacion de esta herramienta de evaluacion de
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calidad de los hoteles, se podréa determinar cuales son las fortalezas que deben ser potenciadas

y aquellas debilidades que necesitan ser trabajadas.

3.2 Andlisis de Involucrados o Stakeholders

3.2.1 Matriz de Segmentacién de Involucrados

La siguiente tabla presenta a los actores que se encuentran implicados en la creacion de esta
herramienta. Es necesario identificar si ellos se involucran de manera interna o externa,
directa o indirecta; si son individuales o colectivos y finalmente si pertenecen al ambito

publico o privado

Tabla 29 Matriz de Stakeholders

A | E[D |I |1 C P P
C N [ X |1 N [N (0] U] R
T T |T|R |D|D L B I
(0] E [E|E |I []I E L |V
R R |[R|C |R|V C | A
E N [N|T |E[I T C D
S O |OoOfO (C|D | O |O
T|U Vv
O|A o]
L

Universidad del Azuay X X X X
Estudiantes X X X X
Director Tesis X | X X X
Tutor Préacticas X X X X
Ministerio de Turismo X X X X
Cémara de Turismo del Azuay X X X X
Fundacion de Turismo para Cuenca X X X X
Asociacion Hotelera del Azuay X | X X X
Hoteleros X X X X
Personal del Hotel X X X X
Turistas X X | X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y la
recopilacion de los actores involucrados en la elaboracion de la herramienta
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3.2.2 Matriz de Caracterizacién de Actores

A continuacidn, se ha elaborado una matriz que detalla los intereses que tiene cada actor, los

problemas que perciben y los recursos con los que aportarian para la creacion e

implementacion de la herramienta.

Tabla 30 Matriz de Caracterizacion de Actores

Matriz de Caracterizacion de Actores

ACTORES

INTERESES

PROBLEMAS
PERCIBIDOS

MANDATOS O RECURSOS

Universidad del Azuay

El proyecto presentado
refleje la calidad de
profesionales que

esta formando esta
institucion

No cumplir con las
expectativas académicas
en el proyecto
propuesto.

Facilitar diferentes recursos como
informacidn u oficios que seran necesarios
para evaluar a cada establecimiento o crear
mesas de informacion con las distintas
autoridades del sector turistico.

Ejecutora del proyecto

Presentar un proyecto
que cumpla con los
requisitos necesarios
para aprobar la
asignatura.

La falta de apertura por
parte de los gerentes de
los establecimientos de
alojamiento que se
niegan a responder las
encuestas.

En la creacion y ejecucién del proyecto
dedicaran tiempo, recursos econémicos y
conocimientos adquiridos durante su
formacién académica.

Director Tesis

Todo lo trabajado en la
materia “'Proyectos”
pueda ser incorporado
en la tesis de
graduacion.

Algunas matrices
trabajadas no estén bien
estructuradas o no
puedan ser aplicadas en
el trabajo de graduacion

“Conocimientos y disponibilidad de tiempo
para verificar que todo lo trabajado en la
materia “Proyectos” esté correcto para
incluirlo en la tesis de graduacion.

Tutor Practicas

Motivar y guiar a los
estudiantes en el
desarrollo del proyecto
para que el mismo
refleje los
conocimientos
adquiridos en la materia
impartida

Falta de tiempo para
revisar el trabajo
realizado debido a la
cantidad de alumnos
inscritos en la materia.

Impartir las herramientas y pautas para la
elaboracion y ejecucién del proyecto.

Ministerio de Turismo

Contar con una
herramienta que
permita conocer la
realidad del sector
hotelero

Durante la presentacion
de la herramienta, esta
no sea aprobada por
esta institucion debido a
que no cumple con
ciertos parametros de
calidad ya establecidos.

Facilitar diferentes profesionales en el ambito
de Talento Humano, Sostenibilidad y Gestion
Comercial para que revisen los pardmetros
incorporados en el cuestionario y estos
puedan ser mejorados..

101




Camara de Turismo del
Azuay

Contar con una
herramienta que
permita alcanzar la
excelencia en la
prestacion de servicios
por parte de los hoteles
de la provincia del
Azuay.

La falta de apoyo por
parte de esta
organizacion para el
desarrollo del proyecto
pues no cumple con sus
expectativas.

Aporte de informacién, sugerencias y
asesoria.

Fundacion de Turismo para
Cuenca

Con este proyecto se
busque la
implementacion de
normas de calidad en el
servicio de los hoteles

Las normas de calidad no
se apliquen a las
diferentes categorias de
los hoteles

La fundacion podria ayudar con diferente
informacidn de la ciudad de Cuenca.

Asociacion Hotelera del
Azuay

Contar con una
herramienta que
permita conocer la
realidad del sector, es
decir sus fortalezas para
ser potenciadas y las
debilidades que deban
ser mejoradas.

Falta de apoyo por parte
de esta asociacion
quienes consideran que
la herramienta no
permite conocer al 100%
qué problemas estd
enfrentando el sector
hotelero.

Facilitar un oficio en el que se solicite a los
gerentes de los hoteles se de la apertura
necesaria para que brinden la informacién
requerida para llevar a cabo la evaluacion
correspondiente.

Hoteleros

Esta herramienta les
permite conocer cuales
son las deficiencias que
tiene su establecimiento
para que al ser
potenciadas les permita
brindar un mejor
servicio al huésped.

La falta de apoyo de los
gerentes al momento de
realizar las encuestas,
dificultando el desarrollo
del proyecto.

Brindar informacién necesaria parala
evaluacion de los establecimientos de
alojamiento.

Personal de los hoteles

Interés

Con laimplementacion
de la herramienta se
pueda mejorar el talento
humano de la empresa
en beneficio de los
trabajadores.

Problemas percibidos
Al implementarse esta
herramienta a ellos se
les exija mas en el
trabajo

Recursos

Facilitar la

informacidn del establecimiento para llenar el
cuestionario de evaluacion

Turistas

Se da una mejor relacion
calidad-precio en los
servicios contratados

Esta herramienta no sea
utilizada por los gerentes
para mejorar el servicio
ofertado

Al finalizar su estadia podrian calificar a los
establecimientos

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y la
recopilacion de los actores involucrados en la elaboracion de la herramienta
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3.2.3 Cuadro de Valoracion de Involucrados

En este cuadro se detalla si los actores se encuentran a favor (+) o en contra (-) de la
herramienta. Ademas, mediante una valoracion, siendo (5) muy alto, (4) alto, (3) medio, (2)
bajo y (1) muy bajo se determina cual es el poder y el interés que posee cada involucrado con
respecto a este instrumento.

Tabla 31 Cuadro de Valoracién de Involucrados

CODIGO | ACTORES POSICION | PODER INTERES
A Universidad del Azuay + 3 2
B Ejecutora del proyecto + 5 5
C Director Tesis + 3 5
D Tutor Proyectos + 4 5
E Ministerio de Turismo + 2 3
F Camara de Turismo del Azuay + 2 2
G Fundacién de Turismo para Cuenca + 2 2
H Asociacion Hotelera del Azuay - 3 4
I Hoteleros - 3 4
J Personal de los hoteles - 2 4
K Turistas + 2 2

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y la
recopilacion de los actores involucrados en la elaboracion de la herramienta

En los siguientes graficos se indica los involucrados que apoyan y se oponen con el

proyecto:
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Gréfico 10
Involucrados que se encuentran a favor de la herramienta

INVOLUCRADOS QUE APOYAN EL PROYECTO

PODER
4 8
5
ESTRATEGIAS
PODER 4+ & .
ALTO B
3 al & o8 o |:| gjﬁoﬂjﬂ:em;;a su interés,
AMIGOS: Mantener informados.
2- ook .E |:| Raclonalizar esfuerzos.
PODER D APOYOS: Mantener implcados y
BAJO 1 satisfechos.
r ' . r » INTERES
1 2 3 - 5
INTERES INTERES
BAJO ALTO

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y los
reultados obtenidos en el cuadro de Valoracion de Involucrados

En este grafico, se puede observar que la Universidad del Azuay se convierte en un
“Simpatizante” es decir que la institucién posee un alto interés con respecto a la creacion de
la herramienta; los “Aliados” que son aquellos que estan interesados en el proyecto y lo
siguen de cerca, lo conforman: la Ejecutora del Proyecto, el Director de Tesis, Tutor del
Proyecto y la Fundacion de Turismo para Cuenca. De igual manera la Cdmara de Turismo
del Azuay, Fundacion de Turismo para Cuenca Yy los turistas se convierten en los amigos de
la herramienta, pues se mantienen informados de la misma y por ultimo los denominados
“Apoyos” estan satisfechos y por ende se mantienen implicados en el proyecto, a este grupo

pertenece el Ministerio de Turismo.

104



Gréfico 11

Involucrados que se encuentran en contra de la herramienta

INVOLUCRADOS QUE SE OPONEN AL PROYECTO
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PODER
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L} lJ J 1
1 2 3 4 5
INTERES INTERES
BAJO ALTO

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y los

resultados obtenidos en el cuadro de Valoracién de Involucrados

ESTRATEGIAS

OBSTACLOS: MonRorear  y
mantener su bajo Interés, No
desafiar

ENEMIGOS: Controlar muy de
cerca

CAMCOS Informae. Evitar enfren
tamiento.

ADVERSARIOS: Utlizar la persua-
sion para distminulr su Interés,

En esta imagen se puede observar que no existe ningun actor que ponga obstaculo o sea un

adversario para la creacion de la herramienta, no obstante, la Asociacion Hotelera del Azuay

y el Personal de los Hoteles se convierten en “Enemigos” del proyecto, es decir, controlaran

de cerca la implementacion de la misma y posiblemente los resultados que se obtengan del

proceso evaluativo. Finalmente, al Personal de los Hoteles se los identifica como

“Adversarios”, ya que es necesario utilizar la persuasion para convencerlos de disminuir la

oposicion alta que poseen con respecto a este proyecto.

3.2.4 Estrategias por involucrados

En la siguiente tabla se detalla nuevamente cual es el interés que posee cada actor con
respecto a la creacién e implementacion de la herramienta y que estrategia se podria
implementar para que el proyecto sea ejecutado de la mejor manera.
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Tabla 32 Matriz de estrategias para cada involucrado en la creacion de la
herramienta

Definicion de Estrategias

ACTORES

INTERES

ESTRATEGIA

Universidad del
Azuay

El trabajo de titulacion refleje la calidad de
profesionales que estd formando esta institucién

Previo a la sustentacion de la tesis ante el tribunal de la carrera, la
universidad facilitard una hoja de evaluacién al director de este
trabajo para verificar que el mismo cumpla con los parametros
establecidos por la institucion.

Estudiante

Presentar un trabajo de titulacién que cumpla con
los requisitos para graduarse.

Con los conocimientos obtenidos durante los cuatro afios y medio
de formacién académica elaborara un trabajo de titulaciéon que
refleje el aprendizaje adquirido.

Director Tesis

Todo lo trabajado en la materia “"Proyectos” pueda
ser incorporado en la tesis de graduacion.

Revision periddica del trabajo incorporado en la tesis de graduacién
para poder realizar todas las correcciones necesarias.

Tutor Proyectos

Motivar y guiar a la estudiante en el desarrollo del
proyecto para que este refleje los conocimientos
adquiridos en la materia impartida

En base a pardametros de calificacién establecidos se evaluard los
avances del proyecto.

Ministerio de

Contar con una herramienta que permita conocer la

El proyecto sea aplicado en los hoteles de la ciudad periddicamente

Turismo realidad del sector hotelero para conocer el desempeio de los mismos y definir estrategias que
ayuden en el mejoramiento de cualquier deficiencia.

Camara de Contar con una herramienta que permita alcanzar la | Crear junto con el Ministerio de Turismo una certificacidn que

Turismo del excelencia en la prestacion de servicios por parte de | reconozca a los establecimientos que realizan esfuerzos por lograr

Azuay los hoteles de la provincia del Azuay. la excelencia en sus servicios.

Fundacidn de
Turismo para

Con este proyecto se implementen normas de
calidad en el servicio de los hoteles

Reunirse con los gerentes de cada hotel para informarles de las
diferentes normas de calidad que se piensan aplicar para que sean

Cuenca analizadas en conjunto. Posteriormente se realizaran auditorias
constantes para verificar si fueron implementadas correctamente
Asociacion Contar con una herramienta que permita conocer la | Dar a conocer el proyecto proponiendo los diferentes beneficios que
Hotelera del realidad del sector, sus fortalezas para ser | obtendrian los hoteles que se encuentren registrados en el Catastro
Azuay potenciadas y las debilidades que deban ser | Turistico
mejoradas.
Hoteleros Esta herramienta permite identificar las deficiencias | Mensualmente los gerentes se reuniran con su equipo de trabajo

de cada establecimiento para que al ser mejoradas
les permita brindar un mejor servicio al huésped.

para analizar aquellas deficiencias encontradas al aplicar esta
herramienta y propondran soluciones para mejorarlas.

Personal de los
hoteles

Con la implementacion de la herramienta se pueda
mejorar el talento humano de la empresa en
beneficio de los trabajadores.

Mensualmente el gerente se reuniria con los trabajadores para
analizar qué aspectos deberian mejorarse en el ambiente laboral, los
beneficios a los que acceden y facilidades, para que ellos estén
satisfechos de laborar en la empresa.

Turistas

Se da una mejor relacién calidad-precio en los
servicios contratados

Escribir resefias en plataformas de viajeros como TripAdvisor o en
redes sociales, en el que califiquen al establecimiento.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y la
recopilacion de involucrados en la herramienta
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3.3 Elaboracion de criterios de evaluacion para el cuestionario
Para elaborar la herramienta de analisis de la calidad de los hoteles de la ciudad de Cuenca

fue necesario crear un cuestionario para evaluar a los establecimientos de alojamiento en base

a 4 parametros que son:

Infraestructura: Es la primera inversion que se realiza previo al inicio y durante su
funcionamiento. Debe procurar que el equipamiento adquirido para sus instalaciones
provenga de proveedores que garanticen la calidad de sus productos, para evitar que los
huéspedes sufran algln tipo de accidente. Cabe destacar que este es uno de los parametros
que condiciona la llegada de los turistas, por lo que el gerente debe innovarlo constantemente,

con el objetivo de que el establecimiento se vuelva atractivo.

Talento Humano: Lo conforma el equipo de trabajo que labora en cada departamento del
establecimiento. Este parametro es clave para cualquier empresa, ya que dependiendo del
servicio brindado se podra fidelizar en mayor o menor proporcion a los clientes. Es por esa
razon que el gerente no debe descuidar a su personal, sino constantemente realizar reuniones
con ellos para conocer cual es la satisfaccion que tienen al trabajar en el lugar, crear
incentivos para motivarles a desempefarse de la mejor manera y sobre todo facilitar cursos

de capacitacion en cualquier tema que sea necesario.

Gestion Comercial: Gracias a los avances tecnologicos es posible conocer el destino de
vacaciones mucho antes de emprender el viaje. Las empresas turisticas han decidido crear su
pagina oficial en las diferentes redes sociales para que los turistas puedan informarse de todas
las facilidades, servicios y promociones que ellas ofertan. Es por esa razén que los gerentes
deciden contratar a un profesional en marketing para lograr que su informacion resulte
atractiva ante los usuarios. Luego de lo mencionado anteriormente se puede afirmar que este
factor es importante para los sitios de alojamiento, pues constituye su carta de presentacion
ante la sociedad, ademas debe ser analizada para incluir solo lo que el consumidor necesita

conocer y evitar agregar aquello que lo pueda convertir en publicidad engafiosa.

Sostenibilidad: En los Gltimos afios, los turistas estan en la busqueda de destinos que sean
ecoldgicos para aportar positivamente al ambiente, pues estan conscientes de los dafios que
ha ocasionado el turismo de masas a los pobladores y al ecosistema. Por consiguiente, los

establecimientos de alojamiento han decidido incorporar el concepto de la sostenibilidad
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siendo amigables con el medio, socialmente justos con la comunidad local y econémicamente
rentables para mantenerse en el tiempo. Por lo tanto, es fundamental que los gerentes
inviertan en tecnologias que no afecten al ecosistema, aporten econémicamente a cualquier
causa social y adquieran sus insumos con proveedores de la zona y de esa manera este

parametro se convierta en su valor agregado que ayude a captar un mayor nimero de clientes.

Una vez definidos dichos parametros, se decidié que cada uno de ellos contendria una serie
de cien indicadores distribuidos de la siguiente manera: Infraestructura/ Planta (30
indicadores), Talento Humano (30 indicadores) Sostenibilidad (30 indicadores) y Gestion
Comercial (10 indicadores). Para determinarlos, se tomaron como referencia otros
cuestionarios de calidad de diferentes fuentes bibliograficas como: tesis de universidades,
sitios web y el Reglamento de Alojamiento del Ecuador. Ademas, se consultaron algunas
certificaciones internacionales con el fin de obtener criterios que ya hayan sido planteados o

empleados anteriormente para aplicarlos a la realidad local de la ciudad.

En el siguiente grafico se observan las diferentes certificaciones internacionales que fueron

utilizadas para realizar este trabajo y una breve explicacion de lo que evalGan las mismas:

llustracion 28 Certificaciones internacionales en el ambito turistico

Rainforest
Alliance

Biosphere
Tourism

Certificaciones

Internacionales

Fuente: Elaboracion propia a partir de la investigacion realizada a las diferentes certificaciones internacionales en el &mbito
turistico
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Rainforest Alliance: Esta certificacion basado en la sostenibilidad, con tres pilares
fundamentales la proteccion del medio ambiente, la equidad y la viabilidad econdémica de la
empresa. Este programa se basa en las normas de Red de Agricultura Sostenible (RAS), que
es una alianza de fundaciones y ONG que se encarga de crear los criterios sociales,
econdmicos y ambientales. Cualquier persona puede solicitar de manera voluntaria que se

realiza la auditoria para obtener este reconocimiento. (CYD Certified S.A, s.f)

Biosphere Tourism: Desarrolla un sistema privado de certificacion voluntaria e
independiente, basado en los principios de la sostenibilidad y mejora continua. Esta
certificacion garantiza un equilibrio adecuado a largo plazo entre las dimensiones econdmica,
socio-cultural y medioambiental de un destino, reportando beneficios significativos para la
propia entidad, la sociedad y el medio ambiente. Esta institucion ofrece opciones de
certificacion para cualquier actividad turistica como: alojamiento, transporte, eventos, entre

otros. (Biosphere Tourism, s.f)

Green Key: El distintivo Green Key es un estandar lider en el campo de la sostenibilidad
dentro de la industria de la hospederia. Este prestigioso distintivo representa el compromiso
de la industria con el cumplimiento de estrictos criterios internacionales establecidos por la
Fundacion para la Educacion Ambiental (FEE). Green Key representa compromiso para la
mitigacion derivada de las actividades y operacion en la hospederia. Todos los
establecimientos reconocidos por Green Key reciben visitas de control regulares realizadas

en el sitio, por personal de Green Key bien capacitado. (Green Key México, s.f)

Tourcert: Esta certificacion apoya a las empresas turisticas en su camino hacia una economia
sostenible, hace transparente sus aportes a la sostenibilidad, enraiza de manera sistematica
los objetivos sociales y ambientales en la actividad empresarial principal, sensibiliza a los
colaboradores, los hace participes y promueve un proceso continuo de mejoras. El sistema
TourCert se basa en las normas y estandares internacionales de: Consejo Global de
TurismoSostenible (Global Sustainable Tourism Criteria -GSTC), Gestion ambiental 1SO
14001 y EMAS (EcoManagement and Audit Scheme), 1SO 26000 asi como el Global
Reporting Initiative (GRI). (Tourcert, 2017)

Travelife: Es un programa de sostenibilidad para el sector hotelero reconocido

internacionalmente. Cuentan con un total de 1500 miembros en mas de 50 paises, que utilizan
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sus herramientas practicas y recursos para mejorar los efectos medioambientales,
econdmicos Yy sociales de los establecimientos e incluye un conjunto de criterios que sirven
para evaluar los resultados de los alojamientos en materia de derechos humanos, laborales,

participacion en la comunidad y efectos medioambientales. (Travelife, s.f)

Finalmente se analizaron cada uno de los indicadores para determinar cuales eran
fundamentales incluirlos dependiendo de la relevancia que tendrian durante la evaluacion.
También se definieron cudles podrian ser facilmente observables durante la visita o al
ingresar a la pagina web del establecimiento, y aquellos que eran necesarios realizar la
consulta al gerente general por medio de una entrevista, ya que algunos de ellos sélo se saben
al momento de trabajar por un largo tiempo en el hotel.

3.4 Creacion del cuestionario para evaluar los 4 ejes: Infraestructura, Gestion

Comercial, Talento Humano y Sostenibilidad.

Para la creacion del cuestionario se considerd generar dos casilleros para colocar parametros
como la razon social o/y nombre y categoria de acuerdo a ley de turismo, con el objetivo de
identificar a que hotel se esta evaluando. A partir de este punto, los criterios obtenidos
anteriormente en las diferentes fuentes bibliograficas se los clasificé en los siguientes 4 ejes:
Infraestructura, Talento Humano, Sostenibilidad y Gestion Comercial y se les asigné varias
categorias para facilitar la evaluacion a los establecimientos de la siguiente manera:
Infraestructura (sefalizacion, facilidades y servicios, bafios, habitaciones, restaurante),
Talento Humano (seleccion y reclutamiento, formacion laboral, presentacion personal,
desempefio laboral y facilidades y servicios), Sostenibilidad (ecoldgico, social y econdmico)

y Gestion Comercial (informacion general y marketing).

Luego, se establecieron 3 tipos de puntajes para evaluar a los establecimientos, estos fueron:
0 (no cumple), 0,5 (cumple parcialmente con el indicador) 1 (cumple satisfactoriamente). Al
terminar la evaluacion, se obtendra el resultado a partir de la suma de cada indicador y
mediante una tabla con los rangos de calificacion, se podra consultar en qué estado se
encuentran los establecimientos, que aspectos necesitan trabajar arduamente para mejorar la

calidad de los mismos y de esa manera conocer la realidad del sector hotelero.
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El siguiente grafico contiene los rangos de calificacion que obtendrian los hoteles, una vez

que sean evaluados:

lHustracion 29 Rangos de calificacion para la evaluacion a los hoteles

21-40 ——— Cumplimiento Deficiente

41-60 —— ¥ Cumplimiento Parcial

61-80 ————>» Cumplimiento Medio

Fuente: Elaboracién propia a partir de la creacion de la herramienta de evaluacion

En la ilustracion anterior se puede observar los diferentes rangos de calificacién que
obtendran los hoteles una vez que haya finalizado el proceso evaluativo y sus colores
representan que tan alta o baja fue su valoracion. El color azul serd asignado para los
establecimientos de alojamiento que hayan tenido un méaximo cumplimiento de los
parametros de evaluacion, mientras que el verde obscuro para aquellos que no lograron
cumplir ningdn indicador.
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Tabla 33 Descripcién de los rangos de evaluacién para los hoteles en Cuenca

Tabla de Rangos de Evaluacion para los establecimientos de alojamiento en Cuenca
41-60 61-80

Rango

Cumplimiento Cumplimiento
parcial Medio

Descripcion Los establecimientos | Los

que alcancen estos establecimientos
puntajes son aquellos | que alcancen

que cumplen estos puntajes son
parcialmente con los | aquellos que se
criterios de encuentran en la
evaluacion. Se debe media de los
considerar la criterios de
formulacion de evaluacion , sin
estrategias que embargo, para

permitan fortalecer y | alcanzar la

mejorar su excelencia tienen
infraestructura, gue trabajar en
talento humano, infraestructura,
sostenibilidad y talento humano,
gestion comercial sostenibilidad y
para mantener su gestion comercial

posicionamiento en el | para brindar un
mercado turistico servicio que
supere las
expectativas de

los clientes

Grafico

Fuente: Elaboracion propia a partir de la creacion de la herramienta de evaluacion
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La tabla elaborada anteriormente contiene los resultados que obtendran los establecimientos
de alojamiento posterior a su evaluacion. Por otro lado, para que esta herramienta identifique
la cultura local se decidi6 incluir la Catedral de la Inmaculada Concepcion, especificamente
sus clpulas, ya que al ser considerada como uno de los elementos arquitectonicos mas
relevantes de la ciudad recibe varias visitas de turistas nacionales y extranjeros; y simboliza

la fe de los cuencanos.

A continuacién, se puede observar el disefio del cuestionario para la evaluacion de los

establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca:

llustracion 30 Cuestionario de Evaluacién

Cuestionario de Evaluacion ‘ N° ‘
Hotel: Categoria:
N° | Aspectos Categoria Indicadores 0 |05]1
1| Infraestructura | Sefializacion Rétulo comercial en buen estado
2 Exhibe informacion turistica de la ciudad
Cuenta con sefializacion de seguridad
3 (informativa, preventiva y de emergencia)
Cuenta con ingresos diferenciado para personal,
4 clientes y proveedores)

El establecimiento posee sefialética en sus
zonas publicas como: lobby, recepcidn, entrada

5 principal, recepcidn, etc)
Cuenta con estacionamiento propio o
6 Facilidades y servicios | contratado
7 Cuenta con cafeteria o restaurante
8 Cuenta con recepcién
Ofrece servicio de lavanderia propio o
9 contratado
Posee servicio de botones que hable un idioma
10 extranjero, de preferencia inglés
El servicio de internet se encuentra disponible
11 en todas las &reas del hotel
12 Ofrece servicio de transfer in- out

Cuenta con inodoro con asiento y tapa,
lavamanos, espejo, dispensador de papel

13 Bafios higiénico y gancho para colgar prendas

Cuenta con agua caliente y fria en la seccion de
14 ducha

Cuenta con amenities de limpieza como:
15 champ, jabon y acondicionador

Fuente: Elaboracion propia a partir de la consulta bibliografica de las diferentes certificaciones de calidad del &mbito turistico



Cuenta con un juego de toallas por huésped
(rostro, cuerpo, manos) y adicional una para el

16 piso
Los pisos del bafio son antideslizantes o poseen
17 un sistema para no reshalarse
Cuentan con los siguientes implementos:
colchdn en buen estado, protector de colchon,
18 Habitaciones sébanas, cobijas y cobertor
Las ventanas y puertas tienen un mecanismo de
19 cierre seguro
20 Cuenta con veladores y un ropero
Cuenta con television con acceso a canales
21 nacionales e internacionales
Cuenta con medios de comunicacion hacia
22 recepcion (teléfono)
23 Dispone de caja de seguridad
24 Restaurante La oferFa gastronémica inpluye_ platos para
vegetarianos, veganos y diabéticos
25 En el men( se muestra informacion de los
ingredientes que poseen los platos
Cuenta el hotel con carta bilingue de alimentos,
26 licores y vinos
Los impuestos se encuentran incluidos en los
27 precios de cada plato del menu
28 El restaurante exhibe el horario de atencion
La cristaleria y cuberteria es homogénea y
29 visualmente presentable
Cuentan con personal que reciba y ubique a los
30 clientes en las mesas.
Los instrumentos de seleccion del personal son:
test de aptitudes cognitivas, fisicas, de
Talento Seleccion y personalidad, entrevista estandarizada.
31| Humano reclutamiento curriculum o referencias
El proceso de reclutamiento se lo hace de
32 manera interna
El proceso de reclutamiento externo se lo
realiza a través de: Base de datos interna,
periédico, bolsa de trabajo, aplicaciones
voluntarias, universidades pagina web o redes
33 sociales
El 100% del personal es profesional o esta
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
34 Formacion Laboral establecimiento.
El 100% del personal que brinda el servicio de
recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas
35 es bilingie
36 El establecimiento posee un reglamento interno
El hotel brinda programas de induccién a sus
37 nuevos trabajadores

Fuente: Elaboracion propia a partir de la consulta bibliografica de las diferentes certificaciones de calidad del
&mbito turistico
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Se utilizan los siguientes métodos de
capacitacién como: conferencias, talleres,

38 estudios de caso, videos, capacitacion en linea
El gerente tiene un manual de funciones para
39 los trabajadores del establecimiento
40 El establecimiento cuenta con un organigrama
41 Presentacion Personal | EI 100% del personal cuenta un uniforme
El personal muestra pulcritud en su
42 presentacion personal
El 100% del personal cuenta con placas que
43 identifiquen su nombre y cargo que desempefia
El personal brinda un trato amable y respetuoso
44 a los huéspedes del establecimiento
45 Los jefes de cada departamento entregan al

personal del hotel los materiales necesarios
para desempefiar su trabajo como: guantes,
mascarillas, zapatos antideslizantes, etc.

46 Desempefio Laboral El personal es puntual al llegar al trabajo

El personal brinda los servicios de manera
47 rapida, oportuna y organizada

Cumple con la tarea que se le asigna
48 diariamente

El servicio de recepcidn esta disponible las 24
49 horas del dia

El personal conoce la oferta de productos y
50 servicios del establecimiento y del destino

El establecimiento cuenta con un programa de
incentivos para premiar el buen desempefio de
51 los trabajadores

El establecimiento sanciona a los trabajadores
por mala conducta, no realizar de forma
52 adecuada sus trabajo o irresponsabilidad

El establecimiento utiliza un formulario para
53 evaluar a sus trabajadores

Para evaluar el desempefio de los trabajadores
se lo realiza mediante: competencias, escalas

54 gréaficas, comparacion por pares o feedback
El hotel cuenta con una plantilla de resultados
55 de la evaluacion de desempefio
El personal cuenta con espacios para
56 Facilidades y servicios | almacenamiento de sus pertenencias
El personal cuenta con areas de aseo y/o
57 limpieza
58 El personal cuenta con areas para comer

Fuente: Elaboracién propia a partir de la consulta biblioarafica de las diferentes certificaciones de calidad del &mbito turistico
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59

El personal cuenta con facilidades de transporte
en caso de tener turnos laborales que vayan
hasta las 22H00

60

El personal accede a diferentes opciones de
beneficios por trabajar en el hotel

61

Sostenibilidad

Ambiental

Cuenta con un sistema de energia alternativa
ademas del previsto por la empresa eléctrica

62

Existe en las habitaciones informacion acerca
de las practicas que se deben aplicar para el
ahorro de energia

63

Utiliza la tecnologia de bajo consumo de
energia para la iluminacion en las areas de
huéspedes

64

Utiliza sensores de movimiento en los pasillos
del hotel

65

Se realiza el registro de consumo de agua

66

Funcionan correctamente todas las
instalaciones de agua y maquinarias (tuberias,
bombas, etc)

67

Se da mantenimiento continuo a las
instalaciones de agua y maquinarias (tuberias,
bombas, etc)

68

Existe en las habitaciones informacion acerca
de las practicas que se apliquen para el ahorro
de agua

69

El personal esté actualizado sobre las
iniciativas ambientales existentes

70

El establecimiento brinda el servicio de alquiler
de medios de transporte que no contaminen
como bicicletas

71

Los amenities de las habitaciones son
ecolégicos

72

Social

El establecimiento contrata personal
independientemente de la edad, raza, género,
orientacion sexual, nacionalidad, etc.

73

El 4% del personal que labora en el
establecimiento tiene discapacidad

74

El hotel brinda facilidades a las personas con
discapacidad como: rampas, sillas de ruedas,
personal que sepa lenguaje de sefias, etc

75

El hotel brinda ayuda a alguna asociacion o
institucion benéfica

76

Participa el establecimiento en campafias
sociales

Fuente: Elaboracion propia a partir de la consulta bibliografica de las diferentes certificaciones de calidad
del &mbito turistico
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77

El hotel promociona la compra de productos
culturales y artesanales locales a sus clientes

78

El establecimiento tiene alguna temética
definida e incorpora elementos coherentes a la
decoracion del mismo.

79

El hotel cuenta con un plan de emergencia y
salidas de evacuacion

80

El establecimiento cuenta con un botiquin de
primeros auxilios

81

Econdémico

El establecimiento compra y ofrece productos
locales a los huéspedes

82

El establecimiento presenta acuerdos o
productos de pequefios empresarios locales para
desarrollar y vender productos sostenibles
basados en la naturaleza, historia y cultura del
area local

83

En el establecimiento se lleva un adecuado
control de calidad de los productos que se
adquieren

84

Las duchas, lavamanos y sanitarios de los
bafios de las habitaciones cuentan con algin
sistema de bajo consumo de agua

85

El establecimiento al adquirir sus productos se
fija que éstos posean las siguientes
caracteristicas: fabricados con reciclaje,
organicos, utilicen menos plastico

86

Se aprovecha la luz natural en las reas que sea
posible

87

Los envases vacios son reutilizados

88

Las habitaciones y areas publicas poseen algin
sistema de ahorro de energia, ya sea a travées de
focos ahorradores o luces con sensor de
movimiento.

89

Se realiza anualmente el mantenimiento de la
fachada e instalaciones del establecimiento

90

El sistema de reservas es automatico

91

Gestion
comercial

Informacion general

Utiliza medios digitales para promocionar el
establecimiento. (Facebook e Instagram)

92

En la pagina web del establecimiento se incluye
informacion como: ubicacion, tarifas de
habitaciones, platillos que se sirven en el
restaurante, servicios y facilidades que oferta el
hotel.

93

La informacién proporcionada del
establecimiento en redes sociales se encuentra
acompafada con material audiovisual como:
fotografias, videos, mapas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la consulta bibliografica de las diferentes certificaciones de calidad

del Amhito turistico
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La filosofia empresarial que exhibe en su
plataformas virtuales incluye: mision, vision,
94 valores empresariales y objetivos

Estan disponibles todos los servicios que se
95 promocionan en su pagina web y redes sociales

Cuenta con personal capacitado para el manejo
96 Marketing del marketing del establecimiento

El establecimiento ofrece promociones a sus
clientes en fechas especiales como: San
Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia

97 del Nifio y Navidad
El establecimiento emplea diversas técnicas
98 para fidelizar a sus clientes

Ofrece el hotel algin valor agregado que lo
99 diferencie de la competencia

La empresa cuenta con politicas de reserva,
ventas, devoluciones y cancelaciones y los da a
100 conocer en sus plataformas digitales

Subtotal

Total (100 pts)

Fuente: Elaboracion propia a partir de la consulta bibliografica de las diferentes certificaciones de calidad del ambito turistico

En el cuestionario anterior se pueden observar que los hoteles seran evaluados mediante 100
parametros distribuidos en 4 ejes: Infraestructura, Talento Humano, Sostenibilidad y Gestion
Comercial. Al final, se encuentran 2 tipos de casilleros: en el primero que dice Subtotal se
escribiran los nimeros que corresponden a la sumatoria de cada indicador. Finalmente, en la

casilla Total estara la calificacion obtenida por cada hotel.

3.5 Evaluacion de la herramienta “Excelencia Morlaca”

3.5.1 Analisis FODA

La matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) es una herramienta que
permite analizar aspectos internos y externos de un individuo, empresa u objeto con el
propdsito de establecer estrategias que le ayuden a lograr un desarrollo 6ptimo. A
continuacion, se ha realizado una valoracion de la herramienta “Excelencia Morlaca” y se

obtuvo la siguiente informacion:
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3.5.1.1 Fortalezas

Son las cualidades que posee una empresa y que le permite competir frente a las demas, pues
se vuelve su valor agregado. Estas al ser internas pueden ser controladas, por el gerente. Con

respecto a la herramienta sus fortalezas son las siguientes:

1. Herramienta cuantitativa que permite obtener datos numéricos precisos a partir de la
calificacién de los hoteles para conocer cuéles son sus fortalezas y debilidades

2. La herramienta abarca varios ejes de evaluacion como: Infraestructura, Talento
Humano, Sostenibilidad y Gestion Comercial

3. Los pardmetros de evaluacién tienen la caracteristica de adaptabilidad para ser
aplicados en otras modalidades de alojamiento que no sean hoteles

4. Los resultados obtenidos en la evaluacion de los hoteles pueden ser tabulado
utilizando cualquier grafico estadistico

5. Primer modelo innovador de herramienta ejecutado en Cuenca

6. Herramienta técnica elaborada por estudiantes con conocimientos en el area.

3.5.1.2Debilidades

Son los defectos o deficiencias que posee una empresa, debido a la falta de recursos,
capacitacion del personal, entre otros. En un futuro, si son trabajadas arduamente mediante
estrategias se convierten en fortalezas. Estas pueden ser controladas al igual que las

fortalezas. A continuacion, se detallan las debilidades de la herramienta:

1. Diversidad de criterios administrativos por parte de los hoteleros.

2. Elalcance de la herramienta sea netamente académico.

3. La terminologia empleada puede ser compleja para la comprensién de ciertos
parametros de la herramienta por parte del personal de algunos hoteles.

4. Los parametros de evaluacién pueden omitir ciertos aspectos importantes que
manejan los hoteles como la seguridad

5. No existe una retroalimentacién por parte de la herramienta

6. La herramienta no contempla procesos de seguimiento para los hoteles.
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3.5.1.3 Oportunidades

Son aspectos positivos que de manera externa benefician a la empresa, no obstante, no

pueden ser manejados por la misma. Las oportunidades que posee este instrumento son:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Relaciones cercanas con personas que tienen conocimiento sobre gestion vy
administracion hotelera para aporte al proyecto.

No se han realizado procesos de evaluacién por sectores de alojamiento en la ciudad
de Cuenca.

La herramienta permite establecer referentes que sirvan para la creacion de estrategias
de mejoramiento para los hoteles de la ciudad de Cuenca.

Esta herramienta podria ser presentada por parte del Ministerio de Turismo para ser
replicada en otras ciudades del pais.

Una herramienta de calidad podria ser el inicio de una campafia de mejora de la planta
hotelera de Cuenca.

Podria llegar a convertirse en una herramienta de control que ayude a verificar si los
hoteles cumplen con los requisitos que les exige el Reglamento de Alojamiento de
acuerdo a la categoria que tengan

Generar interés en el sector hotelero por ser evaluados para asi conocer la realidad

del sector

3.5.1.4 Amenazas

Son factores negativos que provienen del entorno y que ponen en peligro el funcionamiento

de la empresa. Al igual que las oportunidades no pueden ser controladas. A continuacion, se

detallan las amenazas que atentan contra la herramienta:

1)

2)

3)

Herramienta no cumpla con las expectativas o lineamientos que manejan las
autoridades del sector turistico.

Gerentes de hoteles no dan apertura para la aplicacion de la herramienta en sus
establecimientos

La informacidn brindada por el personal del hotel no corresponde con la realidad del

establecimiento al momento de la verificacion del mismo.

120



4)

5)

6)

7)

La forma para evaluar a los establecimientos puede variar dependiendo del criterio
que tenga la persona que aplique la herramienta

Falta de apoyo por parte de la Asociacion Hotelera del Azuay quienes consideran que
la herramienta no permite conocer al 100% qué problemas esté enfrentando el sector
hotelero.

La planta hotelera estd renovandose constantemente por lo que en un futuro la
herramienta podria quedar obsoleta.

Una vez identificadas las deficiencias que tiene el sector hotelero, las autoridades del
sector turistico no apliquen las estrategias para el mejoramiento de los

establecimientos de alojamiento.

3.5.2 Analisis competitivo - Matriz FODA

El analisis competitivo consiste en comparar fortalezas con fortalezas, oportunidades con

oportunidades; debilidades con debilidades; y amenazas con amenazas con el objetivo de

otorgarle a cada variable un puntaje que permita conocer cuales tienen mejor calificacion

para trabajar con ellas mediante la definicion de estrategias y eliminar aquellas que hayan

obtenido una menor valoraciéon

Tabla 34 Andlisis competitivo de las fortalezas de la herramienta

F1 F2 F3 F4 F5 F6 TOTAL
F1 0 1 1 1 1 1 5
F2 0 0 1 1 1 1 4
F3 0 0 0 0 1 1 2
F4 0 0 1 0 1 1 3
F5 0 0 0 0 0 1 1
F6 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y el anlisis
FODA de la herramienta
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Resultados:

1. Herramienta cuantitativa que permite obtener datos numéricos precisos a partir de la
calificacién de los hoteles para conocer cuéles son sus fortalezas y debilidades

2. La herramienta abarca varios ejes de evaluacion como: Infraestructura, Talento
Humano, Sostenibilidad y Gestion Comercial

3. Los pardmetros de evaluacién tienen la caracteristica de adaptabilidad para ser
aplicados en otras modalidades de alojamiento que no sean hoteles

4. Los resultados obtenidos en la evaluacion de los hoteles pueden ser tabulado
utilizando cualquier grafico estadistico

5. Primer modelo innovador de herramienta ejecutado en Cuenca

6. Herramienta técnica elaborada por estudiantes con conocimientos en el area.
Analisis

En la tabla anterior se puede observar que las mayores fortalezas de la herramienta son: su
caracteristica cuantitativa que permite obtener datos numéricos precisos a partir de la
calificacion de los hoteles para conocer cuales son sus fortalezas y debilidades; abarcar
diferentes ejes de evaluacion como Infraestructura, Talento Humano, Sostenibilidad y
Gestion Comercial; sus pardmetros se adaptan a otras modalidades de alojamiento; los
resultados de cada evaluacion se tabulan con cualquier grafico estadistico y es el primer
modelo innovador de herramienta ejecutado en Cuenca. Por otro lado, se elimina la fortaleza
menor puntuada que es ser una herramienta técnica elaborada por estudiantes con
conocimiento en el area, ya que cualquier persona con la ayuda de internet puede consultar

los indicadores y buscar ejemplos para crear los rangos de evaluacion.
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Tabla 35 Andlisis competitivo de las debilidades de la herramienta

D1 D2 D3 D4 D5 D6 TOTAL
D1 0 1 0 0 0 1 2
D2 0 0 0 0 0 1 1
D3 1 1 0 1 1 1 5
D4 1 1 0 0 0 1 3
D5 1 1 0 1 0 1 4
D6 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y el anlisis
FODA de la herramienta

Resultados:

=

Diversidad de criterios administrativos por parte de los hoteleros.

2. Elalcance de la herramienta sea netamente académico.

3. La terminologia empleada puede ser compleja para la comprension de ciertos
parametros de la herramienta por parte del personal de algunos hoteles.

4. Los parametros de evaluacion pueden omitir ciertos aspectos importantes que
manejan los hoteles como la seguridad

5. No existe una retroalimentacion por parte de la herramienta

6. La herramienta no contempla procesos de seguimiento para los hoteles.
Anélisis

En la tabla anterior se puede identificar que las mayores debilidades son: la diversidad de
criterios administrativos por parte de los hoteleros; el alcance netamente académico que
pudiera tener la herramienta; la terminologia empleada puede resultar confusa para el
personal de los establecimientos: los pardmetros de evaluacion omiten ciertos aspectos que
manejan los sitios de alojamiento como la seguridad y este instrumento no realiza ninguna
retroalimentacion. No obstante, la debilidad que sera eliminada debido a la poca valoracion
recibida es el no contemplar ningun tipo de seguimiento a los hoteles posterior a su

evaluacion.
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Tabla 36 Andlisis competitivo de las oportunidades de la herramienta

01 02 03 04 05 06 o7 TOTAL
01 0 1 1 1 1 1 1 6
02 0 0 0 0 0 0 0 0
03 0 1 0 1 1 1 1 5
04 0 1 0 0 0 0 0 0
05 0 1 0 1 0 0 0 2
06 0 1 0 1 1 0 0 3
o7 0 1 0 1 1 1 0 4

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y el anlisis
FODA de la herramienta

Resultados

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Relaciones cercanas con personas que tienen conocimiento sobre gestion y
administracion hotelera para aporte al proyecto.

No se han realizado procesos de evaluacion por sectores de alojamiento en la ciudad
de Cuenca.

La herramienta permite establecer referentes que sirvan para la creacion de estrategias
de mejoramiento para los hoteles de la ciudad de Cuenca.

Esta herramienta podria ser presentada por parte del Ministerio de Turismo para ser
replicada en otras ciudades del pais.

Una herramienta de calidad podria ser el inicio de una campafia de mejora de la planta
hotelera de Cuenca.

Podria llegar a convertirse en una herramienta de control que ayude a verificar si los
hoteles cumplen con los requisitos que les exige el Reglamento de Alojamiento de

acuerdo a la categoria que tengan

Generar interés en el sector hotelero por ser evaluados para asi conocer la realidad

del sector
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Andlisis

En la tabla anterior se puede identificar que las mayores oportunidades de la herramienta son:
el aporte de personas que tienen conocimiento sobre gestion y administracion hotelera para
aportar en la creacion de este instrumento; no se han realizado procesos de evaluacion por
sectores de alojamiento en la ciudad; podria ser replicada en otras ciudades por parte del
Ministerio de Turismo; el inicio de una campafa de mejora de la planta hotelera en Cuenca
y habria la posibilidad de que se convierta en una herramienta de control que ayude a verificar
si los establecimientos de alojamiento cumplen con los requisitos que les exige el Reglamento
de Alojamiento de acuerdo a la categoria que tengan.

Sin embargo, la debilidad que sera eliminada por su baja puntuacion es la de generar interés
en el sector de alojamiento para conocer su realidad a traves del proceso evaluativo, ya que
si este instrumento se vuelve un éxito y los hoteles al mejorar su infraestructura, talento
humano, sostenibilidad y gestion comercial logran captar una mayor cantidad de turistas los

otros gerentes van a querer implementar la herramienta en sus establecimientos.

Tabla 37 Andlisis competitivo de las amenazas de la herramienta

Al A2 A3 A4 A5 A6 AT TOTAL
Al 0 0 0 0 0 1 1 2
A2 1 0 1 1 1 1 1 6
A3 1 0 0 1 1 1 1 5
A4 1 0 0 0 1 1 1 4
A5 1 0 0 0 0 1 1 3
A6 0 0 0 0 0 0 0 1
A7 0 0 0 0 0 1 0 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y el anlisis
FODA de la herramienta

125



Resultados

1) Herramienta no cumpla con las expectativas o lineamientos que manejan las
autoridades del sector turistico.

2) Gerentes de hoteles no dan apertura para la aplicacion de la herramienta en sus
establecimientos

3) La informacion brindada por el personal del hotel no corresponde con la realidad del
establecimiento al momento de la verificacion del mismo.

4) La forma para evaluar a los establecimientos puede variar dependiendo del criterio
que tenga la persona que aplique la herramienta

5) Falta de apoyo por parte de la Asociacién Hotelera del Azuay quienes consideran que
la herramienta no permite conocer al 100% que problemas esta enfrentando el sector
hotelero.

6) La planta hotelera estd renovandose constantemente por lo que en un futuro la
herramienta podria quedar obsoleta.

7) Una vez identificadas las deficiencias que tiene el sector hotelero, las autoridades del
sector turistico no apliquen las estrategias para el mejoramiento de los

establecimientos de alojamiento.
Analisis

En la tabla anterior se puede observar que las mayores amenazas que afectan a la herramienta
son: que esta no cumpla con las expectativas o lineamientos que manejan las autoridades del
sector turistico; la falta de apertura por parte de los gerentes de hoteles para la aplicacion de
la herramienta; la informacion brindada por el personal no corresponde con la realidad del
establecimiento al momento de la verificacién del mismo; la forma para evaluarlos puede
variar dependiendo del criterio que tenga la persona que aplique la herramienta y la falta de
apoyo por parte de la Asociacion Hotelera del Azuay quienes consideran que la herramienta

no permite conocer al 100% qué problemas esta enfrentando el sector hotelero.

No obstante, las amenazas que seran eliminadas por sus bajas puntuaciones son: la planta
hotelera esta renovandose constantemente por lo que en un futuro la herramienta podria

quedar obsoleta y una vez identificadas las deficiencias que tiene el sector de alojamiento,
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las autoridades del sector turistico no apliquen las estrategias para el mejoramiento de los

establecimientos.

3.5.3 Matriz de Confrontacién FODA

La matriz de confrontacion FODA determina la relacion e impacto que existe entre los
factores internos (fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) a través
de una valoracion (10 mayor impacto, 5 medio impacto, 1 bajo impacto y 0 nulo impacto)
que se obtiene mediante la combinacion entre fortalezas con oportunidades y amenazas;

debilidades con oportunidades y amenazas

Tabla 38 Matriz de confrontacion FODA

MATRIZ DE CONFRONTACION FACTORES EXTERNOS
Oportunidades Amenazas Total
01|02 (03|04 |05 |z Al [A2 (A3 | A4 |A5 |2
FA | Fortalezas F1 1| 10 s| 5| 10| 31| 5| 10| 10| 1| 5|31 62
CT
OR F2 5] 10 5/ 10 5[ 35 1} 10 5 1 1| 18 53
ES
F3 0 1 1 5 5[ 12 0 5 5 1 1| 12 24
IN
TE F4 5] 10 5/ 10 5[ 35 1 1 1 5 10] 18 53
RN
(0} F5 1 10 5 5 5] 26| 10 5 5| 10 10{ 40 66
2 12 41 21| 35| 30|278 17| 31| 36| 18| 27| 248
Debilidades D1 1 1 1 1 1 511 5 5 0 1 12 17
D2 1| 10 5 5 5/ 2610 |1 0 5 5 21 47
D3 0 5 1 5 1l 12|11 0 1 5 1 8 20
D4 1 1 1 1 1 511 5 0 1 1 8 13
D5 1| 10| 10f 10( 10| 41|10 |5 5 5 5 30 71
2 4) 27| 18| 22| 18|178 |23 |16 (11 (16 | 13 | 158
Total 16/ 68 39| 57| 48 40 | 47 |47 | 34 | 40

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y el anlisis
FODA de la herramienta
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Resultados obtenidos

FO: 278 - Estrategia Ofensiva

FA: 248 - Estrategia Defensiva

DO: 178 - Estrategia de Reorientacion
DA: 158 - Estrategia de Supervivencia
Anélisis

Luego de realizar los célculos respectivos el puntaje mayor fue de 278 ubicando a la
herramienta en un escenario de Fortalezas y Oportunidades (FO), lo que significa que para
captar una mayor cantidad de hoteles que participen en una préxima evaluacion y destacar el
valor agregado del proyecto se deben establecer 5 estrategias ofensivas. El segundo cuadrante
que obtuvo un puntaje de 248 fue el de Fortalezas y Amenazas (FA), indicando que para
competir con otros instrumentos evaluativos similares que se creen en un futuro es necesario

contar con 3 estrategias defensivas.

El tercer casillero con 178 puntos fue el de Debilidades y Oportunidades (DO) que implica
el desarrollo de 2 estrategias para aprovechar al maximo las oportunidades y lograr minimizar
las debilidades. Y, por altimo, el escenario de las Debilidades y Amenazas obtuvo una
puntuacion de 158 lo que significa que para sobrevivir frente a las amenazas que atacan a la

herramienta mientras se reducen las debilidades se debe crear 1 estrategia de accion.
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3.5.4 Matriz de estrategias del FODA- Cruzado

Tabla 39 Estrategias para el FODA cruzado

Estrategia Ofensiva (FO)

Estrategia Defensiva (FA)

1)

2)

3)

4)

5)

Promocionar la herramienta de valoracion
hotelera por medio de la Fundacién de Turismo
para Cuenca como un instrumento que mide la
calidad del sector de alojamiento

A través de un evento en dénde estén presentes
las autoridades del sector turistico, se entregue
un certificado de calidad a los hoteles que
tuvieron una calificacion alta en la evaluacion.
Modificar esta herramienta para que los
parametros de evaluacion puedan ser aplicados
a otras modalidades de alojamiento.

Dar a conocer las estadisticas al sector hotelero
con respecto a los ejes de evaluacion que son
Infraestructura, Talento Humano, Sostenibilidad
y Gestion Comercial para que los hoteleros
tengan la oportunidad de mejorar las fallas mas
destacadas.

Generar placas de certificacion para los
establecimientos con mayores puntajes con el
objetivo de darles mas prestigio a los mismos.

1)

2)

3)

Durante la evaluacion a los establecimientos
de alojamiento recurrir a otras fuentes de
informacion como los encargados de recursos
humanos, marketing, gerentes, etc.; ademas
de la informacion brindada por los
recepcionistas de los hoteles .

Brindar cursos de capacitacion a las personas
que realicen las evaluaciones a los
establecimientos para que tengan criterios
similares de calificacion.

Dar crédito a la Asociacion Hotelera del
Azuay como colaboradores en la generacion
del primer modelo innovador de herramienta
de evaluacion hotelera en Cuenca.

Estrategia de Reorientacion (DO)

Estrategia de Supervivencia (DA)

1)

2)

Al ser un proyecto de caracter académico, se
utilizara el nombre de la Universidad del Azuay
como eje de investigacion generador de una
herramienta de calidad, para que sea valida ante
la Asociacion Hotelera del Azuay y las
autoridades del sector turistico.

Contar con el apoyo de personas cercanas que

tengan conocimiento  sobre  gestion y
administracion hotelera para obtener su
retroalimentacion y  opinion  sobre la

herramienta generada,

1)

Generar espacios de dialogo con los gerentes
de los establecimientos de alojamiento para
conocer la percepcion que tienen sobre la
herramienta y si

consideran necesario realizar algin cambio
en los criterios de evaluacion, para que en un
futuro pueda ser mejorada.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y los

resultados obtenidos en la matriz de confrontacion FODA

129




Anélisis

En la tabla anterior se puede identificar las diferentes estrategias creadas para cada cuadrante.
En el caso de FO, mediante la implementacion de placas de certificacién para aquellos
establecimientos que obtengan una puntuacion maxima en la evaluacién se destacaria el valor
agregado de la herramienta; en cuanto a FA, a traves de capacitaciones para las personas que
evallen a los hoteles se puede combatir la diversidad de criterios de calificacion que existan.
Con respecto a DO, para solucionar la debilidad de que la herramienta sea netamente
académica, se utilizaria el nombre de la Universidad del Azuay como eje investigador
generador de la misma para darle validez a este instrumento ante la Asociacion Hotelera del
Azuay. Finalmente, en el escenario DA, para combatir la amenaza de falta de apertura por
parte de los gerentes se organizaria con ellos un espacio de dialogo para que muestren cuél
es la percepcion que tienen frente al proyecto y que cambios se deberian realizar para una

mejora continua.

3.5.5 Matriz de FODA Ponderado

Esta matriz muestra el nivel de impacto que posee cada fortaleza, debilidad, oportunidad y
amenaza con respecto a la herramienta “Excelencia Morlaca”, asignandoles los siguientes
valores:

3. Alto Nivel

2. Mediano Nivel

1. Bajo Nivel
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Tabla 40 Matriz de FODA Ponderado

Fortalezas \" Oportunidades Vv Debilidades \Y Amenazas Y
Herramienta 3 Relaciones cercanas 2 La terminologia 3 Gerentes de hoteles no dan 3
cuantitativa que con personas que empleada puede ser apertura para la aplicacién de la
permite obtener datos tienen conocimiento compleja para la herramienta en sus
numéricos a partir de sobre gestiény comprension de establecimientos
la calificacion de los administracion ciertos parametros
hoteles para conocer hotelera para aporte de la herramienta
cuales son sus al proyecto. por parte del
fortalezas y debilidades personal de algunos
hoteles

Abarca varios ejes de 3 Permite establecer 3 No existe una 2 La informacién brindada porel |3
evaluacién como: referentes que sirvan retroalimentacion personal del hotel no
Infraestructura, para crear estrategias por parte de la corresponde con la realidad del
Talento Humano, de mejoramiento herramienta establecimiento al momento de
Sostenibilidad y para los hoteles de la la verificacion del mismo.
Gestidon Comercial ciudad de Cuenca
Los resultados 3 Generarinterésenel |2 Los parametros de 1 La forma para evaluar a los 2
obtenidos en la sector hotelero por evaluacidén pueden establecimientos puede variar
evaluacion de los ser evaluados para omitir ciertos dependiendo del criterio que
hoteles pueden ser asi conocer la aspectos importantes tenga la persona que aplique la
tabulados con realidad del sector que manejan los herramienta
cualquier gréfico hoteles como la
estadistico seguridad
Los pardmetros de 2 Podria convertirse en | 1 Diversidad de 2 Falta de apoyo por parte de la 1
evaluacion tienen la una herramienta de criterios Asociacion Hotelera del Azuay
caracteristica de control que ayude a administrativos por quienes consideran que la
adaptabilidad para ser verificar si los hoteles parte de los herramienta no permite
aplicados en otras cumplen con los hoteleros conocer al 100% qué problemas
modalidades de requisitos que les esta enfrentando el sector
alojamiento que no exige el Reglamento hotelero.
sean hoteles de Alojamiento de

acuerdoala

categoria que tengan
Primer modelo 3 Una herramienta de 3 El alcance de la 1 Herramienta no cumplaconlas | 1
innovador de calidad podria ser el herramienta sea expectativas o lineamientos
herramienta ejecutado inicio de una netamente gue manejan las autoridades
en Cuenca campafia de mejora académico. del sector turistico.

de la planta hotelera

de Cuenca.
TOTAL 14 TOTAL 11 TOTAL 9 TOTAL 10
% 31.82 | % 25 % 2045 | % 22.73

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y el anlisis
FODA de la herramienta
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Resultados obtenidos

Factor de Optimizacion (F+O): 56.82
Factor de Riesgo (D+A): 45.18
Andlisis

Esta matriz indica que el factor de optimizacion es mayor al de riesgo, lo que significa que
gracias a las fortalezas y oportunidades que posee la herramienta, su implementacion tendra
éxito en el sector hotelero y en un futuro mas establecimientos de alojamiento participaran

en el proceso evaluativo de la misma.

3.5.6 Hoja de Ruta

Esta matriz permite identificar en qué etapa del eje de accion (planificacion, ejecucion y
operacion) participan los involucrados o stakeholders de la herramienta, cuales son sus
funciones y responsabilidades, el entregable que ellos puedan facilitar y en qué tiempo lo

realizaran.
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Tabla 41 Hoja de Ruta

Stakeholders | Eje de accion Funcionesy Entregable Periodo de tiempo del
responsabilidades accionar.
Universidad | Planificacion Apertura de espacios para | Documentos para generar la 6 meses
del Azuay la ejecucion del proyecto apertura de escenarios y espacios
Estudiantes | Planificacion,  ejecucidn, | Realizardn el proyecto y | Entrega del proyecto escrito y las | 6 meses
operacion. presentaran los resultados | estadisticas de los datos recopilados
obtenidos
Director Planificacion, ejecucién Proporcionar direccion y | Informe de cumplimiento del | 6 meses
Tesis guia para los estudiantes. proyecto y hojas de tutoria de tesis
Tutor Planificacion, ejecucién Brindar a los estudiantes | Hojas de practica firmadas por el | 6 meses
Practicas una guia para la ejecucién | cumplimiento de horas
del proyecto
Ministerio Operacién En el caso de que el | Una certificacidon de asistencia a los | Indefinidamente
de Turismo proyecto sea viable el | cursos de retroalimentacion | después del
ministerio podria apoyar la | avalada por el ministerio. planteamiento del
iniciativa proyecto
Camara de | Operacién Apoyo del proyecto por | Con el apoyo de la Camara de | Indefinidamente
Turismo del parte de la cdmara de | Turismo se plantearia la posibilidad | después del
Azuay turismo para la aplicaciéon | de la obtencién de un certificado a | planteamiento del
en larealidad de la ciudad | los hoteles que sean participes en el | proyecto
proceso evaluativo de la
herramienta.
Fundacion Operacién Generar apertura para la | Con el apoyo de la Fundacién se | Indefinidamente
de Turismo ejecucién del proyecto podra solicitar la entrega de un | después del
para Cuenca sello de certificacion en los | planteamiento del
diferentes establecimientos. proyecto
Asociacion Operacién Reconocer el proyecto y | Conayudade laAsociacidon Hotelera | Indefinidamente
Hotelera del generar apertura para la | del Azuay se puede solicitar un sello | después del
Azuay ejecucion del mismo que avale a los hoteles que | planteamiento del
participen de la certificacion. proyecto
Hoteleros Ejecucion, operacion Verificar si el proyecto | Informe favorable del proyecto 3 meses
cumple con el objetivo de
mejora de los hoteles
Personal del | Ejecucion, operacion Brindar informacion | Folleto con la informacién del hotel | 3 meses
Hotel veridica en la realizacién de
las encuestas
Turistas Ejecucion Evaluadores del Entregar la retroalimentacidn de las | 3 meses

cumplimiento de los
parametros de calidad por
parte de los hoteles

facilidades y servicios del hotel

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y la matriz

de andlisis de involucrados
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Andlisis

En la tabla anterior se puede observar que cada uno de los stakeholders cumple un papel
fundamental en la en la planificacion, ejecucion y operacion de la herramienta “Excelencia
Morlaca”. Cabe destacar que la inclusion de los turistas como parte de los involucrados en
el proyecto ayuda a la obtencién de informacion clave para el proceso evaluativo de los
hoteles, ya que mediante la retroalimentacion que existe en las diferentes plataformas
virtuales es posible conocer la realidad de cada establecimiento con respecto a su
infraestructura, talento humano sostenibilidad y gestion comercial.

Tabla 42 Ejes de accion de la Hoja de Ruta

Stakeholders Planificacion | Ejecucion Operacion Periodo de tiempo del coaccionar
Universidad del Azuay B meses
Estudiantes | b meses
Director Tesis : b meses
Tutor Précticas | 6 meses

Ministerio de Turismo

Indefinidamente después del planteamiento del provecto

Cérmara de Turismo del Azuay

Indefinidamente después del planteamiento del provecto

Fundacidn de Turismo para Cuenca

Indefinidamente después del planteamiento del proyecto

Asociacién Hotelera del Azuay

Indefinidamente después del planteamiento del provecto

Hoteleros | 3 meses
[

Personal del Hotel 3 meses

Turistas 3 meses

Representacion grafica de la participacion de los Stakeholder en cada fase del eje de accion

de la hoja de ruta
Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacidn recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y la matriz
de Hoja de Ruta

Analisis

En el gréfico anterior se puede observar en qué fase de accion los actores se involucran con
respecto a la creacion e implementacion de la herramienta. La Universidad del Azuay se
encuentra en la fase de planificacion, ya que esta institucion se va a encargar de generar un
oficio para que exista apertura por parte de los gerentes para la evaluacion de sus
establecimientos. En el caso de las autoridades del sector turistico como Camara de
Turismo, Ministerio de Turismo, Fundacion de Turismo para Cuenca y la Asociacion
Hotelera del Azuay brindaran su apoyo en la fase de operacion de la herramienta y esto se

vera reflejado con la promocién de la misma, la premiacion a los hoteles que hayan
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obtenido una calificacion méxima y la entrega de certificados a los mismos garantizando

que la oferta de servicios supera las expectativas de los huéspedes.

Por otro lado, los hoteleros y el personal de los hoteles se involucran desde la ejecucion de
la herramienta, porque son los encargados de dar apertura y brindar la informacion
requerida para la evaluacién de sus establecimientos, la misma que sera corroborada a
través de las opiniones en las plataformas virtuales por parte de los turistas que se

convierten en actores clave para esta fase

3.5.7 Matriz de Valoracién por pares

Esta matriz consiste en verificar en el analisis FODA del proyecto las tres debilidades que
hayan obtenido el puntaje mas alto para transformarlas en fortalezas a partir de la creacion

de soluciones. A continuacion, se puede observar lo antes mencionado:

Tabla 43 Valoracion por pares

D1 D2 D3 D4 D5 D6 TOTAL
D1 0 1 0 0 0 1 2
D2 0 0 0 0 0 1 1
D3 1 1 0 1 1 1 5
D4 1 1 0 0 0 1 3
D5 1 1 0 1 0 1 4
D6 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y el
analisis FODA de la herramienta

Resultados:

1. Diversidad de criterios administrativos por parte de los hoteleros.

2. Elalcance de la herramienta sea netamente académico.

3. Laterminologia empleada puede ser compleja para la comprension de ciertos
parametros de la herramienta por parte del personal de algunos hoteles.

4. Los parametros de evaluacion pueden omitir ciertos aspectos importantes que
manejan los hoteles como la seguridad

5. No existe una retroalimentacion por parte de la herramienta

6. La herramienta no contempla procesos de seguimiento para los hoteles.
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Anélisis

En la tabla anterior se puede observar que las debilidades que seran utilizadas para
transformarlas en fortalezas, de acuerdo a sus puntajes son: “La terminologia empleada
puede ser compleja para la comprension de ciertos parametros de la herramienta por parte
del personal de algunos hoteles” (5pts); “No existe una retroalimentacion por parte de la
herramienta” (4pts) y “Los pardmetros de evaluacion pueden omitir ciertos aspectos
importantes que manejan los hoteles como la seguridad” (3pts). Cabe recalcar que la

valoracion alta de las mismas simboliza un alto nivel de afectacion para la herramienta.

Tabla 44 Alternativas para cada debilidad del analisis FODA

No. Debilidad Solucion

1 La terminologia empleada | Crear un glosario de términos.
puede ser compleja para la
comprension de ciertos
parametros de la herramienta
por parte del personal de

algunos hoteles

por parte de la herramienta retroalimentacion a los hoteles

2 No existe una retroalimentacion | Crear una segunda herramienta que brinde

Los parametros de evaluacion | Ampliar los criterios de evaluacion.
pueden omitir ciertos aspectos
importantes que manejan los

hoteles como la seguridad

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacidn recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y la matriz

de valoracion por pares

Anélisis

En el cuadro anterior se puede observar que para cada debilidad se ha creado una solucion
para beneficiar al personal de los hoteles a través de un glosario de términos técnicos que
facilite la comprensién de los mismos durante el proceso evaluativo y a los gerentes de
cada establecimiento, ya que a través de una nueva herramienta que contenga la
retroalimentacion de su establecimiento permitira conocer los cambios que deban

efectuarse para el mejoramiento de su servicio.
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3.5.8 Matriz de Alternativas de Solucion.
En esta matriz se elaboran cada una de las soluciones que permitiran transformar las

debilidades en fortalezas para la herramienta. Al incluir diferentes criterios se les otorga
una calificacion dependiendo del nivel de influencia que tengan sobre las alternativas
creadas. Se implementara primero aquella solucién que haya obtenido un mayor puntaje y
posteriormente se trabajara con las demas.

Tabla 45 Matriz de comparacion de alternativas de solucion frente a otros criterios

Al A2 A3
Criterio Valor Crear un glosario de Crear una segunda Ampliar los criterios de
términos. herramienta que brinde evaluacion.
retroalimentacion a los
hoteles
Tiempo 5 3 15 5 25 4 20
Costos 3 2 6 4 12 3 9
Mano de obra 2 4 8 3 6 5 10
Interés comunidad 1 5 5 5 5 5 5
Clima 4 1 4 1 4 1 4
Total 38 52 48

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recibida en clases por parte del docente Santiago Malo y la matriz
de valoracién por pares.

Andlisis

Luego de realizar los célculos respectivos como resultado se obtuvo que la solucion con
mayor puntuacion es “Crear una segunda herramienta que brinde retroalimentacion a los
hoteles”. Esta alternativa es clave para la herramienta, ya que ayudaria a que los gerentes
de cada establecimiento conozcan como deben mejorar su infraestructura, talento humano,
sostenibilidad y gestién comercial a fin de brindar un mejor servicio para sus futuros

huéspedes y motivaria a que mas hoteles participen en el proceso evaluativo.
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En conclusion, la herramienta “Excelencia Morlaca” aporta de manera positiva al sector
hotelero, ya que a través de sus 100 indicadores distribuidos en sus 4 ejes que son
Infraestructura, Talento Humano, Sostenibilidad y Gestiobn Comercial permitird conocer
cudles son las falencias que poseen los establecimientos. También, es importante recalcar
que este instrumento evaluativo incorpora elementos tradicionales de la cultura local como
los disenos de la pollera de la “Chola Cuencana”, los rosetones y las cupulas de la Catedral

de la Inmaculada Concepcion” reafirmando la identidad de la ciudad.

Por otro lado, cabe mencionar que los involucrados con la herramienta como la
Universidad del Azuay, tutor de tesis y del proyecto, las diferentes autoridades del sector
turistico, hoteleros, personal de los hoteles y turistas cumplen un rol fundamental en la
creacion e implementacion de la misma, ya sea facilitando documentos para generar
espacios de apertura, entregando la informacion necesaria para la evaluacion de los

establecimientos, apoyando el proyecto o asesorando en la realizacion del mismo

Con respecto al analisis FODA, este ha mostrado que las fortalezas y oportunidades son
superiores a las debilidades y amenazas, lo que significa que aplicando una serie de
estrategias como: promocion de la herramienta, inclusion de diferentes
retroalimentaciones para que los gerentes conozcan que deben mejorar sus
establecimientos, , modificacion de los parametros para ser aplicados en otras modalidades
de alojamiento, reconocimiento de hoteles con excelente calificacion a través de placas de
identificacion, entre otras, se podra motivar a que mas hoteleros participen de este proceso
de evaluacidn y se logre iniciar una campafa de mejoramiento del sector de alojamiento de

Cuenca.

En el siguiente capitulo se dara a conocer que metodologia se utilizé para conocer cuantos
hoteles debian ser evaluados, cudles participaron en dicho proceso y que resultados se
obtuvieron con la implementacion de la herramienta. Y, por ultimo, es necesario
cuestionarse la siguiente interrogante ¢Los establecimientos de alojamiento fallan mas en

Infraestructura, Talento Humano, Sostenibilidad o Gestion Comercial?
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Capitulo 4 Analisis de Resultados

El presente capitulo abarca el analisis de resultados de las evaluaciones realizadas a los
sitios de alojamiento, partiendo de la aplicacion de un muestreo aleatorio utilizando una
formula estadistica para conocer el nimero de hoteles que participaran en el proceso.
Ademas, se ha tabulado los datos obtenidos en los indicadores por cada categoria de los
establecimientos, con el objetivo de saber si necesitan trabajar mas en la Infraestructura,
Talento Humano, Sostenibilidad o Gestion Comercial. Finalmente, se incluy6 una tabla en
donde se puede observar el puntaje obtenido y en que rango de calificacion de encuentran.

El interés al desarrollar esta seccion es conocer la realidad del sector hotelero para
identificar sus fortalezas y debilidades y en un futuro desarrollar estrategias para iniciar un
proceso de mejoramiento. Ademas, con esta informacion se podrd saber cuantos
indicadores de calidad propuestos por la herramienta fueron cumplidos por los hoteles de
categoria 2, 3, 4 y 5 estrellas. La metodologia empleada para la obtencion de los resultados
fue la visita a los 70 hoteles ubicados en diferentes puntos de la ciudad, para obtener una
muestra representativa. Luego se aplicaron los cuestionarios a los gerentes de cada
establecimiento y en caso de que ellos se encontraran ausentes se lo realizaba al subgerente
0 a los trabajadores del lugar. Durante el trabajo de campo, se presentaron algunos
inconvenientes como la falta de apertura de algunos administradores para brindar la
informacion requerida, pues temian que la misma fuera utilizada para otros fines que no
sean académicos y algunos locales se encontraban cerrados. Posteriormente, se procedio a
la tabulacion de cada indicador y finalmente, mediante graficos estadisticos se presentaron

los resultados obtenidos.

Y, por ultimo, la finalidad de este estudio es proporcionar informacion atil y certera a las
autoridades del sector turistico para que conozcan en qué estado se encuentra la hoteleria
de la ciudad y si la falta de cumplimiento de los indicadores de calidad propuestos por la
herramienta se debe a que no estan acatando los requisitos que les exige el Reglamento de

Alojamiento.
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4.1 Muestreo aleatorio para seleccionar los hoteles a evaluar
Previo a la seleccion de los hoteles que participarian en la evaluacion, se realizé un oficio

dirigido al Ministerio del Turismo para solicitar el Catastro Turistico de la provincia del
Azuay, el mismo que fue enviado por correo electronico a la autora de esta tesis luego de
48 horas de haberlo requerido. Una vez abierto este documento se aplicaron algunos filtros
para escoger el canton, la actividad turistica y la categoria, con el objetivo de conocer el
nimero de establecimientos de alojamiento de Cuenca que se encuentran registrados en

dicho catastro.

Al final de este proceso se contabilizé un total de 100 hoteles, sin embargo, se detectaron
algunos errores como: diferentes formas de escritura del nombre comercial de los sitios de
hospedaje lo que ocasionaba que se les contaran dos veces en este documento o se les
asignaba categorias que no estaban reconocidas en el Reglamento de Alojamiento del
Ecuador. Entonces, se procedio a realizar las correcciones respectivas para conocer el

namero real de establecimientos y se obtuvo un total de 87 hoteles.

Por otro lado, para determinar cuantos hoteles debian ser evaluados se aplico la siguiente
formula estadistica que permite calcular el tamafio de la muestra de este estudio, es decir

el subconjunto representativo de la poblacidn de establecimientos de alojamiento:

Z%g2N -
m= m= Tamafo de la muestra
e2W-1)+7242

Z= Nivel de confianza

m= (1,96) 2 (0,5) 2 (85) o= Desviacion estandar

(0,05) 2 (85-1) + (1,96) 2 (0,5) 2 N= Tamario de la poblacion total

e= Error muestral

m= (1,96) 2 (0,5) 2 (87)

(0,05) 2 (84) +(1,96) 2 (0,5) 2
m= 69,74
Se establece que el tamafio de la muestra, es decir el nimero de encuestas que deben ser
aplicadas son 70. Considerando que la férmula aplicada anteriormente contiene una serie

de términos gque no son utilizados regularmente o que los conocen solo aquellas personas

que han estudiado la asignatura de “Estadistica” es indispensable que se incluyan las
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definiciones de los mismos, con el objetivo de facilitar la comprensidn de cualquier lector

para que conozca como se logré obtener el resultado previo.

Poblacion: Segun el sitio web Universo Férmulas (s.f) es un grupo compuesto por
individuos o elementos con caracteristicas (cualitativas o cuantitativas) semejantes, y sobre
los cudles se lleva a cabo un estudio estadistico para obtener conclusiones. Por otro lado, a
la cantidad de sujetos que forman parte de una poblacién se los conoce como tamafio
poblacional. Es comun observar en las formulas estadisticas que a este término se lo

represente con la letra N.

Desviacion estdndar: En las formulas estadisticas se la representa con el simbolo o y el
valor a ser utilizado es de 0,5. El autor Lopez realiz6 una publicacion en el sitio web de
Economipedia en el que menciona:
La desviacion tipica o estandar es una medida que ofrece informacion sobre la
dispersion media de una variable. La desviacion tipica es siempre mayor o igual
que cero. Para entender este concepto necesitamos analizar 2 conceptos

fundamentales:

Media: Es la media de nuestra serie de datos.
Desviacion: La desviacion es la separacion que existe entre un valor cualquiera de
la serie y la media.

(Lopez, s.f)

Error de muestreo: “Es la falla producida por el investigador por error en la seleccion de
personas u objetos de la poblacion, habiendo elegido solo una parte que no es la
representativa del total”. (Bustamante, 2011). En las formulas estadisticas se pueden
utilizar los siguientes valores: 1%, 5% y 9%; dependiendo de cuanto sea el margen de

equivocacion aceptado en el estudio. Este término se encuentra representado por la letra e

Nivel de confianza: Segun el sitio web Divestadistica (s.f) en su diccionario de términos
estadisticos define al nivel de confianza como la posibilidad de que el pardmetro de la
poblacion pueda ser valorado a través de los intervalos de confianza que se consigan por
parte de la informacion que provenga de la muestra. Los porcentajes mas utilizados son

90%, 95% y 99% Y en las formulas estadisticas la letra z representa a este término.
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4.2 Evaluacion a hoteles seleccionados de la ciudad de Cuenca

Para iniciar este proceso, se realizé una reunion con el presidente de la Asociacion Hotelera
del Azuay, Juan Pablo Vanegas, en el Hotel Rio Piedra, con el objetivo de solicitar su
apoyo para evaluar a los establecimientos de alojamiento mediante el envio de un oficio a
todos los gerentes de los hoteles de la ciudad para que tengan conocimiento del trabajo que
se realizaria en los proximos meses y proporcionen la informacion necesaria para llenar el
cuestionario elaborado previamente por la autora de esta investigacion.

En cuanto a la seleccién de los hoteles, se procuré elegir no solo a los que se encuentren
en el centro histérico sino también aquellos que estén ubicados en las periferias de la
ciudad, asi como a los establecimientos que tengan categoria de 2 estrellas hasta los que
sean de 5 estrellas para obtener una muestra mas representativa de la situacion hotelera.
Para ello se elabord un cronograma en el que se incluyé la fecha y que sitios serian
evaluados cada dia, procurando que estén cercanos entre ellos para no destinar mucho
tiempo en el desplazamiento hacia esos lugares.

A continuacién, se muestra la lista de los hoteles que participaron en la evaluacion y la
fecha en la que fue llevado este proceso:

Tabla 46 Lista de hoteles evaluados de la ciudad de Cuenca

Hotel Categoria Fecha de evaluacién
Calle Angosta 2 estrellas 7 de Octubre
Casa Hibiscus 2 estrellas 8 de Octubre
Catedral 2 estrellas 7 de Octubre
Ejecutivo Express 2 estrellas 11 de Octubre
Europa 2 estrellas 11 de Octubre
Flore 2 estrellas 14 de Octubre
Las Américas 2 estrellas 15 de Octubre
La Orquidea 2 estrellas 8 de Octubre
Majestic 2 estrellas 14 de Octubre
Manantial 2 estrellas 15 de Octubre
Mi Hotel & Suites 2 estrellas 16 de Octubre
Moisés 2 estrellas 17 de Octubre
Norte 2 estrellas 17 de Octubre
Nuestra Residencia 2 estrellas 18 de Octubre
Portal Espafiol 2 estrellas 21 de Octubre
Posada del Angel 2 estrellas 16 de Octubre
Posada del Rey 2 estrellas 22 de Octubre
Rio Piedra 2 estrellas 22 de Octubre
Rios del Valle 2 estrellas 23 de Octubre
Rosamia 2 estrellas 21 de Octubre
San Luis 2 estrellas 24 de Octubre
Santa Ana 2 estrellas 18 de Octubre
Siena 2 estrellas 23 de Octubre
Terra Sur 2 estrellas 25 de Octubre
Villa San Marcos 2 estrellas 24 de Octubre
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Alejandrina 3 estrellas 5 de Noviembre
Atahualpa 3 estrellas 5 de Noviembre
Balcén del Arte 3 estrellas 6 de Noviembre
Boutique Castilla de Ledn 3 estrellas 6 de Noviembre
Campanario 3 estrellas 7 de Noviembre
Casa San Rafael 3 estrellas 8 de Noviembre
Casa Sucre 3 estrellas 7 de Noviembre
Casona Vergel 3 estrellas 25 de Noviembre
Cordero 3 estrellas 8 de Noviembre
Cuenca 3 estrellas 8 de Noviembre
Culturas 3 estrellas 11 de Noviembre
Ensuefios 3 estrellas 12 de Noviembre
Espafa 3 estrellas 12 de Noviembre
Geordanos 3 estrellas 13 de Noviembre
Inca Real 3 estrellas 13 de Noviembre
Italia 3 estrellas 14 de Noviembre
Las Gardenias 3 estrellas 15 de Noviembre
Majestic Il 3 estrellas 14 de Noviembre
Morenica del Rosario 3 estrellas 15 de Noviembre
Patrimonio 3 estrellas 11 de Noviembre
Presidente 3 estrellas 18 de Noviembre
Principe 3 estrellas 19 de Noviembre
Quijote 3 estrellas 18 de Noviembre
Raymipampa 3 estrellas 20 de Noviembre
San Andrés 3 estrellas 20 de Noviembre
Santa Mdnica 3 estrellas 19 de Noviembre
Santiago de Compostela 3 estrellas 26 de Noviembre
Selina 3 estrellas 21 de Noviembre
Tarqui Hotel &Suites 3 estrellas 22 de Noviembre
Victoria 3 estrellas 21 de Noviembre
Vieja Mansion 3 estrellas 22 de Noviembre
Yanuncay 3 estrellas 25 de Noviembre
Carvallo 4 estrellas 2 de Diciembre
Conquistador 4 estrellas 2 de Diciembre
Felicia 4 estrellas 3 de Diciembre
Kuna 4 estrellas 5 de Diciembre
Los Balcones 4 estrellas 3 de Diciembre
San Juan 4 estrellas 4 de Diciembre
Santa Lucia 4 estrellas 4 de Diciembre
Zahir 4 estrellas 5 de Diciembre
Cruz del Vado 5 estrellas 9 de Diciembre
Dorado 5 estrellas 10 de Diciembre
Four Points 5 estrellas 10 de Diciembre
Mansion Alcazar 5 estrellas 9 de Diciembre
Oro Verde 5 estrellas 11 de Diciembre

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en el Catastro Turistico de la Provincia del Azuay, 2019

143




En la tabla anterior se puede observar que se evaluaron un total de 70 hoteles de la ciudad
de Cuenca desde desde el 7 de octubre hasta el 11 de diciembre. La participacion en cada
categoria fue de la siguiente manera: 2 estrellas (25 establecimientos); 3 estrellas (32
establecimientos); 4 estrellas (8 establecimientos) y 5 estrellas (5 establecimientos). Cabe
mencionar que durante este proceso surgieron algunos inconvenientes, por ejemplo: falta
de apertura por parte de algunos gerentes quienes temian que los datos recopilados fueran
utilizados para otros fines o simplemente no tenian el tiempo suficiente para responder el
cuestionario y el cierre de algunos hoteles como el Forum y Andreina ocasiond que se
deban elegir otros sitios de alojamiento.

llustracion 31 Ubicacion de los hoteles en Cuenca
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Fuente: Elaboracion propia utilizando el sitio web de Google Maps
Recuperado de:https://drive.google.com/open?id=1j6HKeSDyS_xL-zedgFiPR-FI9iFftrRq&usp=sharing

En el mapa anterior se representa la ubicacidn de los 70 hoteles que participaron en el
proceso evaluativo y se puede observar que la mayor concentracion de establecimientos
de alojamiento se encuentra en el Centro Historico de Cuenca, debido a los diferentes
monumentos histdricos, iglesias, museos y otros sitios de interés turistico que existen en
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este lugar. No obstante, en las periferias de la ciudad muchos propietarios han decidido
construir sus hoteles aprovechando lugares de entretenimiento como el Estadio Alejandro
Serrano Aguilar, Centro de Convenciones Mall del Rio, etc.

4.3 Analisis de lo tabulado de cada indicador

Luego de la evaluacion a los 70 hoteles de la ciudad de Cuenca, se procedid a tabular los
resultados obtenidos en cada indicador mediante un gréfico circular utilizando el programa
Excel. Cabe mencionar que este proceso se llevo a cabo por cada categoria de hoteles con
el objetivo de conocer cual de los ejes era el mas débil y con el que se debia trabajar
arduamente para convertirlo en fortaleza. Al final, se mostrard mediante un grafico de
barras, la calificacion que obtuvieron los sitios de alojamiento que participaron en esto.

4.3.1 Hoteles de categoria 2 estrellas
4.3.1.1 Eje de Infraestructura

Grafico 10 1.- Rétulo Comercial en buen estado

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
gue poseen su rétulo comercial en buen estado

’20%
\ 72% ’

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con tener su rétulo comercial en buen estado; un 20% cumplen parcialmente
con este indicador, porque les falta pintarlo nuevamente o hacer mas legible su tipografia
y un 8% no cumplen, ya que no consideran relevante su remodelacion frente a otras areas

del establecimiento.
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Gréfico 11 2.- Exhibe informacion turistica de la ciudad

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
que exhiben informacion turistica de la ciudad

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con exhibir informacion turistica de la ciudad con todos los atractivos turisticos,
restaurantes, cafeterias, guias certificados, empresas de transporte y sitios de diversion; un
24% cumplen parcialmente con este indicador, porque entregan Unicamente a sus
huéspedes el mapa de la ciudad con los atractivos de Cuenca y un 20% no cumple, ya que
el turista utiliza internet para realizar cualquier consulta que él necesite, por lo tanto

consideran innecesario contar con este material en sus establecimientos.

Gréfico 12 3.- Cuenta con sefializacion de seguridad

Porcentaje de hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con sefializacion de seguridad

8%

68%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con tener sefializacion de seguridad (informativa, preventiva y de emergencia);
un 24% cumplen parcialmente con este indicador, porque poseen Gnicamente sefializacion
preventiva y de emergencia y les falta implementar informacion que les permita a los
huéspedes conocer como deben actuar en caso de un desastre natural o un incendio y un

8% no cumple, pues no contienen ninguna de las tres mencionadas anteriormente.
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Grafico 13 4.- Cuenta con ingresos diferenciados para el personal, proveedores y
clientes

Porcentaje de hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con ingresos diferenciados para el personal,
proveedores y clientes

44%
52%

'I-J

1%
No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 52% de los hoteles evaluados no cumplen
con tener ingresos diferenciados para el personal , proveedores y clientes, debido a que
gran parte de ellos no pueden ampliar su infraestructura porque sus inmuebles son casas
patrimoniales que no pueden ser modificadas; un 44% cumplen totalmente con este
parametro y tan solo el 4% cumple parcialmente con este indicador, puesto que poseen
ingresos diferenciados Unicamente para el personal y sus clientes y en el caso de los

proveedores utilizan cualquiera de esas dos entradas

Gréfico 14 5.- El establecimiento posee sefialética en sus zonas publicas: lobby,
recepcion, entrada principal

Porcentaje de hoteles de categoria 2 estrellas que
poseen sefialética en sus zonas publicas: lobby,
recepcion, entrada principal

\ 60% 247’

® No Cumple © Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con la implementacion de la sefialética en sus zonas publicas como: lobby,
recepcion y entrada principal; un 24% cumplen parcialmente con este indicador, puesto
que en ciertos espacios como la recepcion o el lobby no cuentan con sefializacion, no

obstante los turistas los identifican facilmente por encontrarse cerca de la puerta principal
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del establecimiento y 16% no cumple con este pardmetro, ya que gran parte del lugar no

cuenta con aquello a no ser que sean zonas de acceso restringido.

Grafico 15 6.- Cuenta con estacionamiento propio o contratado

Porcentaje de hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con estacionamiento propio o contratado

64% 12%’
()

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 64% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al facilitar su propio estacionamiento o han establecido un contrato con algin
parqueadero cercano; un 24% no cumplen con este indicador, debido a que los inmuebles
de varios establecimientos al ser patrimoniales no les permiten a sus propietarios realizar
ninguna remodelacidn para crear este tipo de espacios y un 12% cumple parcialmente, ya

que la mayoria de turistas no disponen de vehiculo propio.

Grafico 16 7.- Cuenta con cafeteria o restaurante

Porcentaje de hoteles de categoria 2 estrellas que cuentan con
cafeteria o restaurante

= No Cumple © Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 48% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que este servicio se encuentra incluido en el hospedaje; un 28% no cumplen

con este indicador ya que el Reglamento de Alojamiento no les exige a los establecimientos
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de categoria 2 estrellas que tengan este tipo de espacios, por lo que queda a criterio del
gerente general y un 24% cumplen parcialmente por que sus administradores han decidido
abrirlos dependiendo de la cantidad de turistas que se encuentren hospedados.

Grafico 17 8.- Cuenta con recepcion

Porcentaje de hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con recepcion

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 76% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al tener una recepcion y un 24% cumple parcialmente con este indicador ya que
durante las noches no suele estar abierta, pues no se contrata a un auditor nocturno o se
destina otros espacios para atender cualquier requerimiento de los huéspedes como el
lobby.

Gréfico 18 9.- Ofrece servicio de lavanderia propio o contratado

Porcentaje de hoteles de categoria 2 estrellas que
ofrecen el servicio de lavanderia propio o contratado

60%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al ofrecer el servicio propio de lavanderia o han establecido un contrato con

alguna empresa cercana; un 20% cumplen parcialmente con este indicador ya que le dan a

los huéspedes opciones de lavanderias, sin embargo no existe ninguna alianza con la
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empresa duefia de ese sitio y un 20% no cumplen ya que el turista con la ayuda del internet

puede buscar esos lugares sin la necesidad de consultar con el personal del establecimiento.

Grafico 19 10.- Posee servicio de botones que hable un idioma extranjero, de
preferencia inglés

Porcentaje de hoteles de categoria 2 estrellas que poseen
el servicio de botones que hable un idioma extranjero de
preferencia inglés

32% 52%
0
IJ

No Cumple Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 52% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que no se brinda el servicio de botones; un 32% cumplen
parcialmente con este pardmetro ya que la persona que desempefia este cargo entiende y
habla poco este idioma y un 16% cumple totalmente pues el encargado de llevar las maletas
de los huéspedes a las habitaciones posee un nivel de inglés optimo para comunicarse

correctamente con los turistas extranjeros.

Gréfico 20 11.- El servicio de internet se encuentra disponible en todas las areas del
hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
poseen su servicio de internet disponible en todas las
areas del hotel

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que el internet se encuentra disponible en todas las areas

del establecimiento; un 16% cumplen parcialmente con este parametro por que la conexién
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de este servicio no abarca algunas habitaciones que se encuentran lejos de recepcion en
donde est& ubicado encuentra el modem y un 16% no cumplen, porque los huéspedes
necesitan estar en el lobby para que puedan utilizar el internet.

Gréfico 21 12.- Ofrece servicio de transfer in- out

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
ofrecen servicio de transfer in- out

48%

IS%/

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 48% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador pues al no ofrecer el servicio de transfer in- out, el turista por su cuenta
debe tomar cualquier medio de transporte para dirigirse al aeropuerto o viceversa; un 44%
cumplen totalmente con este parametro, ya que el establecimiento posee su propia buseta
para transportar a sus huespedes al lugar que ellos lo requieran y un 8% cumplen
parcialmente, porque han creado alianzas estratégicas con cooperativas de taxis para llevar

a cabo los traslados que el cliente solicite.
Gréfico 22 13.- Los bafios tienen inodoro con asiento y tapa, lavamanos, espejo,

dispensador de papel higiénico y gancho para colgar las prendas

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyos
bafios tienen inodoro con asiento y tapa, lavamanos,
espejo, dispensador de papel higiénico y gancho para

colgar las prendas

20%

80% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, ya que sus bafios cuentan con inodoro con asiento y tapa,
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lavamanos, espejo, dispensador de papel higiénico y ganchos para colgar prendas y un 20%
cumplen parcialmente con este pardmetro, porque les falta implementar dispensador de

papel higiénico y gancho para colgar la ropa.

Grafico 23 14.- Los baiios cuentan con agua caliente y fria en la seccién de la ducha

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
poseen bafios con agua caliente y fria en la seccion de la
ducha

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que las regaderas de sus bafios poseen una seccion de

agua fria y caliente y un 12% cumplen parcialmente con este parametro, porque poseen

una llave la cual solo brinda agua tibia, pues sus duchas son eléctricas
Gréfico 24 15.- Los bafios cuentan con amenities de limpieza como: champu, jabon
y acondicionador

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyos
bafios cuentan con amenities de limpieza como:
champd, jabén y acondicionador.

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios poseen champu, jabon y acondicionador y

un 28% cumplen parcialmente con este parametro, porque solo ofrecen jabdn y champu.
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Grafico 25 16.- Los bafios cuentan con un juego de toallas por huésped (rostro,
cuerpo, manos) y adicional una para el piso

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyos
bafios cuentan con un juego de toallas por huésped (rostro,
cuerpo, manos) y adicional una para el piso .

8%
36%

No Cumple Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios cuentan con un juego de toallas para el
cuerpo, rostro, manos y una adicional para el piso; un 36% cumplen parcialmente con este
parametro, porque se le entrega a cada huésped Unicamente toallas para el cuerpo y manos,

y un 8% de los establecimientos no cumplen con aquello.

Gréfico 26 17.- Los bafios cuentan con pisos antideslizantes o0 poseen un sistema
para no resbalarse

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
cuyos bafios cuentan con pisos antideslizantes o
poseen un sistema para no reshalarse

28%

60% 12% "

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios se encuentran equipados con pisos
antideslizantes o tubos en los que pueden sujetarse los huéspedes para evitar cualquier tipo
de accidente; un 28% no cumplen con este parametro, porque en un inicio cuando se
construian estos espacios no se penso que fuese necesario y era una manera de reducir los
costos; y un 12% cumple parcialmente pues solo las habitaciones que son para personas

con discapacidad cuentan con estas facilidades.
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Grafico 27 18.- Las habitaciones cuentan con colchdn en buen estado, protector de
colchoén, sabanas, cobijas y cobertor

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
poseen habitaciones con colchdn en buen estado,
protector de colchdn, sabanas, cobijas y cobertor

72% ‘

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los colchones de cada habitacion se encuentran en
buen estado y poseen protector de colchdn, sabanas, cobijas y cobertor y un 28% cumplen
parcialmente con este parametro, porque las camas no Se encuentran equipadas

completamente, pues varias de ellas no tienen un cobertor o protector de colchon.

Gréfico 28 19.- Las habitaciones cuentan con ventanas y puertas que tengan un
mecanismo de cierre seguro

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
poseen habitaciones con ventanasy puertas que
tengan un mecanismo de cierre seguro

8%
8%

: 84% ’

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus ventanas y puertas tienen un mecanismo de cierre
seguro para evitar que cualquier persona entre sin consentimiento del huésped a su
habitacién; un 8% cumplen parcialmente, porque algunas cerraduras de ciertas puertas
necesitan ser renovadas para garantizar seguridad en el lugar y un 8% de los
establecimientos no cumplen con este indicador pues no solamente sus puertas sino sus

ventanas necesitan ser reemplazadas por otras mas seguras.
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Grafico 29 20.- Las habitaciones cuentan con veladores y un ropero

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
poseen veladores y un ropero en las habitaciones

® No Cumple m Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus habitaciones poseen veladores y ropero; un 12%
cumplen parcialmente, porque algunos gerentes han optado por quitar los armarios, pues
consideran que los turistas ya no guardan sus prendas de vestir en esos lugares sino las
mantienen en sus maletas de viaje y un 8% no cumplen debido a que los dormitorios poseen

solamente una cama, el bafio y la television.

Grafico 30 21.- Las habitaciones cuentan con televisidon con acceso a canales
nacionales e internacionales

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
cuyas habitaciones cuentan con television con
acceso a canales nacionales e internacionales

® Cumple Parcialmente m Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus televisiones cuentan con acceso a canales

nacionales e internacionales; y un 28% cumplen parcialmente, pues los televisores solo

transmiten canales nacionales.
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Grafico 31 22.- Las habitaciones cuentan con medios de comunicacion hacia la
recepcion como el teléfono

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyas
habitaciones cuentan con medios de comunicacién
hacia la recepcién como teléfono

(0]

o,

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que poseen un teléefono para que los huéspedes puedan
comunicarse con recepcion ante cualquier requerimiento que tengan ; un 24% no cumplen
pues no poseen este aparato en sus dormitorios, por lo que cualquier requerimiento que
tengan deben pedirlo personalmente al equipo de trabajo del lugar y un 8% cumplen

parcialmente porque ciertas habitaciones ain lo mantienen.

Gréfico 32 23.- Las habitaciones cuentan con caja de seguridad

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
cuyas habitaciones cuentan con caja de
seguridad

44%

S

= No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que en los dormitorios al no haber caja de seguridad deben encargar
sus objetos en recepcién y un 44% cumplen totalmente con este parametro, al incorporar

este dispositivo en cada habitacion para priorizar la seguridad de los turistas.
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Grafico 33 24.- En el restaurante, la oferta gastronémica incluye platos para
vegetarianos, veganos y diabéticos

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyo
restaurante tiene una oferta gastronémicaen el que se
incluyen platos para vegetarianos, veganos y diabéticos

8% 16%
(]

\ 76% ’

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 76% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que varios de ellos unicamente ofrecen desayunos de dos tipos
continental o americano, razon por la cual no cuentan con platos para vegetarianos, veganos
y diabéticos; un 16% cumplen totalmente con este pardmetro, pues consideran importante
que su oferta gastrondmica incluya a estos tres grupos para captar una mayor cantidad de
clientes y un 8% de los establecimientos cumplen parcialmente, porque no existe una

demanda alta de turistas veganos y diabéticos.

Grafico 34 25.- En el menu del restaurante, se muestra la informacion de los
ingredientes que poseen los platos

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
los que el menu contiene la informacién de los
ingredientes que poseen los platos

8%
24%

68% g
No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el gréafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que varios de ellos unicamente ofrecen desayunos de dos tipos

continental o americano, razon por la cual no cuentan con un mend; un 24% cumplen

parcialmente con este parametro, debido a que en las cartas han incluido los ingredientes
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de ciertos platos que no sean conocidos por los huéspedes y un 8% de los establecimientos
cumplen totalmente con incluir la informacion de la oferta gastrondmica que tienen para
que el turista sepa lo que va a degustar y asi evitar que ingiera algin alimento al cuél sea

alérgico.

Grafico 35 26.- Cuenta el restaurante con carta bilingie de alimentos, licores y
Vinos

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
cuyo restaurante cuenta con con carta bilingue de
alimentos, licores y vinos

12%

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que varios de ellos unicamente ofrecen desayunos de dos tipos
continental o americano, razon por la cual no han creado un menu; un 16% cumplen
parcialmente con este parametro, debido a que su carta de alimentos esta traducida al inglés,
sin embargo, no poseen una para licores y vinos y un 12% de los establecimientos cumplen
totalmente con tener su oferta gastronémica traducida al inglés al igual que las diversas

opciones de bebidas alcohdlicas.

Gréfico 36 27.- Se incluyen los impuestos en los precios de cada plato del menu

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
cuyo restaurante incluye los impuestos en los
precios de cada plato del menu

24%

= No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 76% de los hoteles evaluados no cumplen

con este indicador, ya que esos impuestos se encuentran incluidos en el precio del
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hospedaje y un 24% cumplen totalmente con este parametro, pues al precio de cada plato
ya estén incluidos los impuestos con el objetivo de evitar confusiones en los clientes a la

hora de cancelar el consumo realizado.

Gréfico 37 28.- El restaurante exhibe el horario de atencion

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
cuyo restaurante exhibe el horario de atencién

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 64% de los hoteles evaluados no cumplen
con exhibir el horario de atencion del restaurante, por lo tanto, los gerentes tienen mas
libertad para decidir el momento del dia en que abren dependiendo de la demanda de
huéspedes que tengan; un 24% cumplen totalmente con este indicador, por consiguiente
los huéspedes conoceran los horarios en los que pueden servirse alguna opcion de la carta
y un 12% cumple parcialmente, ya que en algunos establecimientos esa informacion se

encuentra en el material informativo disponible en cada habitacion o en la recepcion.

Gréfico 38 29.- El restaurante tiene cristaleria y cuberteria homogénea y
visualmente presentable

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
cuyo restaurante tiene cristaleriay cuberteria
homogénea y visualmente presentable

40%

N

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 48% de los hoteles evaluados no cumplen
con este pardmetro, ya que su cristaleria y cuberteria no es homogénea ni visualmente

presentable; un 40% cumplen totalmente con este indicador porque son cuidadosos con la
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imagen de sus restaurantes procurando comprar la misma vajilla para que sea uniforme en
todas las mesas y un 12% de los establecimientos cumplen parcialmente debido a la falta
de renovacion de sus platos, cubiertos y vasos que no lucen similares entre ellos y les toca

mezclar para realizar el montaje de las mesas.

Grafico 39 30.- El restaurante cuenta con personal que reciba y ubique a los clientes
en las mesas

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyo
restaurante cuenta con personal que reciba y ubique a
los clientes en las mesas

12978
80% g

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados no cumplen
con este parametro, ya que consideran que al no tener una alta demanda diaria de huéspedes
en el restaurante no es necesario contratar a alguien que los reciba y ubique en las mesas;
un 12% cumple parcialmente con este indicador, porque solamente durante temporada alta
emplean a una persona que cumpla la funcién de hostess y un 8% de los establecimientos

cumplen totalmente con aquello.
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4.3.1.2 Eje de Talento Humano

Grafico 40 31.- Los instrumentos de seleccion del personal son: test de aptitudes
cognitivas, fisicas, de personalidad, entrevista estandarizada, curriculum o
referencias

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyos
restaurante cuenta con instrumentos de seleccion del
personal son: test de aptitudes cognitivas, fisicas, de
personalidad, entrevista estandarizada, curriculum o

referencias

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro previo a la contratacion de su equipo de trabajo; un 24%
cumplen parcialmente con este indicador ya que, dependiendo del nimero de candidatos
que tengan emplean los instrumentos de seleccion, de lo contrario solo les solicitan su
curriculum vitae y un 20% no cumplen, pues no disponen de tiempo para aplicarlos, por lo
que les ponen a prueba 3 meses para verificar si son 0ptimos para el puesto de trabajo que

desean

Gréfico 41 32.- El proceso de reclutamiento se lo hace de manera interna

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
reclutan a su personal de manerainterna

= No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este pardmetro, pues seleccionan a miembros de su equipo de trabajo para

cubrir los puestos laborales en donde falte personal; un 24% cumple parcialmente con este
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indicador, ya que el reclutamiento no solo se da de manera interna sino también externa y
un 16% de los establecimientos no cumplen, pues deciden seleccionar a personas externas

para evitar sobrecargar a sus trabajadores asignandoles mas tareas.

Grafico 42 33.- El proceso de reclutamiento externo se hace mediante: Base de
datos interna, periddico, bolsa de trabajo, aplicaciones voluntarias, universidades,
redes sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
reclutan a su personal de manera externa mediante:
Base de datos interna, periddico, bolsa de trabajo,
aplicaciones voluntarias, universidades, redes
sociales

16%
24%

e’

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

60%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, pues realizan reclutamiento externo para que nuevos
trabajadores formen parte de la empresa; un 24% cumplen parcialmente, ya que algunos
gerentes no publican sus ofertas laborales en el periddico o redes sociales, pues prefieren
tener un conjunto de C.V. en su base de datos interna para contactarse con los candidatos
en caso de requerirlo en un futuro para cubrir algun puesto laboral y un 16% de
establecimientos no lo cumplen, porque se basan en las referencias de su equipo de trabajo

para contratar a otros empleados.
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Grafico 43 34.- EI 100% del personal es profesional o esté certificado en
competencias laborales, en las areas operativas y administrativas del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con el 100% de su personal que sea
profesional o esté certificado en competencias
laborales, en las reas operativas y administrativas del
establecimiento

36% 36%

W

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 36% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, debido a que el 100% del personal ha tenido una formacién
profesional o técnica ; un 36% no cumplen con este indicador, ya que algunos miembros
de su equipo de trabajo solo son bachilleres y un 28% cumplen parcialmente porque la
mitad de sus trabajadores se encuentran certificados para desempefiar sus funciones o son
profesionales, sin embargo ain se puede evidenciar que ciertos empleados no han podido

acceder a una educacion de tercer nivel.

Gréfico 44 35.- El 100% del personal que brinda el servicio de recepcion,
conserjeria o guardiania las 24 horas es bilingie

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con el 100% de su personal bilingle que
brinde el servicio de recepcion, conserjeria o
guardiania las 24 horas

24%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 44% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque su personal no es bilinglie generando inconvenientes al
momento de comunicarse con turistas extranjeros; un 32% cumplen parcialmente, ya que

la mitad de sus empleados hablan y entienden el inglés; mientras que un 24% de los
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establecimientos cumplen totalmente, pues los trabajadores entienden y hablan fluidamente
este idioma cuando entablan una conversacidn con sus huéspedes provenientes de otros

paises.

Grafico 45 36.- El establecimiento posee un reglamento interno

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
que poseen un reglamento interno

B

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 64% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque el gerente ha creado un reglamento interno para

para establecer las obligaciones que tiene cada trabajador y como debe comportarse durante
sus jornadas laborales con el fin de mantener una correcta armonia entre sus compafieros y
empleadores; un 20% no cumple ya que ciertos establecimientos poseen las reglas que
deben seguir los empleados pero no se encuentran transcritos en papel provocando algunos
inconvenientes con los jefes y un 16% cumple parcialmente por que siguen manteniendo

el antiguo pero sin realizar las actualizaciones necesarias.

Gréfico 46 37.- El hotel brinda programas de induccidn a sus nuevos trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
brindan programas de induccion a sus nuevos
trabajadores

\ 56% 20fyi’

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, porque el departamento de Recursos Humanos ha creado
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programas de induccion para toda aquella persona que se integra en la empresa; un 24% no
cumple con este pardmetro, ya que sus compafieros se encargan de ensefiarles todo lo que
necesitan saber para desempefiar sus tareas y un 20% cumplen parcialmente, pues algunos
establecimientos emplean unos dias antes para preparar a sus nuevos empleados antes de

su primer dia de trabajo.

Grafico 47 38.-Se utilizan los siguientes métodos de capacitacion: conferencias,
talleres, estudios de caso, videos, capacitacion en linea

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
utilizan los siguientes métodos de capacitacion:
conferencias, talleres, estudios de caso, videos,

capacitacion en linea

16%
' 60% ‘

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que sus gerentes no disponen de tiempo ni de recursos para contratar
a una persona encargada de la formacion laboral de su equipo de trabajo; un 24% cumplen
parcialmente con este parametro pues aprovechan las capacitaciones que brinda el
Ministerio de Turismo para pedir a cada trabajador que asista a las mismas en caso de que
sean presenciales o se inscriban en los cursos online para que los sigan desde sus hogares
y un 16% de los establecimientos cumplen totalmente, porque analizan las falencias que
posee cada departamento con el fin de contratar a un profesional que les capacite en

cualquier tema que sea necesario.
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Grafico 48 39.- El gerente tiene un manual de funciones para los trabajadores del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyo
gerente tiene un manual de funciones para los
trabajadores del establecimiento

40%

\ 28%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus gerentes tienen un manual de funciones para cada
trabajador con el objetivo de que conozcan las diversas tareas que deben cumplir; un 32%
no cumplen porque en algunos establecimientos para abaratar costos los empleados
cumplen varias funciones a la vez para evitar contratar a mas personas y un 28% cumple

parcialmente, ya que no estan completos o falta que los actualicen.

Gréfico 49 40.- El establecimiento cuenta con un organigrama

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con un organigrama

36%

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 52% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que no se ha desarrollado un organigrama debido al reducido equipo
de trabajo que existe; un 36% cumplen totalmente con este parametro, pues sus gerentes
conocen la importancia de saber quiénes conforman el personal de su empresa y que cargo
ocupan y un 12% cumplen parcialmente porque son pocos los establecimientos que lo han

elaborado.
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Grafico 50 41.- El 100% del personal cuenta con uniforme

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
donde el 100 % del personal tenga uniforme

48% 36%

16% /
m

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 48% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que todo el personal utiliza uniforme durante sus labores;
un 36% no cumple con este parametro porque permiten que sus empleados trabajen con
vestimenta semi formal, asi sus gerentes no invierten en la compra de uniformes y un 16%
lo cumplen parcialmente, debido a que en algunos establecimientos los conserjes o

jardineros usan ropa deportiva.

Gréfico 51 42.- El 100% del personal muestra pulcritud en su presentacion
personal

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
donde el 100 % del personal muestra pulcritud en su
presentacion personal

4%
12%

\ 84% /

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que todo el personal muestra pulcritud en su presentacion
personal; un 12% cumplen parcialmente este parametro pues en algunos establecimientos
los gerentes comentaban que en ciertas ocasiones han llamado la atencion a sus empleados
por venir con el uniforme sin planchar o sin peinarse correctamente como lo establece las

normas del lugar y tan solo un 4% no cumplen con aquello.
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Grafico 52 43.- El 100% del personal cuenta con placas que identifiquen su nombre
y cargo que desempeiian

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
donde el 100 % del personal cuenta con placas que
identifiquen su nombre y cargo que desempefia

4%

16%_:

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que no se ha implementado el uso de placas porque el uniforme es
lo que les identifica; un 16% cumplen totalmente con este pardmetro permitiendo a los
huéspedes reconocer quienes trabajan en el lugar e identificar a la persona correcta para
que cumpla el requerimiento que tenga y un 4% cumple parcialmente, debido a que en gran
parte de los establecimientos utilizan placas identificativas pero no se especifica que cargo

ellos desempefian.

Grafico 53 44.- El personal brinda un trato amable y respetuoso a los huéspedes del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
donde el personal brinda un trato amable y
respetuoso a los huéspedes

4%

e
\ 80% ’

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, pues brindan un trato amable y respetuoso a los huéspedes
haciéndoles sentir como en casa; un 16% cumplen parcialmente, porque existen clientes un
poco dificiles que al tener un comportamiento inadecuado ocasionan que los recepcionistas

pierdan un poco la paciencia y en ciertas ocasiones les respondan de un mal modo y solo
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un 4% de los establecimientos no cumplen, ya que han tenido malos comentarios en redes
sociales en las que los viajeros se quejan por la mala atencion recibida por parte del

personal del lugar

Grafico 54 45.- Los jefes entregan al personal los materiales necesarios para
desempenfiar su trabajo como: guantes, mascarilla, zapatos antideslizantes.

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
donde los jefes entregan al personal los materiales
necesarios para desempefiar su trabajo como: guantes,
mascarilla,zapatos antidesizantes.

16%

84% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los jefes se encargan de entregar todo el material que
necesita el personal para laborar y un 16% cumple parcialmente ya que en algunos

establecimientos los cocineros deben traer sus propios guantes y mascarillas para trabajar.

Gréfico 55 46.- El personal es puntual al llegar a su trabajo

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
los cuales el personal es puntual al llegar a su trabajo

20%

\ 80% ’

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que llegan puntuales a su trabajo demostrando asi el

compromiso con la empresa y un 20% cumple parcialmente, porque la cultura del

trabajador ecuatoriano no prioriza la puntualidad.
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Grafico 56 47.- El personal brinda los servicios de manera rapida, oportuna y
organizada

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
los cuales el personal brinda los servicios de manera
rapida, oportunay organizada

20%
80% ’

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que el personal brinda los servicios de manera rapida,
oportuna y ordenada demostrando ser eficientes en todo momento y un 20% cumple
parcialmente, porque algunos empleados les cuesta trabajar bajo presion durante los
feriados en ddonde existe una gran cantidad de clientes, por consiguiente, su labor no es

veloz

Gréfico 57 48.- El personal cumple con la tarea que se le asigna diariamente

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
en los cuales el personal cumple con la tarea que
se le asigna diariamente

16%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que el personal culmina la tarea que se le asigna
diariamente demostrando su responsabilidad con el gerente que lo contratd y un 16%
cumplen parcialmente, porque algunos empleados realizan varias funciones a la vez lo que

no les permite cumplir completamente con las labores que se le han encargado
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Grafico 58 49.- El servicio de recepcion esta disponible las 24 horas

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
los cuales el servicio de recepcion esté disponible
24 horas

68%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que la recepcion esta disponible las 24 horas; un 24%
cumplen parcialmente, porque contratan a un auditor nocturno durante los fines de semana
o feriado por la cantidad de turistas que llegan al establecimiento y un 8% no lo cumple,
pues no disponen de los recursos econdémicos suficientes para pagar un sueldo mas a una
persona que atienda la recepcidn toda la noche hasta el siguiente dia, por lo tanto deciden

cerrar ese espacio.

Gréfico 59 50.- El personal conoce la oferta de productos y servicios del
establecimiento y de la ciudad

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
los que el personal conoce la oferta de productos y
servicios del establecimiento y de la ciudad

8%

28%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 64% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, pues el personal esta apto para recomendar cualquier lugar
que los huéspedes deseen conocer en la ciudad o cualquier producto que el establecimiento
ofrezca; un 28% cumplen parcialmente ya que los trabajadores no poseen un amplio

conocimiento de los atractivos turisticos de Cuenca, asi como los restaurantes tipicos o
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centros de diversion nocturna y un 8% no cumplen con este pardmetro por consiguiente

necesitan que el gerente les refuerce en esta falencia que tiene el equipo de trabajo.

Grafico 60 51.- El establecimiento cuenta con un programa de incentivos para
premiar el buen desempefio de los trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con un programa de incentivos para premiar el
buen desempefio de los trabajadores

32%

52%
‘ 16% /

No Cumple = Cumple Parcialmente =~ Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 52% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, pues el gerente no ha desarrollado ningun programa de incentivos por
el buen desempefio de los empleados, ya que considera que es obligacion de ellos realizar
bien su trabajo; un 32% cumplen totalmente con este parametro, porque es importante
motivar al personal con diferentes premios como almuerzos gratis con la familia, viajes,
regalos, entre otros para reconocer el esfuerzo que ponen en cada labor que hacen y un 16%
de los establecimientos cumplen parcialmente puesto que solo le entregan al trabajador un

aumento de su salario siempre y cuando el porcentaje de ocupacion sea mayor al 50%.

Gréfico 61 52.- El establecimiento sanciona a los trabajadores por mala conducta,
no realizar de forma adecuada su trabajo o irresponsabilidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
sanciona a los trabajadores por mala conducta, no
realizar de forma adecuada su trabajo o
irresponsabilidad

No Cumple  Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, sancionando a su equipo de trabajo a través de un
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memorandum en el que se indique el error cometido; un 24% no cumplen, ya que el gerente
organiza reuniones con el personal que tenga un comportamiento indecoroso para llegar a
un acuerdo en el que se comprometen a mejorar para evitar ser despedidos y un 16%
cumplen parcialmente, debido a que los jefes departamentales castigan Gnicamente faltas
graves como: el acoso o la violencia fisica y verbal entre compafieros, mientras que en
otros casos como la impuntualidad, la irresponsabilidad son solucionadas mediante

Ilamados de atencion.

Grafico 62 53.- El establecimiento utiliza un formulario para evaluar a sus
trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
utiliza un formulario para evaluar a sus trabajadores

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, pues el gerente no utiliza ningun formulario para evaluar a los
trabajadores, sino Unicamente revisa que la tarea diaria sea completada y correctamente
realizada; un 36% cumple totalmente con este indicador, porque consideran que es
importante contar con un formulario que permita calificar el trabajo realizado y un 8%
cumple parcialmente, debido a que ciertos establecimientos ain manejan esta modalidad

de valoracién para los empleados.
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Grafico 63 54.- Para evaluar el desempefio de los trabajadores se lo realiza
mediante: competencias, escalas graficas, comparacion por pares, feedback

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en donde
evaluan el desempefio de los trabajadores mediante:
competencias, escalas gréaficas, comparacion por pares,
feedback

12% 64% J

No Cumple Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 64% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que el gerente solo verifica que la tarea diaria sea completada y
realizada adecuadamente; un 24% cumple totalmente con este parametros, pues utilizan
todos los recursos como: competencias, escalas graficas, comparacion por pares, feedback
para evaluar de una manera mas completa a sus trabajadores y un 12% de establecimientos
cumplen parcialmente, porque emplean solo el feedback emitido por los clientes para

valorar el desempefio de cada uno.

Gréfico 64 55.- El hotel cuenta con una plantilla de resultados de la evaluacién de
desempefio

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que cuentan con una
plantilla de resultados de la evaluacion de desempefio

4% 120

-y

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; pues el gerente no disponen de tiempo para elaborar la plantilla, por lo
tanto solo notifican verbalmente cuando el desempefio no es el adecuado; un 12% cumplen
totalmente, ya que consideran importante el contar con una plantilla de resultados en el que
se indique el desempefio de cada empleado para que conozcan sus falencias y como podrian

mejorarlas y un 4% cumplen parcialmente, porque aplican este instrumento de resultados
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cuando se encuentran en los tres primeros meses de prueba y durante el primer afio de

labores

Grafico 65 56.- El personal cuenta con espacios para el almacenamiento de sus
pertenencias

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyo
personal cuenta con espacios para el almacenamiento
de sus pertenencias

16%

72% -"

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que cuentan con casilleros para guardar sus pertenencias;
un 16% no cumplen, porque al no existir espacios destinados para almacenar mochilas,
carteras o bolsos del personal, el gerente ha optado por pedirles que Unicamente traigan
consigo sus celulares para que lo coloquen en la caja de seguridad que dispone el
establecimiento y un 12% cumple parcialmente, puesto que sus objetos personales lo

pueden colocar solamente en los cajones de recepcion.

Gréfico 66 57.- El personal cuenta con areas de aseo y/o limpieza

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
cuyo personal cuenta con areas de aseo y/o
limpieza

| 2%,
76% ’

® Cumple Parcialmente Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 76% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que cuentan con areas de aseo y limpieza en donde el

personal puede cambiarse y ocupar el bafio y un 24% cumplen parcialmente, porque tienen

un bafio que es compartido con los huéspedes que se encuentran en el lobby.
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Grafico 67 58.- El personal cuenta con &reas para comer

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
cuyo personal cuenta con areas para comer

8%

72%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que cuentan con &reas para comer totalmente
independiente a las que utilizan los huéspedes; un 20% cumplen parcialmente, porque se
sirven los alimentos en el mismo comedor que ha sido destinado para los clientes tanto
internos como externos, no obstante lo hacen en un horario diferente y un 8% no cumple
con este parametro, pues los gerentes prefieren darles tiempo para que se alimenten en

cualquier restaurante de la zona.

Gréfico 68 59.- El personal cuenta con facilidades de transporte en caso de tener
turnos laborales que vayan hasta las 22H00

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyo
personal cuenta con facilidades de transporte en caso
de tener turnos laborales que vayan hasta las 22H00

44%
16% /

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 44% de los hoteles evaluados no cumplen;
porque el gerente ha establecido que los empleados que vivan cerca de la empresa cumplan
sus turnos laborales hasta las 22H00, de esa manera no se necesita facilitarles un medio de
transporte; un 40% cumplen totalmente, ya que se utiliza la furgoneta del establecimiento
para transportar a los trabajadores a sus domicilios y un 16% cumplen parcialmente con

este indicador pues se les ayuda a conseguir un taxi para que lleguen seguros a sus casas.
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Grafico 69 60.- El personal accede a diferentes opciones de beneficios por trabajar
en el hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas
cuyo personal accede a diferentes opciones de
beneficios por trabajar en el establecimiento

o
‘0% /

No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréfico anterior se puede observar que un 52% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; un 28% cumplen totalmente, ya que el gerente ha decidido crear varios
beneficios para su personal como: descuentos en locales comerciales con los que la
empresa haya establecido una alianza; programas de formacion, celebrar los cumpleafios
de cada miembro,etc.; y un 20% cumplen parcialmente ya que solamente en fechas
importantes como Navidad, Dia del Padre y Dia de la Madre se organizan celebraciones

para los empleados.

4.3.1.3 Eje de Sostenibilidad
Gréfico 70 61.- Cuenta con un sistema de energia alternativa ademas del previsto
por la empresa eléctrica

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con un sistema de energia alternativa ademas
del previsto por la empresa eléctrica

= No Cumple = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; porque no poseen ningln sistema de energia alternativa ademas del
previsto por la empresa eléctrica y un 20% cumplen totalmente con este parametro, ya que

utilizan generadores eléctricos propios.
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Grafico 71 62.- Existe en las habitaciones informacion acerca de las practicas que se
deben aplicar para el ahorro de energia

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
los que sus habitaciones poseen informacion acerca
de las précticas que se deben aplicar para el ahorro de
energia

36%
569
g ’A

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; porque no hay informacion sobre las practicas que deben aplicar para
el ahorro de energia; un 36% cumplen totalmente, ya que existen letreros que le indican al
huésped que debe apagar las luces cuando salga del bafio y del dormitorio y un 8% cumplen
parcialmente, debido a que en ciertos establecimientos no todas las habitaciones cuentan
con pequefios carteles que fomenten las practicas para el cuidado del ambiente mediante la

reduccion del uso de la energia eléctrica.

Gréfico 72 63.- Utiliza la tecnologia de bajo consumo de energia para la iluminacion
en las areas de huéspedes

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
utilizan la tecnologia de bajo consumo de energia para
la iluminacion en las areas de huéspedes

40% @ 48%
12% /

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 48% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; porque no emplean focos ahorradores de energia eléctrica; un 40% lo

cumplen totalmente al implementarlos en todo el establecimiento y un 12% cumple
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parcialmente, ya que los han colocado en las &reas que mas se concentran los huéspedes

como: restaurante y lobby.

Grafico 73 64.- Utiliza sensores de movimiento en los pasillos del hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que utilizan
sensores de movimiento en sus pasillos

48%

No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 48% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; porque no han implementado sensores de movimiento lo que ocasiona
que se queden prendidas las luces si el encargado se olvida de apagarlas; un 44% cumplen
totalmente, ya que se utiliza este sistema en todo el establecimiento con el fin de ayudar al
ambiente y reducir costos en el consumo de energia eléctrica y un 8% cumple parcialmente,
porque en ciertos pasillos no se ha colocado sensores debido a que no son muy transitados

por los huéspedes.

Gréfico 74 65.- Se realiza el registro de consumo de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
realizan el registro de cosumo de agua

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 64% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; pues mensualmente registran el consumo de agua para
verificar como este se desarrolla y en el caso de que aumente revisar si existe alguna fuga;
un 24% no cumplen, ya que llevan a cabo el control mediante la revision de cada factura

de consumo de este recurso y un 12% de los establecimientos cumplen parcialmente,
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porque algunos lo realizan solo si una tuberia les da problema o en temporada de alto

consumo, por ejemplo, feriados.

Grafico 75 66.- Funcionan correctamente todas instalaciones de agua y equipos
(calefén, bombas de presion de agua, cisterna, etc.)

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyas
instalaciones de agua y equipos funcionan correctamente

16%

84% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; pues todas sus instalaciones de agua y maquinarias
funcionan correctamente y un 16% cumple parcialmente con este parametro, ya que
algunas tuberias presentan problemas que causan fugas de agua, por lo que deben estar

constantemente revisandolas y llamando a los plomeros.

Gréfico 76 67.- Se da mantenimiento continuo a las instalaciones de agua y equipos

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyas
instalaciones de agua y equipos se les da
mantenimiento continuo

'24%
68% ‘

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que mensualmente estan brindando mantenimiento a sus

instalaciones y equipos para evitar problemas futuros; un 24% cumple parcialmente, pues

se preocupan cuando surge un inconveniente y un 8% no lo cumple porque prefieren
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cambiarlas anualmente o cada vez que ocurra una fuga (por lo general esto sucede con los

inmuebles que son arrendados)

Grafico 77 68.- Existe en las habitaciones informacién acerca de las practicas que se
apliquen para el ahorro de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en las que sus
habitaciones cuentan con informacion acerca de las practicas que se
deben aplicar para el ahorro de agua

52%
8%J
No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 52% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; porque no hay informacidn sobre las practicas que deben aplicar para
el ahorro de agua; un 40% cumplen totalmente, ya que existen letreros que le indican al
huésped que debe cerrar la llave cuando se cepille los dientes, bafiarse en un tiempo
méaximo de 10 minutos y solicitar el cambio de toallas y sabanas cuando fuera necesario y
no diariamente; y un 8% cumple parcialmente, debido a que en ciertos establecimientos no
todas las habitaciones cuentan con pequefios carteles que fomenten las practicas para

utilizar de una manera mas responsable este recurso.

Gréfico 78 69.- El personal esté actualizado sobre las iniciativas ambientales
existentes

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas los
cuales el personal esta actualizado sobre las iniciativas
ambientales existentes

52%

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 52% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, porque los trabajadores tienen conocimiento de las practicas
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ambientales que se aplican en Ecuador como: clasificacion de los desechos en fundas rojas,
celestes y negras, reutilizacion de envases, reciclaje de papel, colocar focos ahorradores ,
etc.; un 28% cumple parcialmente ya que solo el personal de cocina esta actualizado sobre
esas iniciativas, pues ellos son los encargados que los residuos de comida sean destinados
al lugar que les corresponde y el agua no se contamine con los aceites utilizados para
cocinar mediante una trampa de grasa y un 20% de los establecimientos no cumplen, pues
no han sido informados por parte del gerente de los planes que ellos pueden aplicar para

disminuir el impacto ambiental.

Grafico 79 70.- El establecimiento brinda el servicio de alquiler de medios de
transporte que no contaminen como bicicletas

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
brindan el servicio de alquiler de medios de transporte que
no contaminen como bicicletas

16%
8%

= No Cumple Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 76% de los hoteles evaluados no cumplen,
por lo que los turistas deberan utilizar internet para buscar opciones de lugares que puedan
ayudarles con aquello; un 16% cumplen totalmente con este indicador, porque ofrecen el
servicio de alquiler de bicicletas a sus huéspedes con el objetivo de que ellos conozcan la
ciudad sin causar ningun impacto al medio y un 8% cumplen parcialmente porque han

establecido alianzas con empresas que se dediquen a rentar estos medios de transporte
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Grafico 80 71.- Los amenities de las habitaciones son ecolégicos

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
poseen amenities ecolégicos en las habitaciones

8%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque este tipo de amenities son mas costosos que los convencionales,
por lo que los gerentes no disponen de suficientes recursos economicos para realizar este
tipo de inversion; un 8% cumplen parcialmente ya que han implementado jabones
ecoldgicos en algunas de sus habitaciones y un 8% de los establecimientos cumplen
totalmente al ofrecer a sus huéspedes implementos de limpieza personal que son amigables

con el ambiente.

Gréfico 81 72.- El establecimiento contrata personal independientemente de la
edad, raza, género, orientacion sexual, nacionalidad, etc.

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
contratan personal independientemente de la edad, raza,
género, orientacion sexual, nacionalidad, etc.

8%

W
76% '

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 76% de los hoteles cumplen totalmente con
este indicador, ya que contratan a su personal independientemente de la edad, raza, género,
orientacién sexual, nacionalidad, etc., reconociendo que todos tienen el derecho de acceder
a un trabajo digno; un 16% cumple parcialmente, porque no permiten que los extranjeros
laboren en sus locales debido a la falta de referencias personales y un 8% no cumplen, pues
varios establecimientos cuidan su imagen a tal punto de tener procesos de seleccion muy
estrictos para contratar a su equipo de trabajo.
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Grafico 82 73.- El 4% del personal que labora en el establecimiento tiene
discapacidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas en
las que el 4% del personal que labora en el
establecimiento tiene discapacidad

16% .

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 76% de los hoteles no cumplen, ya que su
personal al no ser mayor a 25 personas, la ley no les exige contratar a un trabajador que
tenga discapacidad; un 16% cumplen parcialmente, porque han decidido emplearlo medio
tiempo y evitando los feriados y los fines de semana que hay una gran demanda de
huéspedes, por consiguiente se necesita laborar bajo presion y con gran rapidez y un 8%
cumplen totalmente, pues consideran que la discapacidad no es un impedimento para

trabajar en estos establecimientos.

Gréfico 83 74.- El hotel brinda facilidades a personas con discapacidad como:
rampas, sillas de ruedas, personal que sepa lenguaje de sefias, etc.

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
brindan facilidades a personas con discapacidad como:
rampas, sillas de ruedas, personal que sepa lenguaje de

sefias, etc

20%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 52% de los hoteles no cumplen, ya que el
lugar al no contar con desniveles no es necesario construir rampas, y no han capacitado al
personal para comunicarse mediante el lenguaje de sefias; un 28% cumplen parcialmente

debido a la implementacion de rampas para acceder a los restaurantes y un 20% cumplen
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totalmente al ofrecer sillas de ruedas sin costo a los turistas que lo requieran y formando a
su equipo de trabajo a través de los cursos que oferta el Consejo Nacional para la Igualdad
de Discapacidades (CONADIS) con el objetivo de brindarles una mejor atencion, etc.

Grafico 84 75.- El hotel brinda ayuda a alguna asociacion o institucion benéfica

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
brindan ayuda a alguna asociacion o institucion benéfica

8%

8%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles no cumplen, ya que los
ingresos que perciben mensualmente son utilizados para el pago de salarios, renovacion
del lugar, arreglo de cualquier sistema eléctrico o tuberias, etc., por consiguiente, el gerente
no puede destinar un porcentaje de ganancias para las instituciones o asociaciones
benéficas; un 8% cumplen parcialmente, porque Unicamente les organizan un programa
navidefio a los nifios huérfanos de alguna fundacion para entregarles juguetes y un 8%
cumplen totalmente, pues aportan mensualmente a instituciones como: SOLCA, (enfermos
de cancer), Hogar Cristo Rey (residencia para adultos de la tercera edad), Tadeo Torres

(orfanato), entre otras.

Gréfico 85 76.- Participa el establecimiento en campafias sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
participan en camparias sociales

20%
12%

68% ’

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles no cumplen con este
indicador, ya que no hay el suficiente personal que reemplace aquellos que participan en

las campafias sociales; un 20% cumplen totalmente, pues los establecimientos buscan
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participar en todas las que organiza la ciudad con el objetivo de darse a conocer con todos
los participantes y en un futuro ellos los recomienden a sus amigos y familiares y un 12%
cumple parcialmente, porque solamente se involucran en aquellos eventos que promuevan

la actividad fisica con el fin de que su equipo de trabajo se mantenga sano y en forma.

Grafico 86 77.- El hotel promociona la compra de productos culturales y
artesanales locales a sus clientes

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
promocionan la compra de productos culturalesy
artesanales locales a sus clientes

48%

\ 12%

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréfico anterior se puede observar que un 48% de los hoteles cumplen totalmente con
este indicador, porque promocionan la compra del sombrero de paja toquilla mediante la
campana “Hat Friday” o recomendandoles sitios en donde puedan degustar la gastronomia
tipica; un 40% no cumplen, ya que consideran que los turistas utilizando internet pueden
hallar los lugares en donde puedan adquirir artesanias y probar comida local; un 12%
cumplen parcialmente, pues con diferentes folletos que entregan a los turistas ellos

decidiran donde ir para adquirir souvenirs o probar platillos cuencanos.

Gréfico 87 78.- El establecimiento tiene alguna tematica definida e incorpora
elementos coherentes a la decoracion del mismo

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
tienen alguna tematica definida e incorporan
elementos coherentes a la decoracion del mismo

40% 32%

n 28% /

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, porgue incorporan elementos en su decoracién que van
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acorde con la tematica que han desarrollado, por ejemplo: cultura local, naturaleza, etc.; un
32% no cumple, ya que al no tener un segmento de mercado bien establecido, no cuentan
con ninguna tematica y la decoracién va de acuerdo con los gustos que tiene el gerente y
un 28% de los establecimientos cumplen parcialmente, pues la ornamentacién no es

uniforme con el concepto del lugar pues incluye objetos diferentes al mismo.

Grafico 88 79.- El hotel cuenta con un plan de emergencia y salidas de evacuacion

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con un plan de emergenciay salidas de
evacuacion

16%

68% ’

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque cuentan con un plan de emergencia y salidas de
evacuacion en todo el lugar precautelando la seguridad de sus huéspedes; un 16% cumplen
parcialmente, ya que poseen las salidas de evacuacion, pero falta disefiar un plan de
emergencia para conocer como se debe actuar ante cualquier suceso que ocurray un 16%

no cumplen con aquello.

Gréfico 89 80.- El establecimiento cuenta con un botiquin de primeros auxilios

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con un botiquin de primeros auxilios

16% 4%

\ 80% '

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque cuentan con un botiquin de primeros auxilios ante

cualquier accidente que pueda sufrir un huésped; un 16% no cumple, ya que el gerente no
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lo ha comprado todavia y un 4% de los establecimientos cumplen parcialmente, pues les

falta incorporar elementos importantes como: vendas, termémetro, gasas, etc.
Grafico 90 81.- El establecimiento compra y ofrece productos locales a los
huéspedes

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
compran y ofrecen productos locales a los huéspedes

48%

4%
® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 48% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque adquieren productos de los agricultores para crear
los platos tipicos e incluirlos en su oferta gastronémica o compran las artesanias para
promocionar la cultura local; un 48% no cumplen, pues consideran que esa no es la funcion
de un establecimiento que brinda el servicio de alojamiento y un 4% cumplen parcialmente,
ya que solo los obtienen cuando son las Fiestas de Fundacion e Independencia de la ciudad,

pues el flujo de turistas es alto.

Gréfico 91 82.- El establecimiento presenta acuerdos o productos de pequefios
empresarios locales para desarrollar y vender productos sostenibles

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
presentan acuerdos o productos de pequefios
empresarios locales para desarrollar y vender

productos sostenibles basados en la naturaleza, historia
y cultura local

36%

8%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque no adquieren productos de los pequefios empresarios; un 36%

cumplen totalmente, ya que prefieren comprar los articulos elaborados localmente para
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generar ingresos para las familias cuencanas y reconocer su esfuerzo y talento y un 8 %
cumplen parcialmente, pues los establecimientos obtienen sus recursos de pequefas y

grandes empresas.

Grafico 92 83.- En el establecimiento se lleva a cabo un adecuado control de calidad
de los productos que se adquieren

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que llevan
a cabo un adecuado control de calidad de los productos
que se adquieren

\ 76% ’

= No Cumple = Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 76% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque llevan un adecuado control de calidad de los
productos que adquieren, verificando que sean seguros y aptos para el consumo humano,
confortables para el descanso, entre otros; un 12% cumplen parcialmente, pues solo
verifican que los insumos para cocinar los alimentos se encuentren en buen estado y un
12% no cumplen, ya que ellos consideran que sus proveedores siempre van a entregarles

productos que sean excelentes.

Gréfico 93 84.- Las duchas, lavamanos y sanitarios de los bafios de las habitaciones
cuentan con algun sistema de bajo consumo de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con algun sistema de bajo consumo de agua en
las
duchas, lavamanos y sanitarios de los bafios de las
habitaciones

36%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 48% de los hoteles evaluados no cumplen

con este indicador, porque implementar este tipo de sistemas requiere invertir una gran
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cantidad de dinero; un 36% cumplen totalmente, ya que poseen en los sanitarios sistemas
de doble descarga, grifos con sensor de movimiento que se activan cuando detectan que
alguien se va a lavar las manos y duchas tipo lluvia que ayudan a reducir el consumo de
agua y un 16% cumplen parcialmente, pues solamente se ha implementado los sanitarios

con doble descarga.

Grafico 94 85.- El establecimiento al adquirir sus productos se fija que éstos sean
fabricados con reciclaje, orgénicos y utilicen menos plastico.

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que al
adquirir sus productos verifican que éstos sean
organicos, fabricados con reciclaje, y utilicen menos
plastico

= No Cumple Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque no verifican si sus productos son organicos, fabricados con
reciclaje o utilizan menos plastico, pues eso implicaria cambiar sus proveedores de
confianza y optar por otros que posiblemente les cobren mas dinero; un 24% cumplen
totalmente, ya que se aseguran que los insumos sean organicos y el resto de sus recursos
hayan sido elaborados previamente con materiales que no causen impacto negativo al
ambiente, esto ayudaria a crear una imagen positiva del establecimiento que atraeria a los
turistas que buscan sitios que sean amigables con el entorno y un 20% cumplen
parcialmente al implementar en el restaurante popotes de cartén en lugar de los que eran

producidos con plastico.
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Grafico 95 86.- Se aprovecha la luz natural en las areas que sea posible

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
aprovechan la luz natural en las areas que sea posible

4%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque en todo el lugar existen ventanas grandes por donde
ingresa luz natural; un 28% cumplen parcialmente, ya que solamente en el restaurante y en
recepcion poseen ventanales para aprovechar la claridad y un 4% de los establecimientos
no cumplen con aquello por lo que son casas patrimoniales que no permiten ser modificadas

para tener mejor iluminacion.

Grafico 96 87.- Los envases vacios son reutilizados

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
reutilizan sus envases vacios

32%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque prefieren comprar envases nuevos en lugar de reciclar los que
ya poseen; un 32% cumplen totalmente, ya que reutilizan los frascos de shampoo,
acondicionador, mermeladas y otros productos para evitar generar una gran cantidad de
basura innecesaria y un 12% de los establecimientos cumplen parcialmente, pues utilizan
nuevamente solo los recipientes que contienen los insumos para cocinar alimentos, ya que

gran parte de los amenities vienen en sachet.
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Grafico 97 88.- Las habitaciones y areas publicas poseen algun sistema de ahorro de
energia como: focos ahorradores o luces con sensor de movimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
poseen algun sistema de ahorro de energia como: focos
ahorradores o luces con sensor de movimiento en
habitaciones y areas publicas

32%
2%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumple
totalmente con este indicador ya que poseen focos ahorradores en las habitaciones y
sensores de movimiento en las areas publicas, a fin de reducir el consumo de energia
eléctrica: un 32% no cumple, porque no han implementado estos sistemas mencionados
anteriormente y un 12% de los establecimientos cumplen parcialmente pues en la mayoria
de habitaciones se han colocado focos ahorradores y en algunos pasillos sensores de

movimiento.

Grafico 98 89.- Se realiza anualmente el mantenimiento de la fachada e
instalaciones del establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
realizan anualmente el mantenimiento de la fachada e
instalaciones del establecimiento

' 20%
68% l'

= No Cumple  Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que realizan el mantenimiento anual de su fachada e

instalaciones para ofrecer un buen servicio a sus huéspedes; un 20% cumple parcialmente,

porque la recepcidn, las habitaciones, el restaurante, los pasillos y el estacionamiento, etc.,

192



entran a un proceso de reparacion ante cualquier falla que pueda existir, mientras que el
exterior Unicamente cuando las paredes estdn deterioradas o el rétulo comercial en mal
estado y un 12% no cumplen con aquello pues el mantenimiento lo lleva a cabo cuando la
fachada se desgasta completamente o el equipamiento de las instalaciones necesiten ser

reemplazados por otros nuevos.

Grafico 99 90.- El sistema de reservas es automatico

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
poseen un sistema de reservas automatico

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumple
totalmente con este indicador ya que al ser su sistema de reservas automatico les permite
Ilevar a cabo este proceso de una manera mas rapida y eficiente; un 28% no cumple, porque
al ser manual optimizan recursos al no adquirir ese tipo de aparatos electronicos y se le
asigna al personal de recepcion mas trabajo con el fin de evitar que se aburran en su jornada
laboral y un 16% cumple parcialmente, pues algunos establecimientos prefieren llevar a
cabo sus reservas de las dos maneras para evitar perder la informacion en caso de que el

automatico falle.
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4.3.1.4 Eje de Gestion Comercial
Grafico 100 91.- Utiliza medios digitales para promocionar el establecimiento como
Facebook e Instagram

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
utilizan medios digitales para promocionar el
establecimiento como Facebook e Instagram.

4%

28%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados cumple
totalmente con este indicador ya que cuentan con pagina de Facebook e Instagram para
promocionarse y que las personas puedan encontrarles facilmente en cualquiera de las dos
redes sociales; un 28% cumplen parcialmente pues solo utilizan Facebook y apenas un 4%
no cumplen, porque sus administradores no se han actualizado en el uso de estas

plataformas.

Gréfico 101 92.- En la pagina web del establecimiento se incluye: ubicacion, tarifas
de habitaciones, servicios y facilidades, platillos que se sirven en el restaurante

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuya
pagina web incluye: ubicacion, tarifas de habitaciones,
servicios y facilidades, platillos que se sirven en el
restaurante

-

= No Cumple Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 52% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente ya que su pagina web no incluye tarifas de habitaciones o los platillos que se
sirven en el restaurante; un 28% cumplen totalmente, porque su sitio web incluye toda la
informacion referente al establecimiento que les permite estar enterados a los usuarios de

todo lo que posee el hotel y cualquier nuevo servicio que oferten y un 20% no cumplen,
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pues algunos no poseen ni pagina digital o han incluido Unicamente el nombre de la

empresa, ubicacion y fotografias.

Grafico 102 93.- La informacion proporcionada del establecimiento en redes
sociales se encuentra acompafada de fotografias, videos y mapas

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuya
informacion proporcionada en redes sociales se
encuentra acompafiada de fotografias, videos y mapas

8%

44%

= No Cumple  Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 48% de los hoteles evaluados cumple
totalmente con este indicador, pues sus redes sociales contienen fotografias, videos y mapas
que les permite publicitarse entre los diferentes usuarios; un 44% cumplen parcialmente,
porque en Facebook no han incluido videos que muestren lo que tiene el lugar y motiven a
los turistas para que los visiten y un 8% no cumplen, ya que no han generado suficiente

contenido, por lo tanto sus redes sociales se vuelven un poco aburridas para los clientes.
Gréfico 103 94.- La filosofia empresarial que exhibe en sus plataformas virtuales
incluye: mision, vision, objetivos y valores empresariales

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuya

filosofia empresarial que exhiben en sus plataformas

virtuales incluyen: mision, vision, objetivos y valores
empresariales

)

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 68% de los hoteles evaluados no cumplen

con este indicador, ya que no exhiben su filosofia empresarial en las diferentes plataformas
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virtuales que manejan, debido a que esa informacion no es leida por la mayoria de sus
usuarios; un 24% cumplen parcialmente, porque han incluido la misién y vision en su
pagina web con el fin de que los turistas conozcan la razén de ser de la empresa y como
esta se ve en un futuro y un 8% de los establecimientos cumplen totalmente, pues agregaron
la mision y vision en sus redes sociales al igual que en su pagina web, incorporando en la
misma los objetivos que persigue y los valores empresariales que guian el accionar del

equipo de trabajo.

Grafico 104 95.- Estan disponibles todos los servicios que se promocionan en su
pagina web y redes sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas cuyos
Servicios que se promocionan en sus paginas webs y redes
sociales estan disponibles

-

28%

\ 60% '

No Cumple Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, porque es indispensable que todo lo que se oferta en las plataformas virtuales
el turista pueda disfrutarlo durante su estancia; un 28% cumplen parcialmente, ya que gran
parte de los establecimientos ofrecen room service, sin embargo, este no se encuentra
disponible las 24 horas y un 12% no cumplen con este indicador, pues en sus redes sociales
se puede observar una gran cantidad de servicios que tiene, pero al llegar al lugar algunos
no funcionan o no estan disponibles para el uso y disfrute del turista como: el acceso a
internet desde cualquier habitacion, la lavanderia que en ocasiones no puede ser utilizada

porque las maquinas estan descompuestas.
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Grafico 105 96.- Cuenta con personal capacitado para el manejo del marketing del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que cuenta
con personal capacitado para el manejo del marketing del
establecimiento

! 20%

= No Cumple Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico se puede observar que un 48% de los hoteles evaluados no cumplen con este
indicador, porque no cuentan con un profesional que maneje correctamente la informacion
de sus plataformas virtuales que poseen; un 32% cumple totalmente, ya que consideran que
es necesario contratar a una persona que tenga conocimiento en marketing para que se
encargue de promocionar las facilidades y servicios que oferta el establecimiento, crear su
valor agregado que lo diferencie de la competencia, elaborar técnicas de fidelizacidn para
sus clientes y analizar otros posibles segmentos de mercado que pudieran visitar el lugar y
un 20% cumple parcialmente, pues es el gerente el encargado de postear fotos y videos en

las redes sociales y crear la informacidn destinada para su pagina web.

Gréfico 106 97.- El establecimiento ofrece promociones en fechas especiales como:
San Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del Nifio y Navidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
ofrecen promociones en fechas especiales como: San
Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del
Nifio y Navidad

24%

32%

® No Cumple © Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 44% de los hoteles evaluados no cumplen

con este indicador, porque no ofrecen promociones en fechas especiales como: San
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Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del Nifio y Navidad; un 32% cumplen
parcialmente, ya que organizan un programa especial en el restaurante Gnicamente para
San Valentin, el Dia de la Madre y Navidad y un 24% de los establecimientos cumplen
totalmente, porque publican en sus redes sociales los diferentes descuentos en hospedaje
que tienen preparado para esas festividades, asi como la planificacién de almuerzos y

cenas.

Grafico 107 98.- El establecimiento emplea diferentes técnicas para fidelizar a sus
clientes

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
emplean diferentes técnicas para fidelizar a sus clientes

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque han empleado diversas técnicas como: premiar a sus
clientes frecuentes a traves de descuentos en su proxima estadia, cenas gratuitas, dulces o
flores junto a una tarjeta de bienvenida en cada habitacion, artesanias para obsequiar en
agradecimiento por escoger este lugar para vacacionar en Cuenca, entre otras; un 20%
cumple parcialmente, ya que para fidelizar a sus huéspedes Unicamente se concentran en
brindar un trato adecuado olvidandose que el turista necesita ser motivado de diversas
maneras por parte del establecimiento para que no elija a la competencia y un 20% no

cumple, debido a la falta de creatividad y presupuesto para crear este tipo de estrategias.
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Grafico 108 99- Ofrece el hotel algun valor agregado que lo diferencie de la
competencia

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
ofrecen algun valor agregado que los diferencie de la
competencia

24%

16%

No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréfico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque han creado su propio valor agregado que les
diferencia de la competencia como: atencion personalizada, organizacion de tours y
actividades en base a los intereses de los clientes, ser pet friendly, habitaciones
insonorizadas, etc.; un 24% no cumplen, porque el gerente al tener un nimero determinado
de clientes fijos no busca crear estrategias que cautiven a otros turistas para motivarles a
hospedarse en el establecimiento y un 16% cumplen parcialmente, pues les falta desarrollar
mas su oferta mediante la creacion de nuevos productos para distinguirse de otros sitios de

alojamiento.

Gréfico 109 100.- La empresa cuenta con politicas de reserva, ventas, devoluciones
y cancelaciones y los da a conocer en sus plataformas digitales

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
cuentan con politicas de reserva, ventas, devoluciones y
cancelaciones y los dan a conocer en sus plataformas
digitales

24% 36%

40% /

No Cumple Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente con este indicador, porque han incluido solo las politicas de cancelaciones y

199



devoluciones en sus plataformas digitales; un 36% no cumplen, ya que no cuentan con esta
informacidn en sus paginas webs y redes sociales, por consiguiente los huéspedes no tienen
conocimiento de que normas aplica la empresa en caso de cancelar su estadia o pedir la
devolucion del dinero por no poder viajar debido a una calamidad doméstica o el tiempo
que dura la reserva hasta que se realice el pago respectivo y un 24% de los establecimientos
cumplen totalmente, pues es indispensable publicar en su pagina web y Facebook las reglas
que se utilizan en caso de reserva, venta, devolucién y cancelaciones a fin de evitar

cualquier inconveniente.

4.3.2 Hoteles de categoria 3 estrellas

4.3.2.1 Eje de Infraestructura
Grafico 110 1.- Rétulo comercial en buen estado

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
poseen su rotulo comercial en buen estado

66%

m Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 66% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con tener su rétulo comercial en buen estado y un 34% cumple parcialmente

con este indicador, porque les falta pintarlo nuevamente o hacer mas legible su tipografia.

Grafico 111 2.- Exhibe informacion turistica de la ciudad

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
exhiben informaciodn turistica de la ciudad

6%

53% 41%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 53% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con exhibir informacion turistica de la ciudad con todos los atractivos turisticos,
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restaurantes, cafeterias, guias certificados, empresas de transporte y sitios de diversion; un
41% cumplen parcialmente, porque entregan Gnicamente a sus huéspedes el mapa de la
ciudad con los atractivos de Cuenca y un 6% no cumple, ya que el turista utiliza internet
para realizar cualquier consulta que él necesite, por lo tanto consideran innecesario contar

con este material en sus establecimientos.

Grafico 112 3.- Cuenta con sefializacion de seguridad

Porcentaje de hoteles de categoria 3 estrellas que cuentan
con sefializacion de seguridad

-
53%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 53% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con tener sefializacion de seguridad (informativa, preventiva y de emergencia);
un 28% cumple parcialmente con este indicador, porque poseen unicamente sefializacion
preventiva y de emergencia y les falta implementar informacion que les permita a los
huéspedes conocer como deben actuar en caso de un desastre natural o un incendio y un

19% no cumple, pues no contienen ninguna de las tres mencionadas anteriormente.

Gréfico 113 4.- Cuenta con ingresos diferenciados para el personal, proveedores y
clientes

Porcentaje de hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con ingresos diferenciados para el personal,
proveedores y clientes

No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 66% de los hoteles evaluados no cumplen

con tener ingresos diferenciados para el personal, proveedores y clientes, debido a que gran
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parte de ellos no pueden ampliar su infraestructura porque sus inmuebles son casas
patrimoniales que no pueden ser modificadas; un 22% cumplen totalmente con este
pardmetro y un 13% cumplen parcialmente, puesto que poseen ingresos diferenciados
Unicamente para el personal y sus clientes y en el caso de los proveedores utilizan

cualquiera de esas dos entradas.

Grafico 114 5.- El establecimiento posee sefialética en sus zonas publicas: lobby,
recepcion, entrada principal

Porcentaje de hoteles de categoria 3 estrellas que
poseen sefialética en sus zonas publicas: lobby,
recepcion, entrada principal

13%
56% BLi
No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con la implementacion de la sefialética en sus zonas publicas como: lobby,
recepcion y entrada principal; un 31% cumple parcialmente, puesto que en ciertos espacios
como la recepcion o el lobby no cuentan con sefializacion, no obstante los turistas los
identifican facilmente por encontrarse cerca de la puerta principal del establecimiento y el
13% no cumple con este parametro, ya que gran parte del lugar no cuenta con aquello a no

ser que sean zonas de acceso restringido.

Gréfico 115 6.- Cuenta con estacionamiento propio o contratado

Porcentaje de hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con estacionamiento propio o contratado

25% ’
= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 44% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente al facilitar su propio estacionamiento o han establecido un contrato con algln
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parqueadero cercano; un 31% no cumplen con este indicador, debido a que los inmuebles
de varios establecimientos al ser patrimoniales no les permiten a sus propietarios realizar
ninguna remodelacidn para crear este tipo de espacios y un 25% cumplen parcialmente, ya

que la mayoria de turistas no disponen de vehiculo propio.
Grafico 116 7.- Cuenta con cafeteria o restaurante

Porcentaje de hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con cafeteria o restaurante

56%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluaciéon a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que el desayuno que se sirve en la cafeteria se encuentra incluido en el precio
del hospedaje; un 34% cumplen parcialmente por que sus administradores han decidido
abrirlos dependiendo de la cantidad de turistas que se encuentren hospedados y un 9% no
cumple con este indicador ya que el Reglamento de Alojamiento no les exige a los
establecimientos de categoria 3 estrellas que tengan este tipo de espacios, por lo que queda

a criterio del gerente general.

Gréfico 117 8.- Cuenta con recepcion

Porcentaje de hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con recepcion

O

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 78% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente al tener una recepcion y un 22% cumple parcialmente con este indicador ya que
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durante las noches no suele estar abierta, pues no se contrata a un auditor nocturno o se
destina otros espacios para atender cualquier requerimiento de los huéspedes como el
lobby.

Grafico 118 9.- Ofrece servicio de lavanderia propio o contratado

Porcentaje de hoteles de categoria 3 estrellas que
ofrecen el servicio de lavanderia propio o contratado

9%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 66% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al ofrecer el servicio propio de lavanderia o han establecido un contrato con
alguna empresa cercana; un 25% cumplen parcialmente con este indicador ya que le dan
opciones de lavanderias, sin embargo no existe ninguna alianza con la empresa duefia de
ese sitio y un 9% no cumplen ya que el turista con la ayuda del internet puede buscar esos

lugares sin la necesidad de consultar con el personal del establecimiento.

Gréfico 119 10.- Posee servicio de botones que hable un idioma extranjero, de
preferencia inglés

Porcentaje de hoteles de categoria 3 estrellas que
poseen el servicio de botones que hable un idioma
extranjero de preferencia inglés

16%
44%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 44% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que no se brinda el servicio de botones; un 41% cumplen

parcialmente con este pardmetro ya que la persona que desempefia este cargo entiende y
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habla poco este idioma y un 16% cumplen totalmente pues el encargado de llevar las
maletas de los huéspedes a las habitaciones posee un nivel de inglés Optimo para

comunicarse correctamente con los turistas extranjeros.

Grafico 120 11.- El servicio de internet se encuentra disponible en todas las areas
del hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
poseen su servicio de internet disponible en todas las
areas del establecimiento

3%

75% '

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que el internet se encuentra disponible en todas las areas
del establecimiento; un 22% cumplen parcialmente con este parametro por que la conexién
de este servicio no abarca algunas habitaciones que se encuentran lejos de recepcion en
donde se ubica el modem y un 3% no cumplen, porque los huéspedes necesitan estar en el

lobby para que puedan utilizar el internet.

Grafico 121 12.- Ofrece servicio de transfer in- out

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
ofrecen servicio de transfer in- out

16%
53%

~——’

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 53% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que el establecimiento posee su propia buseta para

transportar a sus huéspedes al lugar que ellos lo requieran; un 31% cumplen parcialmente
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con este pardmetro, porque han creado alianzas estratégicas con cooperativas de taxis para
llevar a cabo los traslados que el cliente solicite y un 16% de los establecimientos no
cumplen, pues al no ofrecer el servicio de transfer in- out, el turista por su cuenta debe

tomar cualquier medio de transporte para dirigirse al aeropuerto o viceversa.

Grafico 122 13.-Los bafios tienen inodoro con asiento y tapa, lavamanos, espejo,
dispensador de papel higiénico y gancho para colgar las prendas

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyos
bafios tienen inodoro con asiento y tapa, lavamanos,
espejo, dispensador de papel higiénico y gancho para
colgar las prendas

25%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus bafios cuentan con inodoro con asiento y tapa,
lavamanos, espejo, dispensador de papel higiénico y ganchos para colgar prendas y un 25%
cumplen parcialmente con este parametro, porque les falta implementar dispensador de

papel higiénico y gancho para colgar la ropa.

Gréfico 123 14.- Los bafios cuentan con agua caliente y fria en la seccion de ducha

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas
que poseen bafios con agua caliente y fria en la
seccidn de la ducha

16%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que las regaderas de sus bafios poseen una seccion de
agua fria y caliente y un 16% cumplen parcialmente con este parametro, porgque poseen

una llave la cual solo brinda agua tibia, pues sus duchas son eléctricas.
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Grafico 124 15.- Los bafios cuentan con amenities de limpieza como: champu, jabdn
y acondicionador

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyos
bafios cuentan con amenities de limpieza como:
champd, jabdn y acondicionador

2%

78% 'l

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 78% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios poseen champu, jabon y acondicionador y
un 22% cumplen parcialmente con este parametro, porque solo ofrecen jabon y champu.

Gréfico 125 16.- Los bafios cuentan con un juego de toallas por huésped (rostro,
cuerpo, manos) y adicional una para el piso

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyos
bafios cuentan con un juego de toallas por huésped
(rostro, cuerpo, manos) y adicional una para el piso .

28%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios cuentan con un juego de toallas para el
cuerpo, rostro, manos y una adicional para el piso y un 28% cumple parcialmente con este

parametro, porque se le entrega a cada huésped Unicamente toallas para el cuerpo y manos.
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Grafico 126 17.- Los bafios cuentan con pisos antideslizantes o poseen un sistema
para no resbalarse

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyos
bafios cuentan con pisos antideslizantes o poseen un
sistema para no resbalarse

34%
53%
13% of
=

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 53% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios se encuentran equipados con pisos
antideslizantes o tubos en los que pueden sujetarse los huéspedes para evitar cualquier tipo
de accidente; un 34% no cumplen con este parametro, porque en un inicio cuando se
construian estos espacios no se pensé que fuese necesario y era una manera de abaratar los
costos; y un 13% cumplen parcialmente pues solo las habitaciones que son para personas

con discapacidad cuentan con estas facilidades.

Gréfico 127 18.- Las habitaciones cuentan con colchon en buen estado, protector de
colchon, sabanas, cobijas y cobertor

Porcentaje de los hoteles de categoria 2 estrellas que
poseen habitaciones con colchon en buen estado,
protector de colchon, sabanas, cobijas y cobertor

F:0N
72% /

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los colchones de cada habitacidén se encuentran en
buen estado y poseen protector, sabanas, cobijas y cobertor y un 28% cumplen
parcialmente con este parametro, porque las camas no se encuentran equipadas

completamente, pues varias de ellas no tienen un cobertor o protector de colchon.
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Grafico 128 19.- Las habitaciones cuentan con ventanas y puertas que tengan un
mecanismo de cierre seguro

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que poseen
habitaciones con ventanasy puertas que tengan un
mecanismo de cierre seguro

16% 9%
75% "

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus ventanas y puertas tienen un mecanismo de cierre
seguro para evitar que cualquier persona entre sin consentimiento del huésped a su
habitacion; un 16% de los establecimientos no cumplen con este indicador pues no
solamente sus puertas sino sus ventanas necesitan ser reemplazadas por otras mas seguras
y un 9% cumplen parcialmente, porque algunas cerraduras de ciertas puertas necesitan ser

renovadas para garantizar seguridad en el lugar.

Gréfico 129 20.- Las habitaciones cuentan con veladores y un ropero

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
poseen habitaciones con veladores y un ropero

6%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 81% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus habitaciones poseen veladores y ropero; un 13%
cumple parcialmente, porque algunos gerentes han optado por quitar los armarios, pues

consideran que los turistas ya no guardan sus prendas de vestir en esos lugares sino las
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mantienen en sus maletas de viaje y un 6% no cumplen debido a que los dormitorios poseen

solamente una cama, el bafio y la television.

Grafico 130 21.- Las habitaciones cuentan con television con acceso a canales
nacionales e internacionales

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyas
habitaciones cuentan con televisidon con acceso a canales
nacionales e internacionales

3%
' 22%

iy 75% '

= No Cumple Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus televisiones cuentan con acceso a canales
nacionales e internacionales; un 22% cumplen parcialmente, pues los televisores solo
transmiten canales nacionales y tan s6lo un 3% de los establecimientos no cumplen con
este parametro, ya que manejan un nuevo concepto de hoteleria en el que motivan a los
viajeros a que se conozcan a través de diferentes actividades que organizan o destinan

espacios para que sociabilicen entre ellos como el lobby.

Grafico 131 22.- Las habitaciones cuentan con medios de comunicacién hacia la
recepcion como teléfono

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyas
habitaciones cuentan con medios de comunicacion hacia
la recepcién como teléfono

sy,

78% ‘

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 78% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, ya que poseen un teléfono para que los huéspedes puedan
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comunicarse con recepcion o para solicitar room service; un 13% no cumplen pues no
poseen este aparato en sus dormitorios, por lo que cualquier requerimiento que tengan
deben pedirlo personalmente al equipo de trabajo del lugar y un 9% cumplen parcialmente

porque ciertas habitaciones aun lo mantienen.

Grafico 132 23.- Las habitaciones cuentan con caja de seguridad

Porcentaje de los hoteles de categoria 3
estrellas cuyas habitaciones cuentan con caja de
seguridad

41%

= No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 59% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que en los dormitorios al no haber caja de seguridad deben encargar
sus objetos en recepcion y un 41% cumple totalmente con este parametro, al incorporar

este dispositivo en cada habitacion para priorizar la seguridad de los turistas.
Gréfico 133 24.- En el restaurante, la oferta gastrondémica incluye platos para

vegetarianos, veganos y diabéticos

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyo
restaurante tiene una oferta gastronémicaen el que se
incluyen platos para vegetarianos, veganos y diabéticos

25%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 59% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que varios de ellos unicamente ofrecen desayunos de dos tipos
continental o americano, razon por la cual no cuentan con platos para vegetarianos, veganos
y diabéticos; un 25% cumplen totalmente, pues consideran importante que su oferta

gastrondmica incluya a estos tres grupos para captar una mayor cantidad de clientes y un
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16% de los establecimientos cumplen parcialmente, porque no existe una demanda alta de

turistas veganos y diabéticos.

Grafico 134 25.- En el menu del restaurante, se muestra la informacion de los
ingredientes que poseen lo platos

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en
los que el menu contiene la informacion de los
ingredientes que poseen los platos

19%
50%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que varios de ellos unicamente ofrecen desayunos de dos tipos
continental o americano, razon por la cual no cuentan con un mend; un 31% cumplen
parcialmente, debido a que en las cartas han incluido los ingredientes de ciertos platos que
no sean conocidos por los huéspedes y un 19% de los establecimientos cumple totalmente
con incluir la informacion de la oferta gastrondmica que tienen para que el turista sepa lo

que va a degustar y asi evitar que ingiera algun alimento al cuél sea alérgico.

Gréfico 135 26.- Cuenta el restaurante con carta bilingie de alimentos, licoresy
vinos

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyo
restaurante cuenta con con carta bilingue de
alimentos, licores y vinos

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados no cumplen

con este indicador, ya que varios de ellos Unicamente ofrecen desayunos de dos tipos
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continental o americano, razon por la cual no cuentan con un menu; un 22% cumplen
parcialmente con este pardmetro, debido a que su carta de alimentos esta traducida al inglés,
sin embargo, no poseen una para licores y vinos y un 22% de los establecimientos cumple
totalmente con tener su oferta gastrondmica traducida al inglés al igual que las diversas

opciones de bebidas alcohdlicas.

Grafico 136 27.- Se incluyen los impuestos en los precios de cada plato del menu

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas
cuyo restaurante incluye los impuestos en los
precios de cada plato del menu

34%

= No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 66% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que esos impuestos se encuentran incluidos en el precio del
hospedaje y un 34% cumplen totalmente, pues al precio de cada plato ya estan incluidos
los impuestos con el objetivo de evitar confusiones en los clientes a la hora de cancelar el

consumo realizado.

Grafico 137 28.- El restaurante exhibe el horario de atencién

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas
cuyo restaurante exhibe el horario de atencién

31%

13%4 96% /

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados no cumplen
con exhibir el horario de atencion del restaurante, por consiguiente, los gerentes tienen mas
libertad para decidir el momento del dia en que abren dependiendo de la demanda de

huéspedes que tengan; un 31% cumplen totalmente, por consiguiente los huéspedes
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conoceran los horarios en los que pueden servirse alguna opcién de la carta y un 13%
cumplen parcialmente, ya que en algunos establecimientos esa informacion se encuentra

en el material informativo disponible en cada habitacion o en la recepcion.

Grafico 138 29.- El restaurante tiene cristaleria y cuberteria homogénea y
visualmente presentable

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyo
restaurante tiene cristaleriay cuberteria homogéneay
visualmente presentable

56%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador porque son cuidadosos con la imagen de sus restaurantes
procurando comprar la misma vajilla para que sea uniforme en todas las mesas; un 25% no
cumplen con este pardmetro, ya que su cristaleria y cuberteria no es homogenea ni
visualmente presentable y un 19% de los establecimientos cumplen parcialmente debido a
la falta de renovacion de sus platos, cubiertos y vasos que no lucen similares entre ellos y

les toca mezclar para realizar el montaje de las mesas

Gréfico 139 30.- El restaurante cuenta con personal que reciba y ubique a los
clientes en las mesas

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyo
restaurante cuenta con personal que reciba y ubique a
los clientes en las mesas

19%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréfico anterior se puede observar que un 59% de los hoteles evaluados no cumplen

con este parametro, ya que consideran que al no tener una alta demanda diaria de huéspedes
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en el restaurante no es necesario contratar a alguien que los reciba y ubique en las mesas;
un 22% cumplen parcialmente con este indicador, porque solamente durante temporada
alta emplean a una persona que cumpla la funcion de hostess y un 19% de los

establecimientos cumplen totalmente con aquello.

4.3.2.2 Eje de Talento Humano

Grafico 140 31.- Los instrumentos de seleccion del personal son: test de aptitudes
cognitivas, fisicas, de personalidad, entrevista estandarizada, curriculum o
referencias

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyos
restaurante cuenta con instrumentos de seleccion del
personal son: test de aptitudes cognitivas, fisicas, de
personalidad, entrevista estandarizada, curriculum o

referencias

6%

38%

No Cumple Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este pardmetro previo a la contratacion de su equipo de trabajo; un 38%
cumple parcialmente con este indicador ya que, dependiendo del niimero de candidatos que
tengan aplican los instrumentos de seleccidn, de lo contrario solo les solicitan su curriculum
vitae y un 6% no cumple, pues no disponen de tiempo para utilizar esos instrumentos, por
lo que les ponen a prueba 3 meses para verificar si son optimos para el puesto de trabajo al

que aplican.
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Grafico 141 32.- El proceso de reclutamiento se lo hace de manera interna

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
reclutan a su personal de manerainterna

25%

31%

No Cumple = Cumple Parcialmente » Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacién a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 44% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este pardmetro, pues seleccionan a miembros de su equipo de trabajo para
cubrir los puestos laborales en donde falte personal; un 31% cumplen parcialmente, ya que
el reclutamiento no solo se da de manera interna sino también externa y un 25% de los
establecimientos no cumplen, pues deciden contratar a otras personas para evitar

sobrecargar a los trabajadores asignandoles mas tareas.

Gréfico 142 33.- El proceso de reclutamiento externo se hace mediante: Base de
datos interna, periddico, bolsa de trabajo, aplicaciones voluntarias, universidades,
redes sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
reclutan a su personal de manera externa mediante: Base
de datos interna, periédico, bolsa de trabajo,
aplicaciones voluntarias, universidades, redes sociales

22%
44%

34% /
No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 44% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, pues realizan reclutamiento externo para que nuevos
trabajadores formen parte de la empresa; un 34% cumplen parcialmente, ya que algunos
gerentes no publican sus ofertas laborales en el periddico o redes sociales, pues prefieren
tener un conjunto de C.V. en su base interna de datos para contactarse con los candidatos
en caso de requerirlo en un futuro para cubrir algin puesto laboral y un 22% de
establecimientos no lo cumplen, porque se basan en las referencias de su equipo de trabajo

para contratar a otros empleados.
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Grafico 143 34.- El 100% del personal es profesional o esté certificado en
competencias laborales, en las areas operativas y administrativas del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con el 100% de su personal que sea profesional
0 esté certificado en competencias laborales, en las areas

operativas y administrativas del establecimiento

‘16%

63% f

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente porque la mitad de sus trabajadores se encuentran certificados para
desempefiar sus funciones o son profesionales, sin embargo, aun se puede evidenciar que
ciertos empleados no han podido acceder a una educacion de tercer nivel; un 22% cumplen
totalmente con este parametro, debido a que el 100% del personal ha tenido una formacién
profesional o técnica y un 16% de los establecimientos no cumplen con este indicador, ya

que algunos miembros de su equipo de trabajo solo son bachilleres.

Gréfico 144 35.- EI 100% del personal que brinda el servicio de recepcion,
conserjeria o guardiania las 24 horas es bilingie

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con el 100% de su personal bilinglie que
brinde el servicio de recepcién, conserjeria o
guardiania las 24 horas

41%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 41% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, pues los trabajadores entienden y hablan fluidamente este idioma cuando
entablan una conversacion con sus huéspedes provenientes de otros paises; un 31% no

cumplen con este indicador, porque su personal no es bilinglie generando inconvenientes
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al momento de comunicarse con turistas extranjeros y un 28% de los establecimientos

cumplen parcialmente ya que la mitad de sus empleados hablan y entienden el inglés.

Grafico 145 36.- El establecimiento posee un reglamento interno

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
poseen un reglamento interno

13%
22%

66% {

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 66% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque el gerente ha creado un reglamento interno para
establecer las obligaciones que tiene cada trabajador y como debe comportarse durante sus
jornadas laborales con el fin de mantener una correcta armonia entre sus comparieros y
empleador; un 22% cumplen parcialmente con este parametro, porque siguen manteniendo
el antiguo pero sin realizar las actualizaciones necesarias y un 13% no cumplen ya que las
reglas que deben seguir los empleados no se encuentran transcritas en papel provocando

algunos inconvenientes con los jefes departamentales

Gréfico 146 37.- El hotel brinda programas de induccion a sus nuevos trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
brindan programas de induccion a sus nuevos
trabajadores

9%
50%

41%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque el departamento de Recursos Humanos ha creado

programas de induccion para toda aquella persona que se integra en la empresa; un 41%

218



cumplen parcialmente, pues algunos establecimientos emplean unos dias antes para
preparar a sus nuevos empleados antes de su primer dia de trabajo y un 9% no cumplen
con este parametro, ya que sus comparieros se encargan de ensefiarles todo lo que necesitan

saber para desempefiar sus tareas.

Grafico 147 38.- Se utilizan los siguientes métodos de capacitacion: conferencias,
talleres, estudios de caso, videos, capacitacion en linea

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
utilizan los siguientes métodos de capacitacion:
conferencias, talleres, estudios de caso, videos,

capacitacion en linea

2%

47% /

= No Cumple Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 47% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente con este parametro pues aprovechan las capacitaciones que brinda el
Ministerio de Turismo para pedir a cada trabajador que asista a las mismas en caso de que
sean presenciales o se inscriban en los cursos online para que los sigan desde sus hogares;
un 28% de los establecimientos cumplen totalmente, porque analizan las falencias que
posee cada departamento con el fin de contratar a un profesional que les capacite en
cualquier tema que sea necesario y un 25% no cumplen con este indicador, ya que sus
gerentes no disponen de tiempo ni de recursos para contratar a una persona encargada de

la formacidn laboral de su equipo de trabajo.
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Grafico 148 39.- El gerente tiene un manual de funciones para los trabajadores del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyo
gerente tiene un manual de funciones para los
trabajadores del establecimiento

19%
34%

No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 47% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus gerentes tienen un manual de funciones para cada
departamento con el objetivo de que el personal conozca las diversas tareas que debe
cumplir; un 34% cumplen parcialmente, ya que no estan completos o falta que los
actualicen y un 19% no cumplen porgue en algunos establecimientos para abaratar costos

los empleados cumplen varias funciones a la vez para evitar contratar a mas personas.

Graéfico 149 40.- El establecimiento cuenta con un organigrama

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con un organigrama

47%

B

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 47% de los hoteles evaluados cumple
totalmente con este parametro, pues sus gerentes conocen la importancia de saber quiénes
conforman el personal de su empresa y que cargo ocupan; un 31% no cumplen con este
indicador, ya que no se ha desarrollado un organigrama debido al reducido equipo de
trabajo que existe y un 22% cumple parcialmente porque son pocos los establecimientos

que lo han elaborado.
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Grafico 150 41.- El 100% del personal cuenta con uniforme

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en
donde el 100 % del personal tiene uniforme

31%
47%

- 22% '

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 47% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que todo el personal trabaja con uniforme durante sus
labores; un 31% no cumplen con este parametro porque permiten que sus empleados
utilicen vestimenta semi formal, asi sus gerentes no invierten en la compra de uniformes y
un 22% lo cumplen parcialmente, debido a que en algunos establecimientos los conserjes

0 jardineros usan ropa deportiva.

Gréfico 151 42.- El 100% del personal muestra pulcritud en su presentacion
personal

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en
donde el 100% del personal muestra pulcritud en su
presentacion personal

3%

-

\ 81% "

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 81% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que todo el personal muestra pulcritud en su presentacion
personal; un 16% cumplen parcialmente este parametro pues en algunos establecimientos
los gerentes comentaban que en ciertas ocasiones han llamado la atencidn a sus empleados
por venir con el uniforme sin planchar o sin peinarse correctamente como lo establece las

normas del lugar y tan solo un 3% no cumplen con aquello.
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Grafico 152 43.- El 100% del personal cuenta con placas que identifiquen su
nombre y cargo que desempefia

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en
donde el 100 % del personal cuenta con placas que
identifiquen su nombre y cargo que desempefia

16%
22%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que no se ha implementado el uso de placas porque el uniforme es
lo que les identifica; un 22% cumple parcialmente, debido a que en gran parte de los
establecimientos utilizan placas identificativas, pero no se especifica que cargo ellos
desempefian y 16% cumple totalmente con este parametro permitiendo a los huéspedes
reconocer quienes trabajan en el lugar e identificar a la persona correcta para que cumpla

el requerimiento que tenga.

Gréfico 153 44.- El personal brinda un trato amable y respetuoso a los huéspedes
del establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en
donde el personal brinda un trato amable y
respetuoso a los huéspedes

22%
78% '

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 78% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, pues brindan un trato amable y respetuoso a los huéspedes

haciéndoles sentir como en casa y un 22% cumplen parcialmente, porque existen clientes

un poco dificiles que al tener un comportamiento inadecuado ocasionan que los
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recepcionistas pierdan un poco la paciencia y en ciertas ocasiones les respondan de un mal

modo.

Grafico 154 45.- Los jefes entregan al personal los materiales necesarios para
desempenfiar su trabajo como: guantes, mascarilla, zapatos antideslizantes.

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en
donde los jefes departamentales entregan al personal
los materiales necesarios para desempefiar su trabajo

como: guantes, mascarilla,zapatos antidesizantes

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacién a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los jefes se encargan de entregar todo el material que
necesita el personal para laborar en el departamento y un 16% cumple parcialmente ya que

en algunos establecimientos los cocineros deben traer sus propios guantes y mascarillas

para trabajar.

Gréfico 155 46.- El personal es puntual al llegar a su trabajo

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en
los cuales el personal es puntual al Ilegar a su
trabajo

16%

‘ 84% ’

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, ya que llegan puntuales a su trabajo demostrando asi el
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compromiso con la empresa y un 16% cumplen parcialmente, porque la cultura del

trabajador ecuatoriano no prioriza la puntualidad.

Grafico 156 47.- El personal brinda los servicios de manera rapida, oportunay
organizada

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en
los cuales el personal brinda los servicios de manera
rapida, oportuna y organizada

28%

72% '

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que el personal brinda los servicios de manera rapida,
oportuna y ordenada demostrando ser eficientes en todo momento y un 28% cumplen
parcialmente, porque algunos empleados les cuesta trabajar bajo presion durante los
feriados en ddonde existe una gran cantidad de clientes, por consiguiente, su labor no es

veloz

Graéfico 157 48.- El personal cumple con la tarea que se le asigna diariamente

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas
en los cuales el personal cumple con la tarea que
se le asigna diariamente

22%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 78% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, ya que el personal culmina la tarea que se le asigna

224



diariamente demostrando su responsabilidad con el gerente que lo contratd y un 22%
cumple parcialmente, porque algunos empleados realizan varias funciones a la vez lo que
no les permite culminar los labores que se le han encargado.

Grafico 158 49.- El servicio de recepcion esta disponible las 24 horas

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en los
cuales el servicio de recepcion esta disponible 24 horas

No Cumple Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que la recepcion esta disponible las 24 horas; un 16%
cumplen parcialmente, porque contratan a un auditor nocturno durante los fines de semana
o feriado por la cantidad de turistas que llegan al establecimiento y un 13% no lo cumplen,
pues no disponen de los recursos econdémicos suficientes para pagar un sueldo mas a una
persona que atienda la recepcidn toda la noche hasta el siguiente dia, por lo tanto deciden

cerrar ese espacio.

Gréfico 159 50.- El personal conoce la oferta de productos y servicios del
establecimiento y de la ciudad

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en los
que el personal conoce la oferta de productos y
servicios del establecimiento y de la ciudad

3%

72% T
g

®m No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, pues el personal esta apto para recomendar cualquier lugar
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que los turistas desean conocer en la ciudad o cualquier producto que el establecimiento
ofrezca; un 25% cumplen parcialmente ya que los trabajadores no poseen un amplio
conocimiento de los atractivos turisticos de Cuenca, asi como los restaurantes tipicos o
centros de diversion nocturna y un 3% no cumplen con este parametro por consiguiente
necesitan que los jefes departamentales o el gerente refuercen en esta falencia que tiene el

equipo de trabajo.

Grafico 160 51.- El establecimiento cuenta con un programa de incentivos para
premiar el buen desempefio de los trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con un programa de incentivos para premiar
el buen desempefio de los trabajadores

41%  34%
25%
»%-

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 41% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, porque se considera importante el motivar al personal con
diferentes premios como almuerzos gratis con la familia, viajes, regalos, entre otros para
reconocer el esfuerzo que ponen en cada labor que hacen; un 34% no cumplen con este
indicador, pues el gerente no ha desarrollado ningun programa de incentivos por el buen
desempefio de los empleados, ya que considera que es obligacion de ellos el realizar bien
su trabajo y un 25% de los establecimientos cumplen parcialmente puesto que solo le
entregan al trabajador un aumento de su salario siempre y cuando el porcentaje de

ocupacion sea mayor al 50%.
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Grafico 161 52.- El establecimiento sanciona a los trabajadores por mala conducta,
no realizar de forma adecuada su trabajo o irresponsabilidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
sanciona a los trabajadores por mala conducta, no
realizar de forma adecuada su trabajo o
irresponsabilidad

13%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, sancionando a su equipo de trabajo a través de un
memorandum en el que se indique el error cometido; un 13% no cumplen con este
parametro ya que el gerente organiza reuniones con el personal que tenga un
comportamiento indecoroso para conversar con ellos y llegar a un acuerdo en el que se
comprometen a mejorar para evitar ser despedidos y un 13% cumplen parcialmente, debido
a que los jefes departamentales castigan unicamente faltas graves como: el acoso o la
violencia fisica y verbal entre compafieros, mientras que en otros casos como la

impuntualidad, la irresponsabilidad son solucionadas mediante llamados de atencion.

Gréfico 162 53.- El establecimiento utiliza un formulario para evaluar a sus
trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
utiliza un formulario para evaluar a sus trabajadores

13%

= No Cumple = Cumple Parcialmente ®= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, pues el gerente no utiliza ningun formulario para evaluar a los

trabajadores, sino Unicamente revisa que la tarea diaria sea completada y correctamente
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realizada; un 31% cumplen totalmente con este indicador, porque consideran que es
importante contar con un instrumento que permita calificar el trabajo realizado y un 13%
cumplen parcialmente, debido a que ciertos establecimientos cuentan con jefes
departamentales que manejan esta modalidad de valoracion para los empleados.

Grafico 163 54.- Para evaluar el desempefio de los trabajadores se lo realiza
mediante: competencias, escalas graficas, comparacion por pares, feedback

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en donde
evaluan el desempefio de los trabajadores mediante:
competencias, escalas graficas, comparacion por pares,
feedback

31%
19%

= No Cumple Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacién a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que los jefes departamentales solo verifican que la tarea diaria sea
completada y realizada adecuadamente; un 31% cumplen totalmente con este parametros,
pues utilizan todos los recursos como: competencias, escalas graficas, comparacion por
pares, feedback para evaluar de una manera mas completa a sus trabajadores y un 19% de
establecimientos cumplen parcialmente, porque emplean solo el feedback emitido por los

clientes para valorar el desempefio de cada uno.
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Grafico 164 55.- El hotel cuenta con una plantilla de resultados de la evaluacién de
desempefio

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con una plantilla de resultados de la
evaluacion de desempefio

25%

9%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 66% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; pues el gerente no disponen de tiempo para elaborar la plantilla, por lo
tanto solo notifican verbalmente cuando el desempefio no es el adecuado; un 25% cumplen
totalmente con este parametro, ya que consideran importante el contar con una plantilla de
resultados en el que se indique el desempefio de cada empleado para que conozcan sus
falencias y como podrian ser mejoradas y un 9% de los establecimientos cumplen
parcialmente, porque aplican este instrumento de resultados cuando se encuentran en los

tres primeros meses de prueba y durante el primer afio de labores.

Gréfico 165 56.- El personal cuenta con espacios para el almacenamiento de sus
pertenencias

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas
cuyo personal cuenta con espacios para el
almacenamiento de sus pertenencias

3%

22%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que cuentan con casilleros para guardar sus pertenencias;

un 22% cumplen parcialmente, puesto que sus objetos personales lo pueden colocar
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solamente en los cajones de recepcion y s6lo un 3% no cumplen, porque al no existir
espacios destinados para almacenar mochilas, carteras o bolsos del personal, el gerente ha
optado por pedirles que Unicamente traigan consigo sus celulares para que lo coloquen en
la caja de seguridad que dispone el establecimiento

Grafico 166 57.- El personal cuenta con &reas de aseo y/o limpieza

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyo
personal cuenta con areas de aseo y/o limpieza

22%

78% {

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 78% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que cuentan con areas de aseo y limpieza en donde el
personal puede cambiarse y ocupar el bafio y un 22% cumplen parcialmente, porque tienen

un bafio que es compartido con los huéspedes que se encuentran en el lobby.

Gréfico 167 58.- El personal cuenta con areas para comer

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas
cuyo personal cuenta con areas para comer

3%
22%

75% J

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que cuentan con areas para comer totalmente
independiente a las que utilizan los huéspedes; un 22% cumplen parcialmente, porque se
sirven los alimentos en el mismo comedor que ha sido destinado para los clientes tanto

internos como externos, no obstante lo hacen en un horario diferente y un 3% no cumplen
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con este pardmetro, pues los gerentes prefieren darles tiempo para que se alimenten en

cualquier restaurante de la zona.

Grafico 168 59.- El personal cuenta con facilidades de transporte en caso de tener
turnos laborales que vayan hasta las 22HO00

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyo
personal cuenta con facilidades de transporte en caso de
tener turnos laborales que vayan hasta las 22H00

22%
22%

No Cumple ~ Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente este indicador, ya que se utiliza la furgoneta del establecimiento para transportar
a los trabajadores a sus domicilios; un 22% no cumplen; porque el gerente ha establecido
que los empleados que vivan cerca de la empresa cumplan sus turnos laborales hasta las
22H00, de esa manera no se necesita facilitarles un medio de transporte y un 22% cumplen

parcialmente pues se les ayuda a conseguir un taxi para que lleguen seguros a sus casas.

Gréfico 169 60.- El personal accede a diferentes opciones de beneficios por trabajar
en el hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyo
personal accede a diferentes opciones de beneficios
por trabajar en el establecimiento

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 41% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; un 41% cumplen totalmente, ya que el gerente ha decidido crear varios

beneficios para su personal como: descuentos en locales comerciales con los que la

231



empresa haya establecido una alianza; programas de formacion, celebrar los cumpleafios
de cada miembro, etc.; y un 19% cumplen parcialmente ya que solamente en fechas
importantes como Navidad, Dia del Padre y Dia de la Madre se organizan celebraciones
para los empleados.

4.3.2.3 Eje de Sostenibilidad

Grafico 170 61.- Cuenta con un sistema de energia alternativa ademas del previsto
por la empresa eléctrica

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con un sistema de energia alternativa ademas
del previsto por la empresa eléctrica

® No Cumple = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; porque no poseen ningun sistema de energia alternativa ademas del
previsto por la empresa eléctrica y un 28% cumple totalmente con este parametro, ya que

utilizan generadores eléctricos propios.

Gréfico 171 62.- Existe en las habitaciones informacion acerca de las practicas que
se deben aplicar para el ahorro de energia

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en los
que sus habitaciones poseen informacion acerca de las
practicas que se deben aplicar para el ahorro de
energia

47%

—s

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 47% de los hoteles evaluados, cumplen

totalmente con este indicador, ya que existen letreros que le indican al huésped que debe
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apagar las luces cuando salga del bafio y del dormitorio; un 44% no cumplen, porque no
hay informacién sobre las practicas que deben aplicar para el ahorro de energia y un 9%
cumplen parcialmente, debido a que en ciertos establecimientos no todas las habitaciones
cuentan con pequefios carteles que fomenten las précticas para el cuidado del ambiente
mediante la reduccion del uso de la energia eléctrica.

Grafico 172 63.- Utiliza la tecnologia de bajo consumo de energia para la
iluminacion en las areas de huéspedes

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
utilizan la tecnologia de bajo consumo de energia para
la iluminacién en las areas de huéspedes

38%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al implementarlos en todo el establecimiento; un 38% no cumplen con este
indicador; porque no emplean focos ahorradores de energia eléctrica y un 6% cumplen
parcialmente, ya que los han colocado en las areas que mas se concentran los huéspedes

como: restaurante y lobby

Gréfico 173 64.- Utiliza sensores de movimiento en los pasillos del hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
utilizan sensores de movimiento en sus pasillos

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 44% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; porque no han implementado sensores de movimiento lo que ocasiona
gue se queden prendidas las luces si el encargado se olvida de apagarlas; un 38% cumplen
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totalmente, ya que se utiliza este sistema en todo el establecimiento con el fin de ayudar al
ambiente y reducir costos en el consumo de energia eléctrica y un 19% cumple
parcialmente, porque en ciertos pasillos no se ha colocado sensores debido a que no son
muy transitados por los huéspedes.

Grafico 174 65.- Se realiza el registro de consumo de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
realizan el registro de consumo de agua

28%

9%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 38% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; pues mensualmente registran el consumo de agua para
verificar como este se desarrolla y en el caso de que aumente revisar si existe alguna fuga,;
un 28% no cumplen, ya que llevan a cabo el control mediante la revision de cada factura
de consumo de este recurso y un 9% de los establecimientos cumplen parcialmente, porque
algunos lo realizan solo si una tuberia les da problema o en temporada de alto consumo,

por ejemplo, feriados.

Gréfico 175 66.- Funcionan correctamente todas instalaciones de agua y equipos
(calefon, bombas de presion de agua, cisterna, etc.)

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyas
instalaciones de agua y equipos funcionan
correctamente

28%
Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador; pues todas sus instalaciones de agua y maquinarias
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funcionan correctamente y un 28% cumplen parcialmente con este pardmetro, ya que
algunas tuberias presentan problemas que causan fugas de agua, por lo que deben estar

constantemente revisandolas y llamando a los plomeros.

Grafico 176 67.- Se da mantenimiento continuo a las instalaciones de agua y
equipos

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyas
instalaciones de agua y equipos se les da
mantenimiento continuo

6%

31%
63% /

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que mensualmente estan brindando mantenimiento a sus
instalaciones y equipos para evitar problemas futuros; un 31% cumplen parcialmente, pues
se preocupan cuando surge un inconveniente y un 6% no lo cumplen porque prefieren
cambiarlas anualmente o cada vez que ocurra una fuga (por lo general esto sucede con los

inmuebles que son arrendados)

Gréfico 177 68.- Existe en las habitaciones informacion acerca de las practicas que
se apliquen para el ahorro de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en las
que sus habitaciones cuentan con informacién acerca de
las préacticas que se deben aplicar para el ahorro de agua

47% 41%

s

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 47% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que existen letreros que le indican al huésped que debe cerrar la llave cuando

235



se cepille los dientes, bafiarse en un tiempo méaximo de 10 minutos y solicitar el cambio de
toallas y sdbanas cuando fuera necesario y no diariamente; un 41% no cumplen con este
indicador; porque no hay informacion sobre las practicas que deben aplicar para el ahorro
de agua y un 13% cumplen parcialmente, debido a que en ciertos establecimientos no todas
las habitaciones cuentan con pequefios carteles que fomenten las practicas para utilizar de

una manera mas responsable este recurso.

Grafico 178 69.- El personal esté actualizado sobre las iniciativas ambientales
existentes

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas los
cuales el personal esté actualizado sobre las
iniciativas ambientales existentes

| 2%

28%
|

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

50%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque los trabajadores tiene conocimiento de las préacticas
ambientales que se aplican en Ecuador como: clasificacion de los desechos en fundas rojas,
celestes y negras, reutilizacion de envases, reciclaje de papel, colocar focos ahorradores,
etc.; un 28% cumplen parcialmente ya que solo el personal de cocina esta actualizado sobre
esas iniciativas, pues ellos son los encargados que los residuos de comida sean destinados
al lugar que les corresponde y el agua no se contamine con los aceites utilizados para
cocinar mediante una trampa de grasa y un 22% de los establecimientos no cumple, pues
no han sido informados por parte del gerente de los planes que pueden aplicar para

disminuir el impacto ambiental.
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Grafico 179 70.- El establecimiento brinda el servicio de alquiler de medios de
transporte que no contaminen como bicicletas

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
brindan el servicio de alquiler de medios de
transporte que no contaminen como bicicletas

3%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréfico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados no cumplen,
por lo que los turistas deberan utilizar internet para buscar opciones de lugares que puedan
ayudarles con aquello; un 34% cumplen parcialmente porque han establecido alianzas con
empresas que se dediquen a rentar estos medios de transporte y solo un 3% cumplen
totalmente con este indicador, porque ofrecen el servicio de alquiler de bicicletas a sus
huéspedes con el objetivo de que ellos conozcan la ciudad sin causar ningin impacto al

medio

Gréfico 180 71.- Los amenities de las habitaciones son ecologicos
Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
poseen amenities ecolégicos en las habitaciones

6%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 84% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque este tipo de amenities son mas costosos que los convencionales,
por lo que los gerentes no disponen de suficientes recursos econdémicos para realizar este
tipo de inversion; un 9% cumplen totalmente al ofrecer a sus huéspedes implementos de

limpieza personal que son amigables con el ambiente y un 6% de los establecimientos
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cumple parcialmente ya que han implementado jabones ecoldgicos en algunas de sus

habitaciones

Grafico 181 72.- El establecimiento contrata personal independientemente de la
edad, raza, género, orientacion sexual, nacionalidad, etc.

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
contratan personal independientemente de la edad,
raza, género, orientacion sexual, nacionalidad, etc.

53%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 53% de los hoteles cumplen totalmente con
este indicador, ya que contratan a su personal independientemente de la edad, raza, género,
orientacion sexual, nacionalidad, etc., reconociendo que todos tienen el derecho de acceder
a un trabajo digno; un 28% cumplen parcialmente, porque no permiten que los extranjeros
laboren en sus locales debido a la falta de referencias personales y un 19% no cumplen,
pues varios establecimientos cuidan su imagen a tal punto de tener procesos de seleccion

muy estrictos para contratar a su equipo de trabajo.

Gréfico 182 73.- El 4% del personal que labora en el establecimiento tiene
discapacidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas en
las que el 4% del personal que labora en el
establecimiento tiene discapacidad

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 53% de los hoteles no cumple con este

indicador, ya que su personal al no ser mayor a 25 personas, la ley no les exige contratar a
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un trabajador que tenga discapacidad; un 28% cumple parcialmente, porque han decidido
emplearlo medio tiempo y evitando los feriados y los fines de semana que hay una gran
demanda de huéspedes, por consiguiente se necesita laborar bajo presion y con gran rapidez
y un 19% cumple totalmente, pues consideran que la discapacidad no es un impedimento

para trabajar en estos establecimientos.

Grafico 183 74.- El hotel brinda facilidades a personas con discapacidad como:
rampas, sillas de ruedas, personal que sepa lenguaje de sefias, etc.

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
brindan facilidades a personas con discapacidad como:
rampas, sillas de ruedas, personal que sepa lenguaje de

sefias, etc

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 41% de los hoteles no cumple con este
indicador, ya que el lugar al no contar con desniveles no es necesario construir rampas y
no han capacitado al personal para comunicarse mediante el lenguaje de sefias; un 31%
cumple totalmente al ofrecer sillas de ruedas sin ningan costo a los turistas que lo requieran,
formando a su equipo de trabajo a través de los cursos que oferta el Consejo Nacional para
la lgualdad de Discapacidades (CONADIS) con el objetivo de brindarles una mejor
atencién, etc y un 28% de los establecimientos cumple parcialmente debido a la

implementacion de rampas para acceder a los restaurantes.
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Grafico 184 75.- El hotel brinda ayuda a alguna asociacion o institucion benéfica

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
brindan ayuda a alguna asociacién o institucion
benéfica

6% [

\ 69% {

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréfico anterior se puede observar que un 69% de los hoteles no cumple con este
indicador, ya que los ingresos que perciben mensualmente son utilizados para el pago de
salarios, renovacion del lugar, arreglo de cualquier sistema eléctrico o tuberias, etc., por
consiguiente, el gerente no puede destinar un porcentaje de ganancias para las instituciones
0 asociaciones benéficas; un 25% cumple totalmente, pues aportan mensualmente a
instituciones como: SOLCA, (enfermos de cancer), Hogar Cristo Rey (residencia para
adultos de la tercera edad), Tadeo Torres (orfanato), entre otros y 6% de los
establecimientos cumple parcialmente, porque Unicamente les organizan un programa

navidefio a los nifios huérfanos de alguna fundacion para entregarles juguetes.

Gréfico 185 76.- Participa el establecimiento en campafias sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
participan en campafias sociales

22%

6%

= No Cumple = Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles no cumple con este
indicador, ya que no hay el suficiente personal que reemplace aquellos que participan en
las campafas sociales; un 22% cumple totalmente, pues los establecimientos buscan
participar en todas las que organiza la ciudad con el objetivo de darse a conocer con todos

los participantes y en un futuro ellos los recomienden a sus amigos y familiares y un 6%
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cumple parcialmente, porque solamente se involucran en aquellas que promuevan la

actividad fisica con el fin de que su equipo de trabajo se mantenga sano y en forma.

Grafico 186 77.- El hotel promociona la compra de productos culturales y
artesanales locales a sus clientes

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
promocionan la compra de productos culturales y
artesanales locales a sus clientes

47% 3%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacién a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 47% de los hoteles cumplen totalmente con
este indicador, porque promocionan la compra del sombrero de paja toquilla mediante la
campana “Hat Friday” o recomendandoles lugares en donde puedan degustar la
gastronomia tipica; un 34% no cumplen, ya que consideran que los turistas utilizando
internet pueden hallar los lugares en donde puedan adquirir artesanias y probar comida
local; un 19% cumplen parcialmente, pues con diferentes folletos que entregan a los turistas

ellos decidiran donde ir para adquirir souvenirs o probar platillos cuencanos.

Gréfico 187 78.- El establecimiento tiene alguna tematica definida e incorpora
elementos coherentes a la decoracion del mismo

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
tienen alguna temética definida e incorporan elementos
coherentes a la decoracion del mismo

H

28%

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 41% de los hoteles evaluados no cumplen

con este parametro, ya que al no tener definido su segmento de mercado con el que trabajan
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no cuentan con ninguna tematica y la decoracion va de acuerdo con los gustos que tiene el
gerente; un 31% cumplen totalmente con este indicador, porque incorporan elementos en
su decoracion que van acorde con la tematica que han desarrollado, por ejemplo: medieval
con una adaptacion a obras literarias (Don Quijote de la Mancha), culturas aborigenes,
naturaleza, etc., y un 28% de los establecimientos cumplen parcialmente, pues la
ornamentacion no es uniforme con el concepto del lugar pues incluye objetos diferentes al

mismo.

Grafico 188 79.- El hotel cuenta con un plan de emergencia y salidas de evacuacion

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con un plan de emergenciay salidas de
evacuacion

6%

'28%

66% r

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 66% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque cuentan con un plan de emergencia y salidas de
evacuacion en todo el lugar precautelando la seguridad de sus huéspedes; un 28% cumple
parcialmente, ya que posee las salidas de evacuacion, pero falta disefiar un plan de
emergencia para conocer como debe actuar ante cualquier suceso que ocurra y un 6% de

los establecimientos no cumplen con aquello.
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Grafico 189 80.- El establecimiento cuenta con un botiquin de primeros auxilios

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con un botiquin de primeros auxilios

6%
13%

v 81% 'I

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 81% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque cuentan con un botiquin de primeros auxilios ante
cualquier accidente que pueda sufrir un huésped; un 13% de los establecimientos cumplen
parcialmente, pues les falta incorporar elementos importantes como: vendas, termometro,
gasas, etc., y un 6% no cumplen con este parametro, ya que el gerente no lo ha comprado

todavia

Gréfico 190 81- El establecimiento compray ofrece productos locales a los
huéspedes.

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
compran y ofrecen productos locales a los huéspedes

41%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados no cumplen
con este parametro, pues consideran que esa no es la funcién de un establecimiento que
brinda el servicio de alojamiento; un 41% cumplen totalmente con este indicador, porque
adquieren productos de los agricultores para crear los platos tipicos e incluirlos en su oferta
gastronémica o compran las artesanias para promocionar la cultura local y un 9% de los
establecimientos cumplen parcialmente, ya que solo los obtienen cuando son las Fiestas de

Fundacion e Independencia de la ciudad, pues el flujo de turistas es alto.
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Grafico 191 82.- El establecimiento presenta acuerdos o productos de pequefios
empresarios locales para desarrollar y vender productos sostenibles

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
presentan acuerdos o productos de pequefios empresarios
locales para desarrollar y vender productos sostenibles
basados en la naturaleza, historiay cultura local

22%
16% 63%

—

No Cumple Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque no adquieren productos de los pequefios empresarios; un 22%
cumplen totalmente, ya que prefieren comprar los articulos elaborados localmente para
generar ingresos para las familias cuencanas y reconocer su esfuerzo y talento y un 16%
cumplen parcialmente, pues los establecimientos obtienen sus recursos de pequefias y

grandes empresas.

Grafico 192 83.- En el establecimiento se lleva a cabo un adecuado control de
calidad de los productos que se adquieren

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
llevan a cabo un adecuado control de calidad de los
productos que se adquieren

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 59% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque llevan un adecuado control de calidad de los
productos que adquieren, verificando que sean seguros y aptos para el consumo humano,
confortables para el descanso, entre otros; un 31% cumplen parcialmente, pues solo

verifican que los insumos para cocinar los alimentos se encuentren en buen estado y un 9%
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no cumplen, ya que ellos consideran que sus proveedores siempre van a entregarles

recursos que sean excelentes.

Grafico 193 84.-Las duchas, lavamanos y sanitarios de los bafios de las habitaciones
cuentan con algun sistema de bajo consumo de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con algun sistema de bajo consumo de agua en las
duchas, lavamanos y sanitarios de los bafios de las
habitaciones

25%

= No Cumple Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 38% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque implementar este tipo de sistemas requiere invertir una gran
cantidad de dinero; un 38% cumplen totalmente, ya que poseen en los sanitarios sistemas
de doble descarga, grifos con sensor de movimiento que se activan cuando detectan que
alguien se va a lavar las manos vy las duchas tipo lluvia que ayudan a reducir el consumo
de agua y un 25% cumplen parcialmente, pues solamente se ha implementado los sanitarios

con doble descarga.

Gréfico 194 85.- El establecimiento al adquirir sus productos se fija que éstos sean
fabricados con reciclaje, organicos y utilicen menos plastico.

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
al adquirir sus productos verifican que éstos sean
organicos, fabricados con reciclaje, y utilicen
menos plastico

= No Cumple ®= Cumple Parcialmente © Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados no cumplen

con este indicador, porque no verifican si sus productos son organicos, fabricados con
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reciclaje o utilizan menos plastico, pues eso implicaria cambiar sus proveedores de
confianza y optar por otros que posiblemente les cobren mas dinero; un 28% cumplen
parcialmente al implementar en el restaurante popotes de cartdn en lugar de los que eran
producidos con plastico y un 16% cumple totalmente, ya que se aseguran que los insumos
sean organicos y el resto de sus recursos hayan sido elaborados previamente con materiales
que no causen impacto negativo al ambiente, esto ayudaria a crear una imagen positiva del
establecimiento que atraeria a los turistas que buscan sitios que sean amigables con el

entorno.

Grafico 195 86.- Se aprovecha la luz natural en las areas que sea posible

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
aprovechan la luz natural en las areas que sea posible

13%

34%

4

No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 53% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque en todo el lugar existen ventanas grandes por donde
ingresa luz natural; un 34% cumple parcialmente, ya que solamente en el restaurante y en
recepcion poseen ventanales para aprovechar la claridad y un 13% de los establecimientos
no cumplen con aquello por lo que son casas patrimoniales que no permiten ser modificadas

para tener mejor iluminacion.
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Grafico 196 87.- Los envases vacios son reutilizados

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
reutilizan sus envases vacios

®= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque prefieren comprar envases nuevos en lugar de reciclar los que
ya poseen; un 28% cumplen totalmente, ya que reutilizan los frascos de shampoo,
acondicionador, mermeladas y otros productos para evitar generar una gran cantidad de
basura innecesaria y un 9% de los establecimientos cumplen parcialmente, pues utilizan
nuevamente solo los recipientes que contienen los insumos para cocinar alimentos, ya que

gran parte de los amenities vienen en sachet.

Gréfico 197 88.- Las habitaciones y areas publicas poseen algun sistema de ahorro
de energia como: focos ahorradores o luces con sensor de movimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
poseen algun sistema de ahorro de energia como: focos
ahorradores o luces con sensor de movimiento en
habitaciones y areas publicas

56%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que poseen focos ahorradores en las habitaciones y
sensores de movimiento en las areas publicas, a fin de reducir el consumo de energia
eléctrica: un 31% no cumple, porque no han implementado estos sistemas mencionados

anteriormente y un 13% de los establecimientos cumplen parcialmente pues en la mayoria
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de habitaciones se han colocado focos ahorradores y en algunos pasillos sensores de

movimiento.

Gréafico 198 89.- Se realiza anualmente el mantenimiento de la fachada e
instalaciones del establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
realizan anualmente el mantenimiento de la fachada
e instalaciones del establecimiento

T 22%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 59% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que realizan el mantenimiento anual de su fachada e
instalaciones para ofrecer un buen servicio a sus huéspedes; un 22% no cumplen con
aquello pues el mantenimiento lo llevan a cabo cuando la fachada se desgasta
completamente o el equipamiento de las instalaciones necesiten ser reemplazados por otros
nuevos y un 19% de los establecimientos cumplen parcialmente, porque las habitaciones,
los bafos, el restaurante, la recepcion, los pasillos, el estacionamiento, etc., entran a un
proceso de reparacion ante cualquier falla que exista, mientras que el exterior Gnicamente

cuando las paredes estan deterioradas o el rotulo comercial en mal estado

Grafico 199 90.- El sistema de reservas es automatico

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
poseen un sistema de reservas automatico

56% 13% .f

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 56% de los hoteles evaluados cumple

totalmente con este indicador ya que al ser su sistema de reservas automatico les permite
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Ilevar a cabo este proceso de una manera mas rapida y eficiente; un 31% no cumple, porque
al ser manual optimizan recursos al no adquirir ese tipo de aparatos electrénicos y se le
asigna al personal de recepcién més trabajo con el fin de evitar que se aburran en su jornada
laboral y un 13% cumple parcialmente, pues algunos establecimientos prefieren llevar a
cabo sus reservas de las dos maneras para evitar perder la informacién en caso de que el

automatico falle.

4.3.2.4 Eje de Gestion Comercial
Grafico 200 91.- Utiliza medios digitales para promocionar el establecimiento como
Facebook e Instagram.

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
utilizan medios digitales para promocionar el
establecimiento como Facebook e Instagram.

3%

50%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente pues solo utilizan Facebook; un 47% cumplen totalmente con este indicador
ya que cuentan con pagina de Facebook e Instagram para promocionarse y que las personas
puedan encontrarles facilmente en cualquiera de las dos redes sociales y apenas un 3% no

cumplen, porque sus administradores no se han actualizado en el uso de estas plataformas.
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Grafico 201 92.- En la pagina web del establecimiento se incluye: ubicacion, tarifas
de habitaciones, servicios y facilidades, platillos que se sirven en el restaurante

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuya
pagina web incluye: ubicacion, tarifas de
habitaciones, servicios y facilidades, platillos que se
sirven en el restaurante

3%

25%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 72% de los hoteles evaluados cumple
parcialmente ya que su pagina web no incluye tarifas de habitaciones o los platillos que se
sirven en el restaurante; un 25% cumple totalmente, porque su sitio web incluye toda la
informacion referente al establecimiento que les permite estar enterados a los usuarios de
todo lo que posee el hotel y cualquier nuevo servicio que oferten y un 3% no cumple, pues
algunos no poseen ni pagina digital o han incluido unicamente el nombre de la empresa,

ubicacién y fotografias.

Gréfico 202 93.- La informacidn proporcionada del establecimiento en redes
sociales se encuentra acomparniada de fotografias, videos y mapas

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuya
informacidn proporcionada en redes sociales se
encuentra acompanada de fotografias, videos y mapas

63% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, porque en Facebook no han incluido videos que muestren lo que tiene el
lugar y motiven a los turistas para que los visiten y un 38% cumplen totalmente con este
indicador, pues sus redes sociales contienen fotografias, videos y mapas que les permite

publicitarse entre los diferentes usuarios

250



Grafico 203 94.- La filosofia empresarial que exhibe en sus plataformas virtuales
incluye: mision, vision, objetivos y valores empresariales

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuya

filosofia empresarial que exhiben en sus plataformas

virtuales incluyen: mision, vision, objetivos y valores
empresariales

= No Cumple Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 53% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que no exhiben su filosofia empresarial en las diferentes plataformas
virtuales que manejan, debido a que esa informacion no es leida por la mayoria de sus
usuarios; un 28% cumplen parcialmente, porque ha incluido la mision y vision en su pagina
web con el fin de que los turistas conozcan la razén de ser de la empresa y como esta se ve
en un futuro y un 19% de los establecimientos cumplen totalmente, pues agregaron mision
y visidn en sus redes sociales al igual que en su pagina web, incorporando en la misma los
objetivos que persigue y los valores empresariales que guian el accionar del equipo de

trabajo.

Gréfico 204 95.- Estan disponibles todos los servicios que se promocionan en su
pagina web y redes sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas cuyos
servicios que se promocionan en sus paginas webs y
redes sociales estan disponibles

e,
—

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 69% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, porque es indispensable que todo lo que se oferta en las plataformas virtuales

el turista pueda disfrutarlo durante su estancia; un 16% no cumplen con este indicador,
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pues en sus redes sociales se puede observar una gran cantidad de servicios que poseen,
pero al llegar al lugar algunos presentan fallas, como: el acceso a internet desde cualquier
habitacion, la lavanderia que en ocasiones no puede ser utilizada porque las maquinas estan
descompuestas, etc., y un 16% cumplen parcialmente, ya que gran parte de los
establecimientos ofrecen room service, sin embargo este no se encuentra disponible las
24hrs.

Grafico 205 96.- Cuenta con personal capacitado para el manejo del marketing del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuenta con personal capacitado para el manejo del
marketing del establecimiento

38%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 38% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque no cuentan con un profesional que maneje correctamente la
informacion que contienen las plataformas virtuales que poseen; un 34% cumplen
totalmente con este pardmetro, ya que consideran que es necesario contratar a una persona
gue tenga conocimiento en marketing para que se encargue de promocionar las facilidades
y servicios que oferta el establecimiento, crear su valor agregado que lo diferencie de la
competencia, elaborar técnicas de fidelizacion para sus clientes y analizar otros posibles
segmentos de mercado que pudieran visitar el lugar y un 28% cumplen parcialmente, pues
es el gerente quien se encarga de postear fotos y videos en las redes sociales y crear la

informacion destinada para su pagina web.
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Grafico 206 97.- El establecimiento ofrece promociones en fechas especiales como:
San Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del Nifio y Navidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
ofrecen promociones en fechas especiales como: San
Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del
Nifio y Navidad

28%

31%

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 41% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque no ofrecen promociones en fechas especiales como: San
Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del Nifio y Navidad; un 31% cumplen
parcialmente con este parametro, ya que organizan un programa especial en el restaurante
Unicamente para San Valentin, el Dia de la Madre y Navidad y un 28% de los
establecimientos cumplen totalmente, porque publican en sus redes sociales los diferentes
descuentos en hospedaje que tienen preparado para sus clientes durante esas festividades,

asi como la planificacion de almuerzos y cenas.

Gréfico 207 98.- El establecimiento emplea diferentes técnicas para fidelizar a sus
clientes

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
emplean diferentes técnicas para fidelizar a sus
clientes

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 59% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque han empleado diversas técnicas como: premiar a sus

clientes frecuentes a través de descuentos en su proxima estadia, cenas gratuitas, dulces o
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flores junto a una tarjeta de bienvenida en cada habitacidn, artesanias para obsequiar en
agradecimiento por escoger este lugar para vacacionar en Cuenca, entre otras; un 25%
cumplen parcialmente, ya que para fidelizar a sus huéspedes Gnicamente se concentran en
brindar un trato adecuado olvidandose que el turista necesita ser motivado de diversas
maneras por parte del establecimiento para que no elija a la competencia y un 16% no

cumplen, debido a la falta de creatividad y presupuesto para crear este tipo de estrategias.

Grafico 208 99.- Ofrece el hotel alguin valor agregado que lo diferencie de la
competencia

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
ofrecen algun valor agregado que los diferencie de la
competencia

N

19%

= No Cumple = Cumple Parcialmente m Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 53% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque han creado su propio valor agregado que les
diferencia de la competencia como: atencion personalizada, organizacion de tours y
actividades en base a los intereses de los clientes, ser pet friendly, habitaciones
insonorizadas, etc.; un 28% no cumplen, porque el gerente al tener un nimero determinado
de clientes fijos no busca crear estrategias que cautiven a otros turistas para motivarles a
hospedarse en el establecimiento y un 19% cumplen parcialmente con este parametro, pues
les falta desarrollar mas su oferta mediante la creacion de nuevos productos para

distinguirse de otros sitios de alojamiento.
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Grafico 209 100.- La empresa cuenta con politicas de reserva, ventas, devoluciones
y cancelaciones y los da a conocer en sus plataformas digitales

Porcentaje de los hoteles de categoria 3 estrellas que
cuentan con politicas de reserva, ventas, devoluciones
y cancelaciones y los dan a conocer en sus
plataformas digitales

19%
3 38%

L 44% J

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 44% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente con este indicador, porque han incluido solo las politicas de cancelaciones y
devoluciones en sus plataformas digitales; un 38% no cumplen, ya que no cuentan con esta
informacion en sus paginas webs y redes sociales, por consiguiente los huéspedes no tienen
conocimiento de que normas aplica la empresa en caso de cancelar su estadia o pedir la
devolucion del dinero por no poder viajar debido a una calamidad doméstica o el tiempo
que dura la reserva hasta que se realice el pago respectivo y un 19% de los establecimientos
cumplen totalmente, pues es indispensable publicar en su pagina web y Facebook las reglas
que se utilizan en caso de reserva, venta, devolucion y cancelaciones a fin de evitar

cualquier inconveniente.

4.3.3 Hoteles de categoria 4 estrellas

4.3.3.1 Eje de Infraestructura
Grafico 210 1.- Rétulo comercial en buen estado

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que poseen su rétulo comercial en buen estado

= Cumple Parcialmente  ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con tener su rotulo comercial en buen estado y un 13% de los establecimientos
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cumplen parcialmente con te indicador, porque les falta pintarlo nuevamente o hacer mas
legible su tipografia.
Grafico 211 2.- Exhibe informacion turistica de la ciudad

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que exhiben informacion turistica de la ciudad

® Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con exhibir informacion turistica de la ciudad con todos los atractivos turisticos,
restaurantes, cafeterias, guias certificados, empresas de transporte y sitios de diversion y
un 50% de los establecimientos cumplen parcialmente con este indicador, porque entregan

Unicamente a sus huéspedes el mapa de la ciudad con los atractivos de Cuenca.

Gréfico 212 3.- Cuenta con sefializacion de seguridad

Porcentaje de hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con sefalizacién de seguridad

25%
. 15% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con tener sefializacion de seguridad (informativa, preventiva y de emergencia)
y un 25% cumplen parcialmente con este indicador, porque poseen Unicamente
sefializacién preventiva y de emergencia y les falta implementar informacién que les
permita a los huéspedes conocer como deben actuar en caso de un desastre natural o un

incendio.
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Grafico 213 4.- Cuenta con ingresos diferenciados para el personal, proveedores y
clientes

Porcentaje de hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con ingresos diferenciados para el personal,
proveedores y clientes

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados no cumplen
con tener ingresos diferenciados para el personal , proveedores y clientes, debido a que
gran parte de ellos no pueden ampliar su infraestructura porque sus inmuebles son casas
patrimoniales que no pueden ser modificadas; un 38% de los establecimientos cumplen
totalmente con este parametro y un 13% cumplen parcialmente con este indicador, puesto
que poseen ingresos diferenciados Unicamente para el personal y sus clientes y en el caso

de los proveedores utilizan cualquiera de esas dos entradas

Gréfico 214 5.- El establecimiento posee sefialética en sus zonas publicas: lobby,
recepcion, entrada principal

Porcentaje de hoteles de categoria 4 estrellas que
poseen sefialética en sus zonas publicas: lobby,
recepcion, entrada principal

25%

75% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con la implementacién de la sefialética en sus zonas publicas como: lobby,
recepcion y entrada principal y un 25% cumplen parcialmente con este indicador, puesto

que en ciertos espacios como la recepcién o el lobby no cuentan con sefializacion, no
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obstante, los turistas los identifican facilmente por encontrarse cerca de la puerta principal

del establecimiento.

Grafico 215 6.- Cuenta con estacionamiento propio o contratado

Porcentaje de hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con estacionamiento propio o
contratado

63%

m Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al facilitar su propio estacionamiento o han establecido un contrato con algun
parqueadero cercano y un 38% cumplen parcialmente, ya que la mayoria de turistas no

disponen de vehiculo propio.

Grafico 216 7.- Cuenta con cafeteria o restaurante

Porcentaje de hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con cafeteria o restaurante

25%

75% f

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que este servicio se encuentra incluido en el hospedaje y es un requisito
exigido por el Reglamento de Alojamiento para los establecimientos de categoria 4 estrellas
y un 25% cumplen parcialmente por que sus administradores han decidido abrirlos

dependiendo de la cantidad de turistas que se encuentren hospedados.
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Grafico 217 8.- Cuenta con recepcion

Porcentaje de hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con recepcion

1%

88% ’

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al tener una recepcion y un 13% cumplen parcialmente con este indicador ya
que durante las noches no suele estar abierta, pues no se contrata a un auditor nocturno o
se destina otros espacios para atender cualquier requerimiento de los huespedes como el
lobby.

Graéfico 218 9.- Ofrece servicio de lavanderia propio o contratado

Porcentaje de hoteles de categoria 4 estrellas que
ofrecen el servicio de lavanderia propio o contratado

13%

Cumple Parcialmente  ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al ofrecer el servicio propio de lavanderia o han establecido un contrato con
alguna empresa cercana y un 13% cumplen parcialmente con este indicador ya que le dan
opciones de lavanderias, sin embargo, no existe ninguna alianza con la empresa duefia de

ese sitio.
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Grafico 219 10.- Posee servicio de botones que hable un idioma extranjero, de
preferencia inglés

Porcentaje de hoteles de categoria 4 estrellas que
poseen el servicio de botones que hable un idioma
extranjero de preferencia inglés

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador pues el encargado de llevar las maletas de los huéspedes a
las habitaciones posee un nivel de inglés Gptimo para comunicarse correctamente con los
turistas extranjeros; un 25% cumple parcialmente con este parametro ya que la persona que
desempefia este cargo entiende y habla poco este idioma y un 13% de los establecimientos

no cumplen con este indicador, ya que no se brinda el servicio de botones.

Gréfico 220 11.- El servicio de internet se encuentra disponible en todas las areas
del hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que poseen su servicio de internet disponible en
todas las areas del establecimiento

m Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que el internet se encuentra disponible en todas las areas
del establecimiento y un 38% cumple parcialmente con este parametro por que la conexién
de este servicio no abarca algunas habitaciones que se encuentran lejos de recepcion en

donde se encuentra el modem.
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Gréfico 221 12.- Ofrece servicio de transfer in- out

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que ofrecen servicio de transfer in- out

25%

75% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que el establecimiento posee su propia buseta para
transportar a sus huéspedes al lugar que ellos lo requieran y un 25% cumplen parcialmente,
porque han creado alianzas estratégicas con cooperativas de taxis para llevar a cabo los

traslados que el cliente solicite.

Gréfico 222 13.- Los bafios tienen inodoro con asiento y tapa, lavamanos, espejo,
dispensador de papel higiénico y gancho para colgar las prendas

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyos bafios tienen inodoro con asiento y tapa,
lavamanos, espejo, dispensador de papel higiénicoy
gancho para colgar las prendas

139

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus bafios cuentan con inodoro con asiento Yy tapa,
lavamanos, espejo, dispensador de papel higiénico y ganchos para colgar prendas y un 13%
cumplen parcialmente con este parametro, porque les falta implementar dispensador de

papel higiénico y gancho para colgar la ropa.
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Grafico 223 14.- Los bafios cuentan con agua caliente y fria en la seccion de ducha

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que poseen bafios con agua caliente y fria en la
seccion de la ducha

By

88% ’

m Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que las regaderas de sus bafios poseen una seccion de
agua fria y caliente y un 13% cumplen parcialmente con este parametro, porque poseen

una llave la cual solo brinda agua tibia, pues sus duchas son eléctricas

Grafico 224 15.- Los bafios cuentan con amenities de limpieza como: champu, jabon
y acondicionador

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas cuyos
bafios cuentan con amenities de limpieza como: champd,
jabon y acondicionador

13%

88% '

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios poseen champu, jabon y acondicionador y

un 13% cumplen parcialmente con este parametro, porque solo ofrecen jabén y champu.
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Grafico 225 16.- Los bafios cuentan con un juego de toallas por huésped (rostro,
cuerpo, manos) y adicional una para el piso

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas

cuyos bafios cuentan con un juego de toallas por

huésped (rostro, cuerpo, manos) y adicional una
parael piso

13%

88% ’

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios cuentan con un juego de toallas para el
cuerpo, rostro, manos y una adicional para el piso y un 13% cumplen parcialmente con este

parametro, porque se le entrega a cada huésped Unicamente toallas para el cuerpo y manos.

Gréfico 226 17.- Los bafios cuentan con pisos antideslizantes o poseen un sistema
para no resbalarse

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyos bafios cuentan con pisos antideslizantes o
poseen un sistema para no resbalarse

i

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios se encuentran equipados con pisos
antideslizantes o tubos en los que pueden sujetarse los huéspedes para evitar cualquier tipo
de accidente; un 38% cumplen parcialmente pues solo las habitaciones que son para
personas con discapacidad cuentan con estas facilidades y un 13% no cumplen con este
parametro, porgue en un inicio cuando se construian estos espacios no se penso que fuese

necesario y era una manera de abaratar los costos
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Grafico 227 18.- Las habitaciones cuentan con colchon en buen estado, protector de
colchoén, sabanas, cobijas y cobertor

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que poseen habitaciones con colchén en buen
estado, protector de colchon, sdbanas, cobijas y
cobertor

50% 50%

)

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los colchones de cada habitacidon se encuentran en
buen estado y poseen protector, sabanas, cobijas y cobertor y un 50% cumplen
parcialmente con este parametro, porque las camas no se encuentran equipadas

completamente, pues varias de ellas no tienen un cobertor o protector de colchon.

Gréfico 228 19.- Las habitaciones cuentan con ventanas y puertas que tengan un
mecanismo de cierre seguro

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que poseen habitaciones con ventanasy puertas que
tengan un mecanismo de cierre seguro

13%
63%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus ventanas y puertas tienen un mecanismo de cierre
seguro para evitar que cualquier persona entre sin consentimiento del huésped a su
habitacién; un 25% cumplen parcialmente, porque algunas cerraduras de ciertas puertas
necesitan ser renovadas para garantizar seguridad en el lugar y un 13% de los
establecimientos no cumplen con este indicador pues no solamente sus puertas Sino sus

ventanas necesitan ser reemplazadas por otras mas seguras.

264



Grafico 229 20.- Las habitaciones cuentan con veladores y un ropero

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que poseen habitaciones con veladores y un ropero

13%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus habitaciones poseen veladores y ropero y un 13%
cumplen parcialmente, porque algunos gerentes han optado por quitar los armarios, pues
consideran que los turistas ya no guardan sus prendas de vestir en esos lugares sino las

mantienen en sus maletas de viaje.

Grafico 230 21.- Las habitaciones cuentan con television con acceso a canales
nacionales e internacionales

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas cuyas
habitaciones cuentan con television con acceso a canales
nacionales e internacionales

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus televisiones cuentan con acceso a canales
nacionales e internacionales; y un 13% cumplen parcialmente, pues los televisores solo

transmiten canales nacionales.
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Grafico 231 22.- Las habitaciones cuentan con medios de comunicacion hacia la
recepcion como teléfono

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyas habitaciones cuentan con medios de
comunicacion hacia la recepcion como teléfono

100% "

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que poseen un teléefono para que los huéspedes puedan
comunicarse con recepcion ante cualquier requerimiento que tengan o para solicitar room

service.

Gréfico 232 23.- Las habitaciones cuentan con caja de seguridad

Porcentaje de los hoteles de categoria 4
estrellas cuyas habitaciones cuentan con caja de
seguridad

13%

88% /

No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, al incorporar este dispositivo en cada habitacion para
priorizar la seguridad de los turistas y un 13% no cumplen con este indicador, ya que en

los dormitorios al no haber caja de seguridad deben encargar sus objetos en recepcion.
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Grafico 233 24.- En el restaurante, la oferta gastronomica incluye platos para
vegetarianos, veganos y diabéticos

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas cuyo
restaurante tiene una oferta gastronémicaen el que se
incluyen platos para vegetarianos, veganos y diabéticos

25%
38%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 38% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que no han creado platillos para estas personas, un 38% de los
establecimientos cumplen parcialmente, porque no existe una demanda alta de turistas
veganos Yy diabéticos y un 25% cumplen totalmente con este parametro, pues consideran
importante que su oferta gastrondmica incluya a estos tres grupos para captar una mayor

cantidad de clientes.

Grafico 234 25.- En el menu del restaurante, se muestra la informacion de los
ingredientes que poseen lo platos.

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en los
que el menu contiene la informacion de los ingredientes
que poseen los platos

25%

75% "

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente con este parametro, debido a que en la carta han incluido los ingredientes de
ciertos platos que no sean conocidos por los huéspedes; y un 25% de los establecimientos
cumple totalmente con incluir la informacion de la oferta gastrondmica que tienen para que
el turista sepa lo que va a degustar y asi evitar que ingiera algin alimento al cual sea

alérgico.
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Grafico 235 26.- Cuenta el restaurante con carta bilingle de alimentos, licores y
Vinos

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas cuyo
restaurante cuenta con con carta bilingtie de
alimentos, licores y vinos

25%

No Cumple = Cumple Parcialmente m Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente con este parametro, debido a que su carta de alimentos esta traducida al inglés,
sin embargo, no poseen una para licores y vinos; un 25% no cumplen con este indicador,
ya que los mends para alimentos, licores y vinos se encuentra Unicamente en idioma
espafiol y un 25% de los establecimientos cumplen totalmente con tener su oferta

gastronomica traducida al inglés al igual que las diversas opciones de bebidas alcoholicas.

Gréfico 236 27.- Se incluyen los impuestos en los precios de cada plato del menu

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyo restaurante incluye los impuestos en los
precios de cada plato del menu

38%
63% J
No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, pues al precio de cada plato ya estan incluidos los impuestos
con el objetivo de evitar confusiones en los clientes a la hora de cancelar el consumo
realizado y un 38% no cumplen con este indicador, pues si bien es cierto que no figuran en
la carta, durante la elaboracion de la factura el 14% del IVA y el 10% del servicio lo suman

al consumo realizado y eso como da como resultado el precio final a cancelar
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Gréfico 237 28.- El restaurante exhibe el horario de atencion

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyo restaurante exhibe el horario de atencién

25%

63% ,

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, por consiguiente, los huéspedes conoceran los horarios en
los que pueden servirse alguna opcion de la carta; un 25% no cumplen con este parametro,
porque prefieren que el publico en general se contacte con el establecimiento para solicitar
dicha informacion y a su vez el personal de a conocer las diferentes promociones y
descuentos con los que cuenta el restaurante. y un 13% cumplen parcialmente, ya que en
algunos establecimientos esa informacion se encuentra en el material informativo

disponible en cada habitacion o en la recepcion.

Graéfico 238 29.- El restaurante tiene cristaleria y cuberteria homogénea y
visualmente presentable

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyo restaurante tiene cristaleriay cuberteria
homogénea y visualmente presentable

® Cumple Parcialmente  ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador porque son cuidadosos con la imagen de sus restaurantes
procurando comprar la misma vajilla para que sea uniforme en todas las mesas y un 25%
de los establecimientos cumplen parcialmente, ya que los platos, cubiertos y vasos no lucen

similares, debido a que varios de ellos se han roto o perdido y al no ser reemplazados, el
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personal opta por utilizar otras piezas de vajilla distinta para realizar el montaje de las

mesas

Grafico 239 30.- El restaurante cuenta con personal que reciba y ubique a los
clientes en las mesas

Porcentaje de los hoteles de categoria 4
estrellas cuyo restaurante cuenta con personal
que reciba y ubique a los clientes en las mesas

13%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que se considera importante que una persona se encargue de recibir al
cliente, ubicarlo en su mesa y estar atento ante cualquier necesidad que él tenga y un 13%
cumplen parcialmente con este indicador, porque solamente durante temporada alta

emplean a una persona que cumpla la funcion de hostess

4.3.3.2 Eje de Talento Humano

Gréfico 240 31.- Los instrumentos de seleccion del personal son: test de aptitudes
cognitivas, fisicas, de personalidad, entrevista estandarizada, curriculum o
referencias

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyos restaurante cuenta con instrumentos de
seleccion del personal son: test de aptitudes
cognitivas, fisicas, de personalidad, entrevista
estandarizada, curriculum o referencias

50%

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro previo a la contratacion de su equipo de trabajo y un 50%

cumplen parcialmente con este indicador ya que, dependiendo del nimero de candidatos
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que tengan aplican los instrumentos de seleccion, de lo contrario solo les solicitan su

curriculum vitae.

Grafico 241 32.- El proceso de reclutamiento se lo hace de manera interna

Porcentaje de los hoteles de categoria 4
estrellas que reclutan a su personal de manera
interna

50% 50%

e’

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este pardmetro, pues seleccionan a miembros de su equipo de trabajo para
cubrir los puestos laborales en donde falte personal y un 50% cumplen parcialmente con

este indicador, ya que el reclutamiento no solo es de manera interna sino también externa.

Gréfico 242 33.- El proceso de reclutamiento externo se hace mediante: Base de
datos interna, periddico, bolsa de trabajo, aplicaciones voluntarias, universidades,
redes sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
reclutan a su personal de manera externa mediante:
Base de datos interna, periodico, bolsa de trabajo,
aplicaciones voluntarias, universidades, redes sociales

50% 50%

—’

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, pues realizan reclutamiento externo para que nuevos
trabajadores formen parte de la empresa y un 50% cumple parcialmente, ya que algunos
gerentes no publican sus ofertas laborales en el periddico o redes sociales, pues prefieren
tener un conjunto de C.V. en su base de datos interna para contactarse con los candidatos

en caso de requerirlo en un futuro para cubrir algin puesto laboral.
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Grafico 243 34.- El 100% del personal es profesional o esta certificado en
competencias laborales, en las areas operativas y administrativas del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con el 100% de su personal que sea profesional
o esté certificado en competencias laborales, en las areas

operativas y administrativas del establecimiento

38% ?
l\ 50%

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente porque la mitad de sus trabajadores se encuentran certificados para
desempefiar sus funciones o son profesionales, sin embargo, aun se puede evidenciar que
ciertos empleados no han podido acceder a una educacion de tercer nivel; un 38% cumplen
totalmente con este parametro, debido a que el 100% del personal ha tenido una formacién
profesional o técnica y un 13% no cumplen con este indicador, ya que algunos miembros

de su equipo de trabajo s6lo son bachilleres

Gréfico 244 35.- EI 100% del personal que brinda el servicio de recepcion,
conserjeria o guardiania las 24 horas es bilingie

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con el 100% de su personal bilinglie que
brinde el servicio de recepcidn, conserjeria o
guardiania las 24 horas

= No Cumple ® Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, pues todos los trabajadores entienden y hablan fluidamente este idioma cuando
entablan una conversacion con sus huéspedes provenientes de otros paises; un 25% no
cumplen con este indicador, porque su personal no es bilinglie generando inconvenientes

272



al momento de comunicarse con turistas extranjeros y un 25% cumplen parcialmente, ya

que la mitad de sus empleados hablan y entienden el inglés.

Grafico 245 36.- El establecimiento posee un reglamento interno

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que poseen un reglamento interno

13%
88% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque el gerente ha creado un reglamento interno para
establecer las obligaciones que tiene cada trabajador y como debe comportarse durante sus
jornadas laborales con el fin de mantener una correcta armonia entre sus compaferos y
empleadores. y un 13% cumplen parcialmente por que siguen manteniendo el antiguo, pero

sin realizar las actualizaciones necesarias.

Graéfico 246 37.- El hotel brinda programas de induccion a sus nuevos trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
brindan programas de induccion a sus nuevos
trabajadores

25%
75% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque el departamento de Recursos Humanos ha creado
programas de induccidn para toda aquella persona que se integra en la empresa y un 25%
cumple parcialmente, pues algunos establecimientos emplean unos dias antes para preparar

a sus nuevos empleados antes de su primer dia de trabajo.
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Grafico 247 38.- Se utilizan los siguientes métodos de capacitacion: conferencias,
talleres, estudios de caso, videos, capacitacion en linea

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
utilizan los siguientes métodos de capacitacion:
conferencias, talleres, estudios de caso, videos,

capacitacion en linea

25%

m Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente con este pardmetro pues algunos establecimientos aprovechan las
capacitaciones que brinda el Ministerio de Turismo para pedir a cada trabajador que asista
a las mismas en caso de que sean presenciales o se inscriban en los cursos online para que
los sigan desde sus hogares y un 25% de los establecimientos cumplen totalmente, porque
analizan las falencias que posee cada departamento con el fin de contratar a un profesional

que les capacite en cualquier tema que sea necesario.

Gréfico 248 39.- El gerente tiene un manual de funciones para los trabajadores del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyo gerente tiene un manual de funciones para
los trabajadores del establecimiento

13%

. 88% J

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus gerentes tienen un manual de funciones para cada
trabajador con el objetivo de que conozcan las diversas tareas que debe cumplir un y un

13% cumplen parcialmente, ya que no estan completos o falta que los actualicen.
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Grafico 249 40.- El establecimiento cuenta con un organigrama

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con un organigrama

%

88% ’

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, pues sus gerentes conocen la importancia de saber quiénes
conforman el personal de su empresa y que cargo ocupan y un 13% cumplen parcialmente

porque son pocos los establecimientos que lo han elaborado.

Gréfico 250 41.- EI 100% del personal cuenta con uniforme

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en
donde el 100 % del personal tiene uniforme

13%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que todo el personal tiene uniforme y un 13% lo cumplen
parcialmente, debido a que en algunos establecimientos los conserjes o jardineros usan ropa

deportiva.
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Grafico 251 42.- E1 100% del personal muestra pulcritud en su presentacion personal

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en
donde el 100% del personal muestra pulcritud en su
presentacion personal

m Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que todo el personal muestra pulcritud en su presentacion
personal y un 13% cumplen parcialmente este parametro pues en algunos establecimientos
los gerentes comentaban que en ciertas ocasiones han llamado la atencion a sus empleados
por venir con el uniforme sin planchar o sin peinarse correctamente como lo establece las

normas del lugar.

Gréfico 252 43.- ElI 100% del personal cuenta con placas que identifiquen su
nombre y cargo que desempefia

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en
donde el 100 % del personal cuenta con placas que
identifiquen su nombre y cargo que desempefia

13%
25%

63% '

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este pardmetro permitiendo a los huéspedes reconocer quienes trabajan en
el lugar e identificar a la persona correcta para que cumpla el requerimiento que tenga; un
25% cumplen parcialmente, debido a que en gran parte de los establecimientos utilizan

placas identificativas, pero no se especifica que cargo ellos desempefian y un 13% no
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cumplen con este indicador, ya que no se ha implementado el uso de placas porque el

uniforme es lo que les identifica

Grafico 253 44.- El personal brinda un trato amable y respetuoso a los huéspedes
del establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en
donde el personal brinda un trato amable y
respetuoso a los huéspedes

13%

‘ 88% "

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, pues brindan un trato amable y respetuoso a los huespedes
haciendoles sentir como en casa y un 13% cumplen parcialmente, porque existen clientes
un poco dificiles que al tener un comportamiento inadecuado ocasionan que los
recepcionistas pierdan un poco la paciencia y en ciertas ocasiones les respondan de un mal

modo.

Gréfico 254 45.- Los jefes entregan al personal los materiales necesarios para
desempenfiar su trabajo como: guantes, mascarilla, zapatos antideslizantes.

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en
donde los jefes departamentales entregan al personal
los materiales necesarios para desempefiar su trabajo

como: guantes, mascarilla,zapatos antidesizantes

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, ya que los jefes se encargan de entregar todo el material que

277



necesita el personal para laborar y un 16% cumple parcialmente ya que en algunos

establecimientos los cocineros deben traer sus propios guantes y mascarillas para trabajar.

Grafico 255 46.- El personal es puntual al llegar a su trabajo

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en
los cuales el personal es puntual al Ilegar a su trabajo

13%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que llegan puntuales a su trabajo demostrando asi el
compromiso con la empresa y un 13% cumple parcialmente, porque la cultura del

trabajador ecuatoriano no prioriza la puntualidad.

Gréfico 256 47.- El personal brinda los servicios de manera rapida, oportunay
organizada

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en
los cuales el personal brinda los servicios de
manerarapida, oportuna y organizada

25%

\ 75% ’

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que el personal brinda los servicios de manera rapida,
oportuna y ordenada demostrando ser eficientes en todo momento y un 25% cumple
parcialmente, porque algunos empleados les cuesta trabajar bajo presion durante los
feriados en dénde existe una gran cantidad de clientes, por consiguiente, su labor no es

veloz.
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Grafico 257 48.- El personal cumple con la tarea que se le asigna diariamente

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
en los cuales el personal cumple con la tarea que
se le asigna diariamente

13%

Cumple Parcialmente  m Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que el personal culmina la tarea que se le asigna
diariamente demostrando su responsabilidad con el gerente que lo contraté y un 13%
cumplen parcialmente, porgue algunos empleados realizan varias funciones a la vez lo que

no les permite cumplir completamente con las labores que se le han encargado

Gréfico 258 49.- El servicio de recepcion esta disponible las 24 horas

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
en los cuales el servicio de recepcién esta
disponible 24 hrsdel dia

® Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que la recepcidn esta disponible las 24 horas y un 25%
cumple parcialmente, porque contratan a un auditor nocturno durante los fines de semana

o feriado por la cantidad de turistas que llegan al establecimiento.
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Grafico 259 50.- El personal conoce la oferta de productos y servicios del
establecimiento y de la ciudad

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en
los que el personal conoce la oferta de productos y
servicios del establecimiento y de la ciudad

25%

75% '

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, pues el personal esta apto para recomendar cualquier lugar
que los huéspedes deseen conocer en la ciudad o cualquier producto que el establecimiento
ofrezca y un 25% cumplen parcialmente ya que los trabajadores no poseen un amplio
conocimiento de los atractivos turisticos de Cuenca, asi como los restaurantes tipicos o

centros de diversion nocturna.

Gréfico 260 51.- El establecimiento cuenta con un programa de incentivos para
premiar el buen desempefio de los trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con un programa de incentivos para premiar
el buen desempefio de los trabajadores

25% 25%

\ 50% ’

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente puesto que solo le entregan al trabajador un aumento de su salario siempre y
cuando el porcentaje de ocupacion sea mayor al 50%.; un 25% no cumplen con este
indicador, pues el gerente no ha desarrollado ningin programa de incentivos por el buen
desempefio de los empleados, ya que considera que es obligacion de ellos realizar bien su

trabajo y un 25% cumple totalmente con este parametro, porque es importante el motivar
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al personal con diferentes premios como almuerzos gratis con la familia, viajes, regalos,

entre otros para reconocer el esfuerzo que ponen en cada labor que hacen.

Grafico 261 52.- El establecimiento sanciona a los trabajadores por mala conducta,
no realizar de forma adecuada su trabajo o irresponsabilidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que sanciona a los trabajadores por mala conducta,
no realizar de forma adecuada su trabajo o
irresponsabilidad

25%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, sancionando a su equipo de trabajo a través de un
memorandum en el que se indique el error cometido; y un 25% cumplen parcialmente,
debido a que los jefes departamentales castigan Unicamente faltas graves como: el acoso o
la violencia fisica y verbal entre comparfieros, mientras que en otros casos como la

impuntualidad, la irresponsabilidad son solucionadas mediante llamados de atencion.

Gréfico 262 53.- El establecimiento utiliza un formulario para evaluar a sus
trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
utiliza un formulario para evaluar a sus trabajadores

|

75% ’

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, debido a que en ciertos establecimientos ain manejan esta modalidad de
valoracion para los empleados; un 13% no cumplen con este indicador, pues los jefes
departamentales no utilizan ningun formulario para evaluar a los trabajadores, sino

Unicamente revisa que la tarea diaria sea completada y correctamente realizada y un 13%
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cumplen totalmente con este indicador, porque consideran que es importante contar con un

formulario que permita calificar el trabajo realizado.

Grafico 263 54.- Para evaluar el desempefio de los trabajadores se lo realiza
mediante: competencias, escalas graficas, comparacion por pares, feedback

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en
donde evaluan el desempefio de los trabajadores
mediante: competencias, escalas graficas, comparacion
por pares, feedback

13%

No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, porque emplean solo el feedback emitido por los clientes para valorar el
desempefio de cada uno; un 25% cumplen totalmente con este parametro, pues utilizan
todos los recursos como: competencias, escalas graficas, comparacion por pares, feedback
para evaluar de una manera mas completa a sus trabajadores y un 13% no cumplen con
este indicador, ya que el gerente solo verifica que la tarea diaria sea completada y realizada

adecuadamente

Gréfico 264 55.- El hotel cuenta con una plantilla de resultados de la evaluacion de
desempefio

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con una plantilla de resultados de la
evaluacién de desempefio

<& ‘

® No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen

parcialmente, porque aplican este instrumento de resultados cuando se encuentran en los
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tres primeros meses de prueba y durante el primer afio de labores; un 25% no cumplen con
este indicador; pues el gerente no dispone de tiempo para elaborar la plantilla, por lo tanto,
solo notifican verbalmente cuando el desempefio no es el adecuado y un 13% cumplen
totalmente con este pardmetro, ya que consideran importante el contar con una plantilla de
resultados en el que se indique el desempefio de cada empleado para que conozcan sus

falencias y como podrian ser mejoradas

Grafico 265 56.- El personal cuenta con espacios para el almacenamiento de sus
pertenencias

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyo personal cuenta con espacios para el
almacenamiento de sus pertenencias

13%

88% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que cuentan con casilleros para guardar sus pertenencias;
y un 13% cumplen parcialmente, puesto que sus objetos personales lo pueden colocar

solamente en los cajones de recepcion.

Gréfico 266 57.- El personal cuenta con areas de aseo y/o limpieza

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyo personal cuenta con areas de aseo y/o
limpieza

13%

Cumple Parcialmente  ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador; ya que cuentan con areas de aseo y limpieza en donde el
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personal puede cambiarse y ocupar el bafio y un 13% cumple parcialmente, porque tienen

un bafio que es compartido con los huéspedes que se encuentran en el lobby

Grafico 267 58.- El personal cuenta con areas para comer

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyo personal cuenta con areas para comer

-

\ 88% ’

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 88% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que cuentan con areas para comer totalmente
independiente a las que utilizan los huéspedes y un 13% cumplen parcialmente, porque se
sirven los alimentos en el mismo comedor que ha sido destinado para los clientes tanto

internos como externos, no obstante, lo hacen en un horario diferente.

Gréfico 268 59.- El personal cuenta con facilidades de transporte en caso de tener
turnos laborales que vayan hasta las 22H00

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas cuyo
personal cuenta con facilidades de transporte en caso
de tener turnos laborales que vayan hasta las 22H00

13%

38%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que se utiliza la furgoneta del establecimiento para transportar a los
trabajadores a sus domicilios; un 38% cumplen parcialmente pues se les ayuda a conseguir
un taxi para que lleguen seguros a sus casas y un 13% no cumplen con este indicador;
porque el gerente ha establecido que los empleados que vivan cerca de la empresa cumplan
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sus turnos laborales hasta las 22H00, de esa manera no se necesita facilitarles un medio de

transporte.

Grafico 269 60.- El personal accede a diferentes opciones de beneficios por trabajar
en el hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyo personal accede a diferentes opciones de
beneficios por trabajar en el establecimiento

50%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; un 25% cumple totalmente, ya que el gerente ha decidido crear varios
beneficios para su personal como: descuentos en locales comerciales con los que la
empresa haya establecido una alianza; programas de formacion, celebrar los cumpleafios
de cada miembro, etc.; y un 25% cumple parcialmente ya que solamente en fechas
importantes como Navidad, Dia del Padre y Dia de la Madre se organizan celebraciones

para los empleados.

4.3.3.3 Eje de Sostenibilidad
Gréfico 270 61.- Cuenta con un sistema de energia alternativa ademas del previsto
por la empresa eléctrica

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que cuentan con un sistema de energia alternativa
ademaés del previsto por la empresa eléctrica

= No Cumple = Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este parametro, ya que utilizan generadores eléctricos propios y un 38%
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no cumplen con este indicador; porque no poseen ningun sistema de energia alternativa

ademas del previsto por la empresa eléctrica

Grafico 271 62.- Existe en las habitaciones informacion acerca de las practicas que
se deben aplicar para el ahorro de energia

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en los
que sus habitaciones poseen informacion acerca de las
practicas que se deben aplicar para el ahorro de energia

380 | 2%,

N 38% "

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 38% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, debido a que en ciertos establecimientos no todas las habitaciones cuentan
con pequefios carteles que fomenten las préacticas para el cuidado del ambiente mediante la
reduccion del uso de la energia eléctrica; un 38% cumplen totalmente, ya que existen
letreros que le indican al huésped que debe apagar las luces cuando salga del bafio y del
dormitorio y un 25% no cumplen con este indicador; porque no hay informacion sobre las

practicas que deben aplicar para el ahorro de energia.

Gréfico 272 63.- Utiliza la tecnologia de bajo consumo de energia para la
iluminacion en las areas de huéspedes

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
utilizan la tecnologia de bajo consumo de energia para la
iluminacion en las areas de huéspedes

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen

parcialmente, ya que han colocado focos ahorradores en las areas que mas se concentran
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los huéspedes como: restaurante y lobby; un 38% lo cumple totalmente al implementarlos
en todo el establecimiento y un 13% no cumplen con este indicador; porque no emplean
focos ahorradores de energia eléctrica

Grafico 273 64.- Utiliza sensores de movimiento en los pasillos del hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
utilizan sensores de movimiento en sus pasillos

50%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que se utiliza este sistema en todo el establecimiento con el fin de ayudar al
ambiente y reducir costos en el consumo de energia eléctrica: un 38% cumplen
parcialmente, porque en ciertos pasillos no se ha colocado sensores debido a que no son
muy transitados por los huéspedes y un 13% no cumplen con este indicador; porgue no han
implementado sensores de movimiento lo que ocasiona que se queden prendidas las luces

si el encargado se olvida de apagarlas.

Gréfico 274 65.- Se realiza el registro de consumo de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
realizan el registro de consumo de agua

25%
50%

25% "
No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; pues mensualmente registran el consumo de agua para
verificar como este se desarrolla y en el caso de que aumente revisar si existe alguna fuga;

un 25% no cumplen, ya que llevan a cabo el control mediante la revision de cada factura
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de consumo de este recurso y un 25% de los establecimientos cumplen parcialmente,
porque algunos lo realizan solo si una tuberia les da problema o en temporada de alto

consumo, por ejemplo, feriados.

Grafico 275 66.- Funcionan correctamente todas instalaciones de agua y equipos
(calefén, bombas de presion de agua, cisterna, etc.)

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyas instalaciones de agua y equipos funcionan
correctamente

75% /

® Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; pues todas sus instalaciones de agua y maquinarias
funcionan correctamente y un 25% cumplen parcialmente con este parametro, ya que
algunas tuberias presentan problemas que causan fugas de agua, por lo que deben estar

constantemente revisandolas y llamando a los plomeros.

Gréfico 276 67.- Se da mantenimiento continuo a las instalaciones de agua y
equipos

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
cuyas instalaciones de agua y maquinaria se les
da mantenimiento continuo

50%

 om

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que mensualmente estan brindando mantenimiento a sus
instalaciones y equipos para evitar problemas futuros y un 50% cumplen parcialmente,

pues se preocupan cuando surge un inconveniente.
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Grafico 277 68.- Existe en las habitaciones informacion acerca de las practicas que
se apliquen para el ahorro de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en las
que sus habitaciones cuentan con informacién acerca de
las précticas que se deben aplicar para el ahorro de agua

3% 2.
38% '

= No Cumple  Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 38% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que existen letreros que le indican al huésped que debe cerrar la llave cuando
se cepille los dientes, bafiarse en un tiempo maximo de 10 minutos y solicitar el cambio de
toallas y sébanas cuando fuera necesario y no diariamente; y un 38% cumplen
parcialmente, debido a que en ciertos establecimientos no todas las habitaciones cuentan
con pequefios carteles que fomenten las practicas para utilizar de una manera mas
responsable este recurso y un 25% no cumplen con este indicador; porque no hay

informacion sobre las practicas que deben aplicar para el ahorro de agua.

Gréfico 278 69.- El personal esta actualizado sobre las iniciativas ambientales
existentes

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas los
cuales el personal esté actualizado sobre las iniciativas
ambientales existentes

13%

38%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente ya que solo el personal de cocina esta actualizado sobre esas iniciativas, pues
ellos son los encargados de que los residuos de comida sean destinados al lugar que les

corresponde y el agua no se contamine con los aceites utilizados para cocinar mediante una
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trampa de grasa; un 38% cumplen totalmente con este indicador, porque los trabajadores
tiene conocimiento de las practicas ambientales que se aplican en Ecuador como:
clasificacion de los desechos en fundas rojas, celestes y negras, reutilizacion de envases,
reciclaje de papel, colocar focos ahorradores, etc., y un 13% no cumplen, pues no han sido
informados por parte del gerente de los planes que pueden aplicar para disminuir el

impacto ambiental.

Grafico 279 70.- El establecimiento brinda el servicio de alquiler de medios de
transporte que no contaminen como bicicletas

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
brindan el servicio de alquiler de medios de
transporte que no contaminen como bicicletas

25%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 38% de los hoteles evaluados no cumplen,
por lo que los turistas deberan utilizar internet para buscar opciones de lugares que puedan
ayudarles con ese servicio; un 38% cumple parcialmente porque han establecido alianzas
con empresas que se dediquen a rentar estos medios de transporte y un 25% cumplen
totalmente con este indicador, porque los huéspedes pueden alquilar bicicletas para conocer

la ciudad sin causar ningun impacto al ambiente.

Gréfico 280 71.- Los amenities de las habitaciones son ecologicos

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
poseen amenities ecolégicos en las habitaciones

25%

.\ 63% {

No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados no cumplen

con este indicador, porque este tipo de amenities son mas costosos que los convencionales,
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por lo que los gerentes no disponen de suficientes recursos econémicos para realizar este
tipo de inversion; un 25% cumple parcialmente ya que han implementado jabones
ecoldgicos en algunas de sus habitaciones y un 13% de los establecimientos cumplen
totalmente al ofrecer a sus huéspedes implementos de limpieza personal que son amigables

con el ambiente.

Grafico 281 72.- El establecimiento contrata personal independientemente de la
edad, raza, género, orientacion sexual, nacionalidad, etc.

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
contratan personal independientemente de la edad,
raza, género, orientacion sexual, nacionalidad, etc.

50%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles cumple totalmente con
este indicador, ya que contratan a su personal independientemente de la edad, raza, género,
orientacion sexual, nacionalidad, etc., reconociendo que todos tienen el derecho de acceder
a un trabajo digno y un 50% cumple parcialmente, porque no permiten que los extranjeros

laboren en sus locales debido a la falta de referencias personales.

Gréfico 282 73.- El 4% del personal que labora en el establecimiento tiene
discapacidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas en las
que el 4% del personal que labora en el establecimiento
tiene discapacidad

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen

parcialmente, porque han decidido emplearlo medio tiempo y evitando los feriados y los
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fines de semana que hay una gran demanda de huéspedes, por consiguiente, se necesita
laborar bajo presion y con gran rapidez; un 38% no cumple con este indicador, ya que los
establecimientos al contar con menos de 25 trabajadores, la ley no les exige contratar a una
persona con discapacidad y un 13% cumple totalmente, pues consideran que no es un
impedimento para trabajar en estos establecimientos.

Grafico 283 74.- El hotel brinda facilidades a personas con discapacidad como:
rampas, sillas de ruedas, personal que sepa lenguaje de sefias, etc.

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
brindan facilidades a personas con discapacidad
como: rampas, sillas de ruedas, personal que sepa
lenguaje de sefias, etc

13%

. 63% d

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles cumplen totalmente al
ofrecer sillas de ruedas sin ningun costo a los turistas que lo requieran, formando a su
equipo de trabajo a través de los cursos que oferta el Consejo Nacional para la Igualdad de
Discapacidades (CONADIS) con el objetivo de brindarles una mejor atencion, etc.; un 25%
no cumple con este indicador, ya que el lugar al no contar con desniveles no es necesario
construir rampas y no han capacitado al personal para comunicarse mediante el lenguaje
de sefias y un 13% cumplen parcialmente debido a la implementacion de rampas para

acceder a los restaurantes
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Grafico 284 75.- El hotel brinda ayuda a alguna asociacion o institucion benéfica

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
brindan ayuda a alguna asociacion o institucion
benéfica

25% 132

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréfico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles cumplen parcialmente,
porque Unicamente les organizan un programa navidefio a los nifios huérfanos de alguna
fundacion para entregarles juguetes; un 25% cumplen totalmente, pues aportan
mensualmente a instituciones como: SOLCA, (enfermos de cancer), Hogar Cristo Rey
(residencia para adultos de la tercera edad), Tadeo Torres (orfanato), entre otros, y un 13%
no cumplen con este indicador, ya que los ingresos que perciben mensualmente son
utilizados para el pago de salarios, renovacion del lugar, arreglo de cualquier sistema
eléctrico o tuberias, etc., por consiguiente, el gerente no puede destinar un porcentaje de

ganancias para las instituciones o asociaciones benéficas

Gréfico 285 76.- Participa el establecimiento en campafias sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
participan en campafias sociales

3%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles cumplen parcialmente,
porque solamente se involucran en aquellas que promuevan la actividad fisica con el fin de
que su equipo de trabajo se mantenga sano y en forma; un 25% cumplen totalmente, pues
los establecimientos buscan participar en todas las camparias que organiza la ciudad con el

objetivo de darse a conocer con todos los participantes y en un futuro ellos los recomienden
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a sus amigos y familiares y un 13% no cumple con este indicador, ya que no hay el

suficiente personal que reemplace a los que participan en estos eventos.

Grafico 286 77.- El hotel promociona la compra de productos culturales locales y
artesanales a sus clientes

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
promocionan la compra de productos culturales
locales y artesanales a sus clientes

38%

<

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles no cumplen con este
parametro, ya que consideran que los turistas utilizando internet pueden hallar los lugares
en donde puedan adquirir artesanias y probar comida local; un 38% cumplen totalmente,
porque promocionan la compra del sombrero de paja toquilla mediante la campaiia “Hat
Friday” o recomendandoles lugares en donde puedan degustar la gastronomia tipica; y un
13% cumplen parcialmente, pues con diferentes folletos que entregan a los turistas ellos

decidiran donde ir para adquirir souvenirs o probar platillos cuencanos.

Gréfico 287 78.- El establecimiento tiene alguna tematica definida e incorpora
elementos coherentes a la decoracidn del mismo

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
tienen alguna tematica definida e incorporan
elementos coherentes a la decoracion del mismo

= No Cumple = Cumple Parcialmente m Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, porgque incorporan elementos en su decoracion que van
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acorde con la tematica que han desarrollado, por ejemplo: , por ejemplo: moderna con
tendencias minimalistas y republicana etc.; un 25% de los establecimientos cumplen
parcialmente, pues la ornamentacion no es uniforme con el concepto del lugar pues incluye
objetos diferentes al mismo y un 13% no cumple con este parametro, ya que al no tener
bien definido un segmento de mercado al cual dirigirse no cuentan con ninguna tematica,

por ende la decoracion va de acuerdo con los gustos que tiene el gerente.

Grafico 288 79.- El hotel cuenta con un plan de emergencia y salidas de evacuacion

Porcentaje de los hoteles de categoria 4
estrellas que cuentan con un plan de
emergenciay salidas de evacuacion

38%

\ 63% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque cuentan con un plan de emergencia y salidas de
evacuacion en todo el lugar precautelando la seguridad de sus huéspedes y un 38% cumple
parcialmente, ya que posee las salidas de evacuacion, pero falta disefiar un plan de

emergencia para conocer como se debe actuar ante cualquier suceso que ocurra.

Gréfico 289 80.- El establecimiento cuenta con un botiquin de primeros auxilios

Porcentaje de los hoteles de categoria 4
estrellas que cuentan con un botiquin de
primeros auxilios

100% ’

Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque cuentan con un botiquin de primeros auxilios ante

cualquier accidente que pueda sufrir un huésped.
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Grafico 290 81.- El establecimiento compra y ofrece productos locales a los
huéspedes

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
compran y ofrecen productos locales a los huéspedes

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque adquieren productos de los agricultores para crear
los platos tipicos e incluirlos en su oferta gastronémica o compran las artesanias para
promocionar la cultura local; un 38% cumplen parcialmente, ya que solo los obtienen
cuando son las Fiestas de Fundacion e Independencia de la ciudad, pues el flujo de turistas
es alto y un 13% no cumplen con este parametro, pues consideran que esa no es la funcién

de un establecimiento que brinda el servicio de alojamiento.

Gréfico 291 82.- El establecimiento presenta acuerdos o productos de pequefios
empresarios locales para desarrollar y vender productos sostenibles

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
presentan acuerdos o productos de pequefios empresarios
locales para desarrollar y vender productos sostenibles
basados en la naturaleza, historiay cultura local

38%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 38% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, pues los establecimientos obtienen sus recursos de pequefias y grandes
empresas; un 38% cumple totalmente, ya que prefieren comprar los articulos elaborados
localmente para generar ingresos para las familias cuencanas y reconocer su esfuerzo y
talento y un 25% no cumple con este indicador, porque no adquieren productos de los

pequefios empresarios.

296



Grafico 292 83.- En el establecimiento se lleva a cabo un adecuado control de
calidad de los productos que se adquieren

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas
que llevan a cabo un adecuado control de
calidad de los productos que se adquieren

50%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque llevan un adecuado control de calidad de los
productos que adquieren, verificando que sean seguros y aptos para el consumo humano,
confortables para el descanso, entre otros y un 50% cumple parcialmente, pues solo

verifican que los insumos para cocinar los alimentos se encuentren en buen estado.

Gréfico 293 84.- Las duchas, lavamanos y sanitarios de los bafios de las
habitaciones cuentan con algun sistema de bajo consumo de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con algun sistema de bajo consumo de agua en
las
duchas, lavamanos y sanitarios de los bafios de las
habitaciones

38%

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, pues solamente se ha implementado los sanitarios con doble descarga y un
38% de los establecimientos cumplen totalmente ya que poseen en los sanitarios sistemas
de doble descarga, grifos con sensor de movimiento que se activan cuando detectan que
alguien se va a lavar las manos y las duchas tipo lluvia que ayudan a reducir el consumo

de agua
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Grafico 294 85.- El establecimiento al adquirir sus productos se fija que éstos sean
fabricados con reciclaje, orgénicos y utilicen menos plastico.

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
al adquirir sus productos verifican que éstos sean
organicos, fabricados con reciclaje, y utilicen
menos plastico

25%

= No Cumple © Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque no verifican si sus productos son organicos, fabricados con
reciclaje o utilizan menos plastico, pues eso implicaria cambiar sus proveedores de
confianza y optar por otros que posiblemente les cobren mas dinero; un 25% cumplen
parcialmente al implementar en el restaurante popotes de carton en lugar de los que eran
producidos con plastico y un 13% cumplen totalmente, ya que se aseguran que los insumos
sean organicos y el resto de sus recursos hayan sido elaborados previamente con materiales
gue no causen impacto negativo al ambiente, esto ayudaria a crear una imagen positiva del
establecimiento que atraeria a los turistas que buscan sitios que sean amigables con el

entorno.

Gréfico 295 86.- Se aprovecha la luz natural en las areas que sea posible

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
aprovechan la luz natural en las areas que sea posible

~ 75% ’

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen

totalmente con este indicador, porque en todo el lugar existen ventanas grandes por donde
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ingresa luz natural; un 13% cumple parcialmente, ya que solamente en el restaurante y en
recepcion poseen ventanales para aprovechar la claridad y un 13% de los establecimientos
no cumplen con aquello por lo que son casas patrimoniales que no permiten ser modificadas

para tener mejor iluminacion.

Grafico 296 87.- Los envases vacios son reutilizados

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
reutilizan sus envases vacios

50%

No Cumple = Cumple Parcialmente m Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque prefieren comprar envases nuevos en lugar de reciclar los que
ya poseen; un 38% cumplen totalmente, ya que reutilizan los frascos de shampoo,
acondicionador, mermeladas y otros productos para evitar generar una gran cantidad de
basura innecesaria y un 13% de los establecimientos cumplen parcialmente, pues utilizan
nuevamente solo los recipientes que contienen los insumos para cocinar alimentos, ya que

gran parte de los amenities vienen en sachet.

Gréfico 297 88.- Las habitaciones y areas publicas poseen algun sistema de ahorro
de energia como: focos ahorradores o luces con sensor de movimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que poseen
algun sistema de ahorro de energia como: focos ahorradores
0 luces con sensor de movimiento en
habitaciones y areas publicas

13%

38%

No Cumple = Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen

parcialmente pues en la mayoria de habitaciones se han colocado focos ahorradores y en
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algunos pasillos sensores de movimiento, un 38% cumplen totalmente con este indicador
ya que poseen focos ahorradores en las habitaciones y sensores de movimiento en las areas
publicas, a fin de reducir el consumo de energia eléctrica y un 13% no cumplen, porque no

han implementado estos sistemas mencionados anteriormente.

Gréfico 298 89.- Se realiza anualmente el mantenimiento de la fachada e
instalaciones del establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
realizan anualmente el mantenimiento de la fachada
e instalaciones del establecimiento

38%
63% {
Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que realizan el mantenimiento anual de su fachada e
instalaciones para ofrecer un buen servicio a sus huéspedes y un 38% cumple parcialmente,
porque las habitaciones, recepcion, los pasillos, el restaurante, estacionamiento, etc., entran
a un proceso de reparacion ante cualquier falla que pueda existir, mientras que el exterior

Unicamente cuando las paredes estan deterioradas o el rétulo comercial en mal estado.

Grafico 299 90.- El sistema de reservas es automatico

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
poseen un sistema de reservas automatico

®= No Cumple ® Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, pues algunos prefieren llevar a cabo sus reservas de las dos maneras para

evitar perder la informacion en caso de que el automatico falle; un 25% cumple totalmente
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con este indicador ya que al ser su sistema de reservas automatico les permite llevar a cabo
este proceso de una manera mas rapida y eficiente y un 13% no cumple, porque al ser
manual optimizan recursos al no adquirir ese tipo de aparatos electrénicos y se le asigna al

personal de recepcion mas trabajo con el fin de evitar que se aburran en su jornada laboral.

4.3.3.4 Eje de Gestién Comercial
Grafico 300 91.- Utiliza medios digitales para promocionar el establecimiento como
Facebook e Instagram

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
utilizan medios digitales para promocionar el
establecimiento como Facebook e Instagram.

50%

- mm

m Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que cuentan con pagina de Facebook e Instagram para
promocionarse y que las personas puedan encontrarles facilmente en cualquiera de las dos

redes sociales y un 50% cumple parcialmente pues solo utilizan Facebook.

Gréfico 301 92.- En la pagina web del establecimiento se incluye: ubicacion, tarifas
de habitaciones, servicios y facilidades, platillos que se sirven en el restaurante

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas cuya
pagina web incluye: ubicacion, tarifas de habitaciones,
servicios y facilidades, platillos que se sirven en el
restaurante

63%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen

parcialmente ya que su pagina web no incluye tarifas de habitaciones o los platillos que se
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sirven en el restaurante y un 38% cumplen totalmente, porque su sitio web incluye toda la
informacidn referente al establecimiento que les permite estar enterados a los usuarios de

todo lo que posee el hotel y cualquier nuevo servicio que oferten.

Grafico 302 93.- La informacion proporcionada del establecimiento en redes
sociales se encuentra acomparada de fotografias, videos y mapas

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas cuya
informacion proporcionada en redes sociales se
encuentra acompafiada de fotografias, videos y mapas

25%

® Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, porque en Facebook no han incluido videos que muestren lo que tiene el
lugar y motiven a los turistas para que los visiten y un 25% cumplen totalmente con este
indicador, pues sus redes sociales contienen fotografias, videos y mapas que les permite

publicitarse entre los diferentes usuarios

Gréfico 303 94.- La filosofia empresarial que exhibe en sus plataformas virtuales
incluye: mision, vision, objetivos y valores empresariales

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas cuya

filosofia empresarial que exhiben en sus plataformas

virtuales incluyen: mision, visién, objetivos y valores
empresariales

38%

= No Cumple = Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, porque han incluido la mision y vision en su pagina web con el fin de que

los turistas conozcan la razén de ser de la empresa y como esta se ve en un futuro; un 38%
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cumplen totalmente, pues agregaron la mision y vision en su pagina web, incorporando en
la misma los objetivos que persigue y los valores empresariales que guian el accionar del
equipo de trabajo y un 13% no cumplen con este indicador, ya que no exhiben su filosofia
empresarial en las diferentes plataformas virtuales que manejan, debido a que esa

informacidén no es leida por la mayoria de sus usuarios

Grafico 304 95.- Estan disponibles todos los servicios que se promocionan en su
pagina web y redes sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas cuyos
Servicios que se promocionan en sus paginas webs y
redes sociales estan disponibles

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, ya que gran parte de los establecimientos ofrecen room service, sin embargo,
este no se encuentra disponible las 24hrs del dia y un 50% cumplen totalmente, porque es
indispensable que todo lo que se oferta en las plataformas virtuales el turista pueda

disfrutarlo durante su estancia.

Gréfico 305 96.- Cuenta con personal capacitado para el manejo del marketing del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
cuenta con personal capacitado para el manejo del
marketing del establecimiento

38%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 38% de los hoteles evaluados no cumplen

con este indicador, porgue no cuentan con un profesional que maneje correctamente la
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informacion que contienen las plataformas virtuales que poseen; un 38% cumplen
totalmente con este parametro, ya que consideran que es necesario contratar a una persona
que tenga conocimiento en marketing para que genere contenido interesante para el
segmento con el que trabaja la empresa y atraer a nuevos turistas al lugar y un 25% cumple
parcialmente, pues es el gerente quien se encarga de postear fotos y videos en las redes

sociales y crear la informacion destinada para su pagina web.

Grafico 306 97.- El establecimiento ofrece promociones en fechas especiales como:
San Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del Nifio y Navidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
ofrecen promociones en fechas especiales como: San
Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del
Nifio y Navidad

-7,
50%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumple
parcialmente con este parametro, ya que organizan un programa especial en el restaurante
Unicamente para San Valentin, el Dia de la Madre y Navidad; un 38% de los
establecimientos cumplen totalmente, porque publican en sus redes sociales los diferentes
descuentos en hospedaje que tienen preparado para sus clientes durante esas festividades,
asi como la planificacion de almuerzos y cenas y un 13% no cumplen con este indicador,
porque no ofrecen promociones en fechas especiales como: San Valentin, Dia de la Madre,
Dia del Padre, Dia del Nifio y Navidad.
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Grafico 307 98.- El establecimiento emplea diferentes técnicas para fidelizar a sus
clientes

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
emplean diferentes técnicas para fidelizar a sus
clientes

m Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 63% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, ya que para fidelizar a sus huéspedes Unicamente se concentran en brindar
un trato adecuado olvidandose que el turista necesita ser motivado de diversas maneras por
parte del establecimiento para que no elija a la competencia y un 38% cumplen totalmente
con este indicador, porque han empleado diversas técnicas como: premiar a sus clientes
frecuentes a través de descuentos en su proxima estadia, cenas gratuitas, dulces o flores
junto a una tarjeta de bienvenida en cada habitacion, artesanias para obsequiar en

agradecimiento por escoger este lugar para vacacionar en Cuenca, entre otras.

Gréfico 308 99.- Ofrece el hotel algun valor agregado que lo diferencie de la
competencia

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
ofrecen algun valor agregado que los diferencie de la
competencia

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 50% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque han creado su propio valor agregado que les
diferencia de la competencia como: atencion personalizada, organizacion de tours y
actividades en base a los intereses de los clientes, ser pet friendly, habitaciones

insonorizadas, etc.; un 38% cumplen parcialmente con este pardmetro, pues les falta
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desarrollar més su oferta mediante la creacion de nuevos productos para distinguirse de
otros sitios de alojamiento y un 13% no cumplen, porque el gerente al tener un nimero
determinado de clientes fijos no busca crear estrategias que cautiven a otros turistas para

motivarles a hospedarse en el establecimiento

Grafico 309 100.- La empresa cuenta con politicas de reserva, ventas, devoluciones
y cancelaciones y los da a conocer en sus plataformas digitales

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
cuentan con politicas de reserva, ventas,
devoluciones y cancelaciones y los dan a conocer en
sus plataformas digitales

25%

] 75% /

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 75% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente con este indicador, porque han incluido solo las politicas de cancelaciones y
devoluciones en sus plataformas digitales; y un 25% de los establecimientos cumplen
totalmente, pues es indispensable publicar en su pagina web y Facebook las reglas que se
utilizan en caso de reserva, venta, devolucion y cancelaciones a fin de evitar cualquier

inconveniente.

4.3.4 Hoteles de categoria 5 estrellas

4.3.4.1 Eje de Infraestructura
Grafico 310 1.- Rétulo comercial en buen estado

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que poseen su rétulo comercial en buen estado

® Cumple Totalmente
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con tener su rotulo comercial en buen estado, pues se preocupan gque no tenga
falla alguna y la tipografia sea legible
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Gréfico 311 2.- Exhibe informacioén turistica de la ciudad

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
exhiben informacidn turistica de la ciudad

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente con este indicador, porque entregan Gnicamente a sus huéspedes el mapa de
la ciudad con los atractivos de Cuenca y un 40% cumplen totalmente con exhibir
informacion turistica de la ciudad con todos los atractivos turisticos, restaurantes,

cafeterias, guias certificados, empresas de transporte y sitios de diversion.

Gréfico 312 3.- Cuenta con sefializacion de seguridad

Porcentaje de hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con sefializacion de seguridad

0%

\ 80% ’

= No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con tener sefializacion de seguridad (informativa, preventiva y de emergencia)
y un 20% cumplen parcialmente con este indicador, porque poseen Unicamente
sefializacidén preventiva y de emergencia y les falta implementar informacion que les
permita a los huéspedes conocer como deben actuar en caso de un desastre natural o un

incendio.

307



Grafico 313 4.- Cuenta con ingresos diferenciados para el personal, proveedores y
clientes

Porcentaje de hoteles de categoria 5 estrellas que cuentan
con ingresos diferenciados para el personal, proveedores
y clientes

= No Cumple = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador y un 20% no cumplen con tener ingresos diferenciados para
el personal, proveedores y clientes, debido a que gran parte de ellos no pueden ampliar su
infraestructura porque sus inmuebles son casas patrimoniales que no pueden ser

modificadas

Gréfico 314 5.- El establecimiento posee sefialética en sus zonas publicas: lobby,
recepcion, entrada principal

Porcentaje de hoteles de categoria 5 estrellas que
poseen sefialética en sus zonas publicas: lobby,
recepcion, entrada principal

2%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con la implementacion de la sefialética en sus zonas publicas como: lobby,
recepcion y entrada principal; un 20% cumple parcialmente con este indicador, puesto que
en ciertos espacios como la recepcion o el lobby no cuentan con sefializacién, no obstante
los turistas los identifican facilmente por encontrarse cerca de la puerta principal del
establecimiento y 20% no cumple con este parametro, ya que gran parte del lugar no cuenta

con aquello a no ser que sean zonas de acceso restringido.
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Grafico 315 6.- Cuenta con estacionamiento propio o contratado

Porcentaje de hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con estacionamiento propio o contratado

40%
60% y
Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al facilitar su propio estacionamiento o han establecido un contrato con algin
parqueadero cercano y un 40% cumplen parcialmente, ya que la mayoria de turistas no

disponen de vehiculo propio.

Grafico 316 7.- Cuenta con cafeteria o restaurante

Porcentaje de hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con cafeteria o restaurante

20%

80% f

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que es un requisito que les exige el Reglamento de Alojamiento a los
establecimientos de categoria 5 estrellas y un 20% cumplen parcialmente por que sus
administradores han decidido abrirlos dependiendo de la cantidad de turistas que se

encuentren hospedados.
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Grafico 317 8.- Cuenta con recepcion

Porcentaje de hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con recepcion

3 100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al tener una recepcion, pues el gerente considera importante que este
departamento exista en el establecimiento para que informe a los turistas de las facilidades
y servicios que podran disfrutar durante su estancia y ayudarles con cualquier

requerimiento que ellos tengan.

Gréfico 318 9.- Ofrece servicio de lavanderia propio o contratado

Porcentaje de hoteles de categoria 5 estrellas que
ofrecen el servicio de lavanderia propio o
contratado

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente al ofrecer su propio servicio de lavanderia evitando que el turista deba buscar
otros lugares que le ayuden con aquello. Ademas, al tener sus propias maquinas, el personal
del lugar tiene un especial cuidado con el lavado, secado y planchado del uniforme de cada

trabajador, asi como la ropa del huésped y de cada habitacion.
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Grafico 319 10.- Posee servicio de botones que hable un idioma extranjero, de
preferencia inglés

Porcentaje de hoteles de categoria 5 estrellas que
poseen el servicio de botones que hable un idioma
extranjero de preferencia inglés

® Cumple Parcialmente  ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, pues el encargado de llevar las maletas de los huespedes a
las habitaciones posee un nivel de inglés 6ptimo para comunicarse correctamente con los
turistas extranjeros y un 20% cumple parcialmente con este parametro ya que la persona

que desempefia este cargo entiende y habla poco este idioma.

Gréfico 320 11.- El servicio de internet se encuentra disponible en todas las areas
del hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
poseen su servicio de internet disponible en todas las areas
del establecimiento

100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que el internet se encuentra disponible en todas las areas
del lugar. Cabe sefialar que los ejecutivos son los huéspedes que mas demandan este tipo
de establecimientos, por lo tanto, requieren gque el servicio tenga una conexién rapida

que les permita trabajar durante su estancia.
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Gréfico 321 12.- Ofrece servicio de transfer in- out

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
ofrecen servicio de transfer in- out

20%

\ 80% "

No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este pardmetro, ya que el establecimiento posee su propia buseta para
transportar a sus huéspedes al lugar que ellos lo requieran y un 20% no cumplen con este
indicador pues al no ofrecer el servicio de transfer in- out, el turista por su cuenta debe

tomar cualquier medio de transporte para dirigirse al aeropuerto o viceversa.

Gréfico 322 13.- Los bafios tienen inodoro con asiento y tapa, lavamanos, espejo,
dispensador de papel higiénico y gancho para colgar las prendas

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyos bafios
tienen inodoro con asiento y tapa, lavamanos, espejo,
dispensador de papel higiénicoy gancho para colgar las
prendas

100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que tanto los bafios de las habitaciones como los del
restaurante y lobby ofrecen comodidad a sus huéspedes al contar con inodoro con asiento

y tapa, lavamanos, espejo, dispensador de papel higiénico y ganchos para colgar prendas.
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Grafico 323 14.- Los bafios cuentan con agua caliente y fria en la seccion de ducha

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que poseen bafios con agua caliente y fria en la
seccion de la ducha

100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacién a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que las regaderas de los bafios de cada habitacion poseen
una seccion de agua fria y caliente para que el huésped regule la temperatura del agua a su

gusto mientras toma una ducha.

Grafico 324 15.- Los bafios cuentan con amenities de limpieza como: champu, jabon
y acondicionador

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
cuyos bafios cuentan con amenities de limpieza
como: champd, jabon y acondicionador

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que en cada bafio el turista no solo va a encontrar champd,
jabon y acondicionador sino, una gorra de bafio, peinilla, pafiuelos desechables y una

esponjita para lustrar sus zapatos, etc.
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Grafico 325 16.- Los bafios cuentan con un juego de toallas por huésped (rostro,
cuerpo, manos) y adicional una para el piso

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
cuyos bafios cuentan con un juego de toallas por
huésped (rostro, cuerpo, manos) y adicional una para
el piso

100% /

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios cuentan con un juego de toallas por huésped
para el cuerpo, rostro, manos y una adicional para el piso. Ademas, dependiendo del criterio
del gerente, se puede incluir hasta una bata de bafio.

Gréfico 326 17.- Los bafios cuentan con pisos antideslizantes o poseen un sistema
para no resbalarse

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyos
bafios cuentan con pisos antideslizantes o poseen un
sistema para no resbalarse

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los bafios se encuentran equipados con pisos
antideslizantes o tubos en los que pueden sujetarse los huéspedes para evitar cualquier tipo
de accidente; y un 40% cumplen parcialmente pues solo las habitaciones que son para

personas con discapacidad cuentan con estas facilidades.
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Grafico 327 18.- Las habitaciones cuentan con colchén en buen estado, protector de
colchoén, sabanas, cobijas y cobertor

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que poseen
habitaciones con colchdn en buen estado, protector de
colchon, sébanas, cobijas y cobertor

'\ 100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los colchones de cada habitacion se encuentran en
buen estado y poseen protector de colchon, sabanas, cobijas y cobertor, incluso colocan en
cada cama varias almohadas de diferente material para que los huéspedes seleccionen
aquella que segln su percepcion resulte mas comoda y de esa manera garantizar un buen

descanso.

Gréfico 328 19.- Las habitaciones cuentan con ventanas y puertas que tengan un
mecanismo de cierre seguro

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
poseen habitaciones con ventanasy puertas que tengan
un mecanismo de cierre seguro

100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100 % de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus ventanas y puertas tienen un mecanismo de cierre
seguro, en donde el huésped podra colocar doble seguro y una cadena y para ingresar a su
habitacién lo podra hacer Gnicamente con su propia tarjeta magnética que le fue entregada

cuando realizo el check in.
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Grafico 329 20.- Las habitaciones cuentan con veladores y un ropero

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que poseen habitaciones con veladores y un ropero

100% /

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que en cada habitacién poseen veladores para que el
huésped coloque sus pertenencias y active el reloj despertador en caso de necesitarlo; y un
armario para que organice sus prendas y utilice los implementos que el gerente ha puesto

como funda para la ropa sucia o la plancha.

Grafico 330 21.- Las habitaciones cuentan con television con acceso a canales
nacionales e internacionales

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
cuyas habitaciones cuentan con television con
acceso a canales nacionales e internacionales

100% /

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que las televisiones de todas las habitaciones cuentan con
acceso a canales nacionales e internacionales, permitiendo que los huéspedes disfruten de

una programacion completa.
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Grafico 331 22.- Las habitaciones cuentan con medios de comunicacion hacia la
recepcion como teléfono

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyas
habitaciones cuentan con medios de comunicacién hacia
la recepcién como teléfono

100% /

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que poseen un teléefono para que los huéspedes puedan
comunicarse con recepcion ante cualquier requerimiento que tengan, solicitar el room

service y para comunicarse con sus familiares y amigos.

Gréfico 332 23.- Las habitaciones cuentan con caja de seguridad

Porcentaje de los hoteles de categoria 5
estrellas cuyas habitaciones cuentan con caja de
seguridad

100% "

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este pardmetro, al incorporar estos dispositivos en cada habitacion,
incluyendo las instrucciones para su funcionamiento y que los turistas puedan colocar su

propia clave, garantizando asi su seguridad.
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Grafico 333 24.- En el restaurante, la oferta gastronomica incluye platos para
vegetarianos, veganos y diabéticos

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyo
restaurante tiene una oferta gastronémicaen el que se
incluyen platos para vegetarianos, veganos y diabéticos

26%‘ .
60% 20%

v

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, pues consideran importante que su oferta gastronomica
incluya a estos tres grupos para captar una mayor cantidad de clientes; un 20% de los
establecimientos cumplen parcialmente, porque no existe una demanda alta de turistas
veganos Yy diabéticos y un 20% no cumplen, pues no han creado platillos para estas personas

Grafico 334 25.- En el menu del restaurante, se muestra la informacion de los
ingredientes que poseen lo platos

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en los
que el menu contiene la informacion de los
ingredientes que poseen los platos

40%
\ 60% J

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con incluir la informacion de la oferta gastrondmica que tienen para que el
turista sepa lo que va a degustar y asi evitar que ingiera algin alimento al cual sea alérgico
y un 40% cumplen parcialmente con este parametro, debido a que en las cartas han incluido

los ingredientes de ciertos platos que no sean conocidos por los huéspedes.
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Grafico 335 26.- Cuenta el restaurante con carta bilingle de alimentos, licores y
Vinos

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyo
restaurante cuenta con con carta bilingle de alimentos,
licores y vinos

20%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con tener su oferta gastronomica traducida al inglés al igual que las diversas
opciones de bebidas alcoholicas y un 20% cumplen parcialmente con este parametro, ya
que solo su carta de alimentos es bilinglie, mientras que la de vinos y licores esta escrita en

espariol.

Gréfico 336 27.- Se incluyen los impuestos en los precios de cada plato del menu

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyo
restaurante incluye los impuestos en los precios de cada
plato del mend

20%

. 80% J

= No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, pues al precio de cada plato ya estan incluidos los impuestos
con el objetivo de evitar confusiones en los clientes a la hora de cancelar el consumo
realizado y un 20% no cumple con este indicador, ya que si bien es cierto no figuran en la
carta, durante la elaboracion de la factura el 14% del IVA y el 10% del servicio lo suman

al consumo realizado y eso como da como resultado el precio final a pagar..
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Gréfico 337 28.- El restaurante exhibe el horario de atencion

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyo
restaurante exhibe el horario de atencién

20%
\ 80% /

No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, por consiguiente, los huéspedes conoceran los horarios en
los que pueden servirse alguna opcidn de la carta y un 20% no cumplen con este parametro,
porque prefieren que el publico en general se contacte con el establecimiento para solicitar
dicha informacion y a su vez el personal de recepcion de a conocer las diferentes

promociones y descuentos con los que cuenta el restaurante.

Gréfico 338 29.- El restaurante tiene cristaleria y cuberteria homogénea y
visualmente presentable

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyo
restaurante tiene cristaleriay cuberteria homogéneay
visualmente presentable

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador porque son cuidadosos con la imagen de sus restaurantes
procurando comprar la misma vajilla para que sea uniforme en todas las mesas. Ademas,
el gerente de alimentos y bebidas revisa diariamente antes de servir el desayuno, almuerzo
y cena que la cuberteria y cristaleria se encuentren totalmente limpias y sin ninguna

imperfeccidn (trizada o rota).
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Grafico 339 30.- El restaurante cuenta con personal que reciba y ubique a los
clientes en las mesas

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
cuyo restaurante cuenta con personal que reciba y
ubique a los clientes en las mesas

[20%:..

80% /

= No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que resulta importante que una persona se encargue de recibir al cliente,
ubicarlo en su mesa y estar atento ante cualquier necesidad que él tenga y un 20% no
cumplen con este parametro, pues consideran que al no tener una alta demanda diaria de

huéspedes en el restaurante no es necesario contratar a un hostess.

4.3.4.2 Eje de Talento Humano

Gréfico 340 31.- Los instrumentos de seleccion del personal son: test de aptitudes
cognitivas, fisicas, de personalidad, entrevista estandarizada, curriculum o
referencias

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyos
restaurantes cuentan con instrumentos de seleccion del
personal son: test de aptitudes cognitivas, fisicas, de
personalidad, entrevista estandarizada, curriculum o
referencias

20%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro previo a la contratacion de su equipo de trabajo y un 20%
cumplen parcialmente con este indicador ya que, dependiendo del nimero de candidatos
que tengan aplican los instrumentos de seleccion, de lo contrario solo les solicitan su

curriculum vitae.
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Gréfico 341 32.- El proceso de reclutamiento se lo hace de manera interna

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
reclutan a su personal de manerainterna

20%

80% ’

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este pardmetro, pues seleccionan a miembros de su equipo de trabajo para
cubrir los puestos laborales en donde falte personal y un 20% cumple parcialmente con este
indicador, ya que el reclutamiento no solo se da de manera interna sino también externa,

es decir buscando nuevos talentos para la empresa.

Gréfico 342 33.- El proceso de reclutamiento externo se hace mediante: Base de
datos interna, periddico, bolsa de trabajo, aplicaciones voluntarias, universidades,
redes sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
reclutan a su personal de manera externa mediante:
Base de datos interna, periodico, bolsa de trabajo,
aplicaciones voluntarias, universidades, redes sociales

s 130%

\ 40% fl

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, pues realizan reclutamiento externo para que nuevos
trabajadores formen parte de la empresa; un 40% cumple parcialmente, ya que algunos
gerentes no publican sus ofertas laborales en el periddico o redes sociales, pues prefieren
tener un conjunto de C.V. en su base de datos interna para contactarse con los candidatos

en caso de requerirlo en un futuro para cubrir algin puesto laboral y un 20% de
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establecimientos no lo cumplen, porque se basan en las referencias de su equipo de trabajo

para contratar a otros empleados.

Grafico 343 34.- EI 100% del personal es profesional o esté certificado en
competencias laborales, en las areas operativas y administrativas del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con el 100% de su personal que sea profesional
o esté certificado en competencias laborales, en las areas

operativas y administrativas del establecimiento

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, debido a que todo su personal ha tenido una formacion
profesional o técnica, ademas es uno de los requisitos exigidos por estos establecimientos

cuando publican sus ofertas laborales.

Gréfico 344 35.- EI 100% del personal que brinda el servicio de recepcion,
conserjeria o guardiania las 24 horas es bilingie

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con el 100% de su personal bilingle que brinde
el servicio de recepcidn, conserjeria o guardiania las 24

horas

m Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréfico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles cumplen totalmente,
pues todos los trabajadores entienden y hablan fluidamente este idioma cuando entablan
una conversacion con sus huéspedes provenientes de otros paises. Cabe destacar que esto
se convierte en un factor clave para fidelizar a los clientes, pues ellos siempre optaran por

establecimientos en donde puedan comunicarse sin necesidad de utilizar Google Traductor
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y a su vez ellos escribiran resefias positivas en las plataformas virtuales que se manejen

como TripAdvisor, Booking.com, entre otros.

Grafico 345 36.- El establecimiento posee un reglamento interno

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que poseen un reglamento interno

100% f

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque el gerente ha creado un reglamento interno para
establecer las obligaciones que tiene cada trabajador y como debe comportarse durante sus
jornadas laborales con el fin de mantener una correcta armonia entre sus comparieros y

empleadores.

Gréfico 346 37.- El hotel brinda programas de induccion a sus nuevos trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
brindan programas de induccion a sus nuevos
trabajadores

i’
Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque el departamento de Recursos Humanos ha creado
programas de induccion para toda aquella persona que se integra en la empresa, con el
objetivo de capacitarle en todo lo que necesita conocer previo al inicio de sus labores.
Ademas, se les indica quienes conforman el equipo de trabajo del establecimiento y las

normas que rigen a todos.
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Grafico 347 38.- Se utilizan los siguientes métodos de capacitacion: conferencias,
talleres, estudios de caso, videos, capacitacion en linea

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
utilizan los siguientes métodos de capacitacion:
conferencias, talleres, estudios de caso, videos,

capacitacion en linea

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, porque analizan las falencias que posee cada departamento con el fin de
contratar a un profesional que les capacite en cualquier tema que sea necesario, por
ejemplo: atencion al cliente, inteligencia emocional, técnicas de venta, etc. Ademas, los
gerentes asisten a los cursos sobre temas que ellos necesiten reforzar con el fin de mejorar

la administracion y direccion del establecimiento.

Gréfico 348 39.- El gerente tiene un manual de funciones para los trabajadores del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
cuyo gerente tiene un manual de funciones para los
trabajadores del establecimiento

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que sus gerentes tienen un manual de funciones para cada
empleado con el objetivo de que conozcan las diversas tareas que deben cumplir y el rol
que tienen dentro de la empresa. Ademas, puede ser utilizado en un futuro por cada jefe

departamental para evaluar a sus trabajadores.
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Grafico 349 40.- El establecimiento cuenta con un organigrama

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con un organigrama

'\ 100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, pues sus gerentes conocen la importancia de saber quiénes
conforman el personal de su empresa y que cargo ocupan. Ademas, este instrumento evita
que los trabajadores se conviertan en poli funcionales, por consiguiente, realicen otras

tareas que no competen a su puesto laboral y no puedan completar sus obligaciones.

Gréfico 350 41.- EI 100% del personal cuenta con uniforme

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
en donde el 100% del personal tiene uniforme

® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que todo el personal utiliza uniforme durante sus labores
generando en ellos un sentimiento de pertenencia a la empresa, por consiguiente, ellos se
comprometen a servir de la mejor manera a los huéspedes del lugar. Ademas, ayuda a crear

una imagen positiva del lugar que es muy apreciada por sus clientes.
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Grafico 351 42.- El 100% del personal muestra pulcritud en su presentacion
personal

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en donde
el 100% del personal muestra pulcritud en su presentacion
personal

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que todo el personal muestra pulcritud en su presentacion
personal, pues es la primera impresion que una persona se lleva al ingresar por la puerta
principal del establecimiento. Cabe sefialar que gran parte de los gerentes establecen unas
normas que los trabajadores deben seguir para mantener una buena imagen, por ejemplo:
uniforme planchado, cabello bien peinado y ufias limpias, y en algunas ocasiones no

permiten a las mujeres llevar aretes largos ni a los hombres utilizar barba.

Gréfico 352 43.- ElI 100% del personal cuenta con placas que identifiquen su
nombre y cargo que desempefia

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
donde el 100 % del personal cuenta con placas que
identifiquen su nombre y cargo que desempefia

20%
60%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este pardmetro permitiendo a los huéspedes reconocer quienes trabajan en
el lugar e identificar a la persona correcta para que cumpla el requerimiento que tenga; un
20% no cumplen con este indicador, ya que no se ha implementado el uso de placas porque

el uniforme es lo que les identifica y un 20% cumple parcialmente, debido a que en gran
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parte de los establecimientos utilizan placas identificativas pero no se especifica que cargo

ellos desempefian.

Grafico 353 44.- El personal brinda un trato amable y respetuoso a los huéspedes
del establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
donde el personal brinda un trato amable y respetuoso a
los huéspedes

\ 100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que para ellos el cliente es lo mas importante, pues

gracias a los ingresos que dejan en el lugar, el gerente puede pagarles su sueldo. Ademas,
un trato amable y respetuoso fideliza a los turistas quienes regresaran al lugar que los hizo

sentir como en casa.

Grafico 354 45.- Los jefes entregan al personal los materiales necesarios para
desempeiiar su trabajo como: guantes, mascarilla, zapatos antideslizantes.

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
donde los jefes departamentales entregan al personal los
materiales necesarios para desempefiar su trabajo como:

guantes, mascarilla,zapatos antidesizantes

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que los jefes departamentales se encargan de entregar

todo el material que necesitan sus trabajadores para desempefiar todas las tareas que se le
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asignan y al final de su jornada laboral los deben guardar en los lugares asignados por su

supervisor.

Grafico 355 46.- El personal es puntual al llegar a su trabajo

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
los cuales el personal es puntual al llegar a su trabajo

20%

80% "

Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que llegan puntuales a su trabajo demostrando asi el
compromiso con la empresa y un 20% cumplen parcialmente, porque la cultura del

trabajador ecuatoriano no prioriza la puntualidad.

Gréfico 356 47.- El personal brinda los servicios de manera rapida, oportunay
organizada

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
los cuales el personal brinda los servicios de manera
rapida, oportuna y organizada

100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que el personal brinda los servicios de manera rapida,
oportuna y ordenada demostrando ser eficientes en todo momento, pues sus jefes
departamentales les han asignado a sus trabajadores las tareas de acuerdo a sus capacidades.
Cabe sefialar que esta es una de las cualidades que mas aprecian y reconocen los turistas

en las plataformas como TripAdvisor y Booking.com
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Grafico 357 48.- El personal cumple con la tarea que se le asigna diariamente

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
los cuales el personal cumple con la tarea que se le
asigna diariamente

100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacién a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que el personal culmina la tarea que se le asigna
diariamente demostrando su responsabilidad con el gerente que lo contrato, ademas al final
de la jornada el jefe departamental supervisa como fue realizada la tarea y en caso de

encontrar alguna falencia lo notificara antes de que se vaya o al dia siguiente.

Gréfico 358 49.- El servicio de recepcion esta disponible las 24 horas

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en los
cuales el servicio de recepcion esta disponible 24 hrs

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidon a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que la recepcion esta disponible las 24 horas para brindar
ayuda a los huéspedes con cualquier requerimiento que tengan, contestar las reservas o

recibir a nuevos clientes que lleguen al establecimiento durante la madrugada
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Grafico 359 50.- El personal conoce la oferta de productos y servicios del
establecimiento y de la ciudad

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
los que el personal conoce la oferta de productos y
servicios del establecimiento y de la ciudad

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, pues el personal conoce toda la oferta turistica que posee la
ciudad y los diferentes servicios y facilidades con los que cuenta el establecimiento, lo que

le permite realizar cualquier recomendacion que el huésped solicite.

Gréfico 360 51.- El establecimiento cuenta con un programa de incentivos para
premiar el buen desempefio de los trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con un programa de incentivos para premiar
el buen desempefio de los trabajadores

100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este pardmetro, porque se considera importante motivar al personal con
diferentes premios como almuerzos gratis con la familia, viajes, regalos, reconocimientos,
entre otros, para reconocer el esfuerzo que ponen en cada labor que hacen e incentivar que

otros trabajadores también se esfuercen por alcanzar la excelencia laboral.
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Grafico 361 52.- El establecimiento sanciona a los trabajadores por mala conducta,
no realizar de forma adecuada su trabajo o irresponsabilidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
gue sanciona a los trabajadores por mala conducta,
no realizar de forma adecuada su trabajo o
irresponsabilidad

" 100% /

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, sancionando a su equipo de trabajo a través de un
memorandum en el que se indique el error cometido, por consiguiente, los trabajadores se
esforzaran la proxima vez por llegar pronto al trabajo, realizar correctamente sus labores y

establecer una mejor relacion con sus comparieros.

Gréfico 362 53.- El establecimiento utiliza un formulario para evaluar a sus
trabajadores

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que utiliza un formulario para evaluar a sus
trabajadores

20%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque consideran que es importante contar con un
formulario que contenga una serie de parametros para calificar el trabajo realizado y un
20% cumple parcialmente, debido a que ciertos establecimientos ain manejan esta

modalidad de valoracion para los empleados.
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Grafico 363 54.- Para evaluar el desempefio de los trabajadores se lo realiza
mediante: competencias, escalas gréficas, comparacion por pares, feedback.

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
donde evaluan el desempefio de los trabajadores
mediante: competencias, escalas gréficas,
comparacién por pares, feedback

m Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, porque emplean solo el feedback emitido por los clientes en su pagina de
Facebook o en plataformas como TripAdvisor y Booking.com para valorar el desempefio
de su personal y un 40% cumplen totalmente con este parametro, pues utilizan todos los
recursos como: competencias, escalas graficas, comparacion por pares, feedback para

evaluar de una manera mas completa a sus trabajadores.

Gréfico 364 55.- El hotel cuenta con una plantilla de resultados de la evaluacion de
desempefio

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con una plantilla de resultados de la
evaluacion de desempefio

|

60%

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, ya que consideran importante el contar con una plantilla de
resultados en el que se indique el desempefio de cada empleado para que conozcan sus
falencias y como podrian ser mejoradas; un 20% de los establecimientos cumplen

parcialmente, porgque aplican este instrumento de resultados cuando se encuentran en los
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tres meses de prueba y durante el primer afio de labores y un 20% no cumplen con este
indicador; pues el gerente no disponen de tiempo para elaborar la plantilla, por lo tanto solo

notifican verbalmente cuando el desempefio no es el adecuado.

Grafico 365 56.- El personal cuenta con espacios para el almacenamiento de sus
pertenencias

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyo
personal cuenta con espacios para el almacenamiento
de sus pertenencias

100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que los gerentes han destinado lugares para que el
personal pueda guardar sus pertenencias, generalmente son casilleros que poseen su propio

candado y llave para cada trabajador.

Gréfico 366 57.- El personal cuenta con areas de aseo y/o limpieza

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
cuyo personal cuenta con areas de aseo y/o limpieza

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que cuentan con areas de aseo y limpieza en donde el
personal puede cambiarse y ocupar el bafio. Estas se encuentran totalmente independientes

a las que utilizan los huéspedes.
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Gréfico 367 58.- El personal cuenta con areas para comer

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
cuyo personal cuenta con &reas para comer

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que cuentan con &reas para comer totalmente
independiente a las que utilizan los huéspedes. Esto ayuda a que el personal no pierda

tiempo en desplazarse a cualquier restaurante de la zona.

Gréfico 368 59.- El personal cuenta con facilidades de transporte en caso de tener
turnos laborales que vayan hasta las 22H00

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuyo
personal cuenta con facilidades de transporte en caso
de tener turnos laborales que vayan hasta las 22H00

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que se utiliza la furgoneta del establecimiento para transportar a los
trabajadores a sus domicilios, precautelando asi su seguridad. En caso que se alargue su
jornada laboral debido a la alta demanda de huéspedes o clientes externos en el restaurante,

podran solicitar al chofer que les lleve a sus casas a las 23HOO0.
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Grafico 369 60.- El personal accede a diferentes opciones de beneficios por trabajar
en el hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
cuyo personal accede a diferentes opciones de
beneficios por trabajar en el establecimiento

20%
80% /

m Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que el gerente ha decidido crear varios beneficios para su personal como:
descuentos en locales comerciales con los que la empresa haya establecido una alianza;
programas de formacion, celebrar los cumpleafios de cada miembro, etc., y un 20%
cumplen parcialmente con este indicador, pues solamente en fechas importantes como

Navidad, Dia del Padre y Dia de la Madre se organizan celebraciones para los trabajadores.

4.3.4.3 Eje de Sostenibilidad
Gréfico 370 61.- Cuenta con un sistema de energia alternativa ademas del previsto
por la empresa eléctrica

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con un sistema de energia alternativa
ademas del previsto por la empresa eléctrica

= No Cumple = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este parametro, ya que utilizan generadores eléctricos propios y un 20% de
los establecimientos no cumplen con este indicador; porque no poseen ningln sistema de

energia alternativa ademas del previsto por la empresa eléctrica
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Grafico 371 62.- Existe en las habitaciones informacion acerca de las practicas que
se deben aplicar para el ahorro de energia

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
los que sus habitaciones poseen informacion acerca de
las précticas que se deben aplicar para el ahorro de
energia

40%

= No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; porque no hay informacidn sobre las practicas que deben aplicar para
el ahorro de energia; un 40% cumplen parcialmente, debido a que en ciertos
establecimientos no todas las habitaciones cuentan con pequefios carteles que fomenten las
practicas para el cuidado del ambiente mediante la reduccion del uso de energia eléctrica y
un 20% cumplen totalmente ya que existen letreros que le indican al huésped que debe

apagar las luces cuando salga del bafo y del dormitorio

Gréfico 372 63.- Utiliza la tecnologia de bajo consumo de energia para la
iluminacion en las areas de huéspedes

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
utilizan la tecnologia de bajo consumo de energia
para la iluminacion en las areas de huéspedes

40%

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente, ya que han colocado focos ahorradores en las areas que mas se concentran
los huéspedes como: restaurante y lobby y un 40% lo cumplen totalmente al

implementarlos en todo el establecimiento.
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Grafico 373 64.- Utiliza sensores de movimiento en los pasillos del hotel

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
utilizan sensores de movimiento en sus pasillos

<2

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; porque no han implementado sensores de movimiento lo que ocasiona
que se queden prendidas las luces si el encargado se olvida de apagarlas; un 40% cumplen
parcialmente, porque en ciertos pasillos no se ha colocado sensores debido a que no son
muy transitados por los huespedes y un 20% cumple totalmente, ya que se utiliza este
sistema en todo el establecimiento con el fin de ayudar al ambiente y reducir costos en el

consumo de energia eléctrica

Gréfico 374 65.- Se realiza el registro de consumo de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 5
estrellas que realizan el registro de consumo
de agua

40%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; pues mensualmente registran el consumo de agua para
verificar como este se desarrolla y en el caso de que aumente revisar si existe alguna fuga
y un 40% de los establecimientos cumplen parcialmente, porque algunos lo realizan solo

si una tuberia les da problema o en temporada de alto consumo, por ejemplo, feriados.
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Grafico 375 66.- Funcionan correctamente todas instalaciones de agua y equipos
(calefén, bombas de presion de agua, cisterna, etc.)

Porcentaje de los hoteles de categoria 5
estrellas cuyas instalaciones de agua y
equipos funcionan correctamente

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; pues todas sus instalaciones de agua y equipos funcionan
correctamente y un 20% cumplen parcialmente con este parametro, ya que algunas tuberias
presentan problemas que causan fugas de agua, por lo que deben estar constantemente

revisandolas y llamando a los plomeros.

Gréfico 376 67.- Se da mantenimiento continuo a las instalaciones de agua y
equipos

Porcentaje de los hoteles de categoria 5
estrellas cuyas instalaciones de agua y
maquinaria se les da mantenimiento continuo

20%

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador; ya que mensualmente estan brindando mantenimiento a sus
instalaciones y equipos para evitar problemas futuros y un 20% cumplen parcialmente,

pues se preocupan cuando surge un inconveniente y lo solucionan.
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Grafico 377 68.- Existe en las habitaciones informacion acerca de las practicas que
se apliquen para el ahorro de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
las que sus habitaciones cuentan con informacion
acerca de las practicas que se deben aplicar para el
ahorro de agua

&

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador; porque no hay informacién sobre las practicas que deben aplicar para
el ahorro de agua; un 40% cumplen parcialmente, debido a que en ciertos establecimientos
no todas las habitaciones cuentan con pequefios carteles que fomenten las practicas para
utilizar de una manera mas responsable este recurso y un 20% cumplen totalmente, ya que
existen letreros que le indican al huésped que debe cerrar la llave cuando se cepille los
dientes, bafiarse en un tiempo maximo de 10 minutos y solicitar el cambio de toallas y

sébanas cuando fuera necesario y no diariamente

Gréfico 378 69.- El personal esta actualizado sobre las iniciativas ambientales
existentes

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
los cuales el personal esté actualizado sobre las
iniciativas ambientales existentes

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque los trabajadores tienen conocimiento de las practicas
ambientales que se aplican en Ecuador como: clasificacion de los desechos en fundas rojas,

celestes y negras, reutilizacion de envases, reciclaje de papel, colocar focos ahorradores ,
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etc., y un 20% cumplen parcialmente ya que solo el personal de cocina esta actualizado
sobre esas iniciativas, pues ellos son los encargados que los residuos de comida sean
destinados al lugar que les corresponde y el agua no se contamine con los aceites utilizados

para cocinar mediante una trampa de grasa.

Grafico 379 70.- El establecimiento brinda el servicio de alquiler de medios de
transporte que no contaminen como bicicletas

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas que
brindan el servicio de alquiler de medios de
transporte que no contaminen como bicicletas

“ 40%
| 40% /

No Cumple = Cumple Parcialmente m Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados no cumplen,
por lo que los turistas deberan utilizar internet para buscar opciones de lugares que puedan
ayudarles con este servicio ; un 40% cumplen parcialmente porque han establecido alianzas
con empresas que se dediquen a rentar estos medios de transporte y s6lo un 20% cumplen
totalmente con este indicador, porque les permite alquilar bicicletas a sus huéspedes con el

objetivo de que ellos conozcan la ciudad sin causar ningn impacto al ambiente.

Gréfico 380 71.- Los amenities de las habitaciones son ecologicos

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que poseen amenities ecol6gicos en las
habitaciones

= No Cumple

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados no cumplen

con este indicador, porque este tipo de amenities son mas costosos que los convencionales,
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por lo que los gerentes no disponen de suficientes recursos econdmicos para realizar este

tipo de inversion en todas las habitaciones.

Grafico 381 72.- El establecimiento contrata personal independientemente de la
edad, raza, género, orientacion sexual, nacionalidad, etc.

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
contratan personal independientemente de la edad,
raza, género, orientacion sexual, nacionalidad, etc.

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que contratan a su personal independientemente de la
edad, raza, genero, orientacion sexual, nacionalidad, etc., reconociendo que todos tienen el
derecho de acceder a un trabajo digno; un 20% cumplen parcialmente, porque no permiten
que los extranjeros laboren en sus locales debido a la falta de referencias personales y un
20% no cumplen, pues varios establecimientos cuidan su imagen a tal punto de tener

procesos de seleccidbn muy estrictos para contratar a su equipo de trabajo.

Gréfico 382 73.- El 4% del personal que labora en el establecimiento tiene
discapacidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas en
las que el 4% del personal que labora en el
establecimiento tiene discapacidad

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que al no tener mas de 25 trabajadores, la ley no les exige contratar
a una persona que tenga discapacidad; un 40% cumplen totalmente, pues consideran que
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la discapacidad no es un impedimento para trabajar en estos establecimientos y 20%
cumplen parcialmente, porque han decidido emplearlo medio tiempo y evitando los
feriados y los fines de semana que hay una gran demanda de huéspedes, por consiguiente
se necesita laborar bajo presion y con gran rapidez.

Grafico 383 74.- El hotel brinda facilidades a personas con discapacidad como:
rampas, sillas de ruedas, personal que sepa lenguaje de sefias, etc

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
brindan facilidades a personas con discapacidad como:
rampas, sillas de ruedas, personal que sepa lenguaje de

sefias, etc

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacién a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles cumplen totalmente al
ofrecer sillas de ruedas sin ningun costo a los turistas que lo requieran, formando a su
equipo de trabajo a través de los cursos que oferta el Consejo Nacional para la Igualdad de
Discapacidades (CONADIS) con el objetivo de brindarles una mejor atencion, etc., y un
40% cumplen parcialmente debido a la implementacién de rampas para acceder a los

restaurantes.

Gréfico 384 75.- El hotel brinda ayuda a alguna asociacion o institucion benéfica

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
brindan ayuda a alguna asociacién o institucion
benéfica

= No Cumple = Cumple Parcialmente ® Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles no cumplen con este
indicador, ya que los ingresos que perciben mensualmente son utilizados para el pago de
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salarios, renovacion del lugar, arreglo de cualquier sistema eléctrico o tuberias, etc., por
consiguiente, el gerente no puede destinar un porcentaje de ganancias para las instituciones
0 asociaciones benéficas; un 40% cumplen totalmente, pues aportan mensualmente a
instituciones como: SOLCA, (enfermos de cancer), Hogar Cristo Rey (residencia para
adultos de la tercera edad), Tadeo Torres (orfanato), entre otros y un 20% cumplen
parcialmente, porque Unicamente les organizan un programa navidefio a los nifios

huérfanos de alguna fundacion para entregarles juguetes.

Grafico 385 76.- Participa el establecimiento en campafias sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
promocionan la compra de productos culturalesy
artesanales locales a sus clientes

20%

60%

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, pues los establecimientos buscan participar en todas las campafias que organiza
la ciudad con el objetivo de darse a conocer con todos los participantes y en un futuro ellos
los recomienden a sus amigos y familiares; un 20% cumplen parcialmente, porque
solamente se involucran en aquellas que promuevan la actividad fisica con el fin de que su
equipo de trabajo se mantenga sano y en forma y un 20% no cumple con este indicador, ya
que no hay el suficiente personal que reemplace aquellos que deseen participar en estos

eventos
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Grafico 386 77.- El hotel promociona la compra de productos culturales y
artesanales locales a sus clientes

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
tienen alguna temética definida e incorporan
elementos coherentes a la decoracion del mismo

®= No Cumple = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréfico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles cumplen totalmente con
este indicador, porque promocionan la compra del sombrero de paja toquilla mediante la
campana “Hat Friday” o recomendandoles lugares para que degusten la gastronomia tipica
y un 40% no cumple con este pardmetro, ya que consideran que los turistas utilizando
internet pueden hallar los lugares en donde puedan adquirir artesanias y probar comida

local.

Gréfico 387 78.- El establecimiento tiene alguna tematica definida e incorpora
elementos coherentes a la decoracion del mismo

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
tienen alguna temaética definida e incorporan
elementos coherentes a la decoracion del mismo

60%

= No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porgque incorporan elementos en su decoracion que van
acorde con la tematica que han desarrollado, por ejemplo: moderna con tendencias
minimalistas y republicana.; y un 40% de los establecimientos cumplen parcialmente, pues
la ornamentacion no es uniforme con el concepto del lugar, porque se incluyen objetos

diferentes al mismo.

345



Grafico 388 79.- El hotel cuenta con un plan de emergencia y salidas de evacuacion

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que cuentan con un plan de emergenciay salidas
de evacuacion

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque cuentan con un plan de emergencia que detalla cémo
se debe actuar ante cualquier emergencia que ocurra y salidas de evacuacion en todo el

lugar precautelando la seguridad de sus huéspedes.

Gréfico 389 80.- El establecimiento cuenta con un botiquin de primeros auxilios

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que cuentan con un botiquin de primeros auxilios

\ 100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque cuentan con un botiquin de primeros auxilios que
contiene: gasas, vendas, esparadrapo, alcohol, curitas, cremas para curar quemaduras de
primer grado, medicamentos para el dolor de estomago, cabeza, corporal, garganta. De esa
manera, los establecimientos demuestran a sus huéspedes que se preocupan por su salud y

bienestar.
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Grafico 390 81.- El establecimiento compra y ofrece productos locales a los
huéspedes

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
compran y ofrecen productos locales a los huéspedes

= No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréfico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados no cumple
con este parametro, pues consideran que esa no es la funcién de un establecimiento que
brinda el servicio de alojamiento y un 40% cumplen totalmente con este indicador, porque
adquieren productos de los agricultores para crear los platos tipicos e incluirlos en su oferta

gastronomica o compran las artesanias para promocionar la cultura local.

Gréfico 391 82.- El establecimiento presenta acuerdos o productos de pequefios
empresarios locales para desarrollar y vender productos sostenibles

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
presentan acuerdos o productos de pequefios empresarios
locales para desarrollar y vender productos sostenibles
basados en la naturaleza, historiay cultura local

40%

= No Cumple Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque no adquieren productos de los pequefios empresarios y un 40%
cumplen totalmente, ya que prefieren comprar los articulos elaborados localmente para

generar ingresos para las familias cuencanas y reconocer su esfuerzo y talento.
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Grafico 392 83.- En el establecimiento se lleva a cabo un adecuado control de
calidad de los productos que se adquieren

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
llevan a cabo un adecuado control de calidad de los
productos que se adquieren

100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque llevan un adecuado control de calidad de los
productos que adquieren, verificando que sean seguros y aptos para el consumo humano,
en el caso de los insumos que compran para elaborar alimentos; en cuanto a los colchones
para las habitaciones que estos sean confortables y ergonomicos para garantizar un buen

descanso, etc.

Gréfico 393 84.- Las duchas, lavamanos y sanitarios de los bafios de las
habitaciones cuentan con algun sistema de bajo consumo de agua

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con algun sistema de bajo consumo de agua en
las
duchas, lavamanos y sanitarios de los bafios de las
habitaciones

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, ya que poseen en los sanitarios sistemas de doble descarga, grifos con sensor
de movimiento que se activan cuando detectan que alguien se va a lavar las manos y las
duchas tipo lluvia que ayudan a reducir el consumo de agua y un 20% cumplen

parcialmente, pues solamente se ha implementado los sanitarios con doble descarga.
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Grafico 394 85.- El establecimiento al adquirir sus productos se fija que éstos sean
fabricados con reciclaje, orgénicos y utilicen menos plastico.

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
al adquirir sus productos verifican que éstos sean
organicos, fabricados con reciclaje, y utilicen
menos plastico

No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente al implementar en el restaurante popotes de carton en lugar de los que eran
producidos con plastico; un 40% cumplen totalmente, ya que se aseguran que los insumos
sean organicos y el resto de sus recursos hayan sido elaborados previamente con materiales
gue no causen impacto negativo al ambiente, esto ayudaria a crear una imagen positiva del
establecimiento que atraeria a los turistas que buscan sitios que sean amigables con el
entorno y un 20% no cumplen con este indicador, porque no verifican si sus productos son
organicos, fabricados con reciclaje o utilizan menos plastico, pues eso implicaria cambiar

sus proveedores de confianza y optar por otros que posiblemente les cobren mas dinero.

Gréfico 395 86.- Se aprovecha la luz natural en las areas que sea posible

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que aprovechan la luz natural en las areas que sea
posible

20%

Cumple Parcialmente  ®» Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque en todo el lugar existen ventanas grandes por donde
ingresa luz natural y un 20% cumple parcialmente, ya que solamente en el restaurante y en

recepcion poseen ventanales para aprovechar la claridad.
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Grafico 396 87.- Los envases vacios son reutilizados

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
reutilizan sus envases vacios

=

= No Cumple = Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque prefieren comprar envases nuevos en lugar de reciclar los que
ya poseen; un 40% de los establecimientos cumplen parcialmente, pues utilizan
nuevamente solo los recipientes que contienen los insumos para cocinar alimentos, ya que
gran parte de los amenities vienen en sachet y un 20% cumplen totalmente, ya que
reutilizan los frascos de shampoo, acondicionador, mermeladas y otros productos para

evitar generar una gran cantidad de basura innecesaria.

Gréfico 397 88.- Las habitaciones y areas publicas poseen algun sistema de ahorro
de energia como: focos ahorradores o luces con sensor de movimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
poseen algun sistema de ahorro de energia como: focos
ahorradores o luces con sensor de movimiento en
habitaciones y areas publicas

= Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que poseen focos ahorradores en las habitaciones y
sensores de movimiento en las areas publicas, a fin de reducir el consumo de energia
eléctrica y un 40% de los establecimientos cumplen parcialmente pues en la mayoria de
habitaciones se han colocado focos ahorradores y en algunos pasillos sensores de

movimiento.
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Grafico 398 89.- Se realiza anualmente el mantenimiento de la fachada e
instalaciones del establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
realizan anualmente el mantenimiento de la fachada
e instalaciones del establecimiento

20%
80% ’
Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que realizan el mantenimiento anual de su fachada e
instalaciones para ofrecer un buen servicio a sus huéspedes y un 20% cumplen
parcialmente, porque la piscina, restaurante, recepcion, pasillos, estacionamiento, etc.,
entran a un proceso de reparacion ante cualquier falla que pueda existir, mientras que el
exterior Unicamente cuando las paredes estan deterioradas o el rotulo comercial en mal

estado.

Grafico 399 90.- El sistema de reservas es automatico

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que poseen un sistema de reservas autdmatico

100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que al ser su sistema de reservas automatico les permite
llevar a cabo este proceso de una manera mas rapida y eficiente. Ademas, la informacién

la pueden administrar de manera mas organizada y acceder a ella de forma mas rapida.
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4.3.4.4 Eje de Gestion Comercial
Grafico 400 91.- Utiliza medios digitales para promocionar el establecimiento como
Facebook e Instagram

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que utilizan medios digitales para promocionar el
establecimiento como Facebook e Instagram

m Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacién a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador ya que cuentan con pagina en Facebook e Instagram para
promocionarse mediante las fotos y ofertas que postean, y que las personas puedan

encontrarles facilmente en cualquiera de las dos redes sociales.

Gréfico 401 92.- En la pagina web del establecimiento se incluye: ubicacion, tarifas
de habitaciones, servicios y facilidades, platillos que se sirven en el restaurante

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
cuya paginaweb incluye: ubicacién, tarifas de
habitaciones, servicios y facilidades, platillos que
se sirven en el restaurante

= Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente, porque su sitio web incluye toda la informacién referente al establecimiento
que les permite estar enterados a los usuarios de todo lo que posee el hotel y cualquier
nuevo servicio que oferten y un 40% cumplen parcialmente ya que su pagina web no

incluye tarifas de habitaciones o el tipo de comida que se sirven en el restaurante
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Graéfico 402 93.- La informacion proporcionada del establecimiento en redes
sociales se encuentra acompafada de fotografias, videos y mapas

Porcentaje de los hoteles de categoria 4 estrellas cuya
informacidn proporcionada en redes sociales se
encuentraacompafiada de fotografias, videos y mapas

Cumple Parcialmente = Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 80% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, pues sus redes sociales contienen fotografias, videos y mapas
que les permite publicitarse entre los diferentes usuarios y un 40% cumplen parcialmente,
porque en Facebook no han incluido videos que muestren lo que tiene el lugar y motiven a

los turistas para que los visiten.

Gréfico 403 94.- La filosofia empresarial que exhibe en sus plataformas virtuales
incluye: mision, vision, objetivos y valores empresariales

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas cuya

filosofia empresarial que exhiben en sus plataformas

virtuales incluyen: mision, vision, objetivos y valores
empresariales

= No Cumple = Cumple Parcialmente Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 40% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, ya que no exhiben su filosofia empresarial en las diferentes plataformas
virtuales que manejan, debido a que esa informacion no es leida por la mayoria de sus
usuarios; un 40% cumplen parcialmente, porque ha incluido la misidén y vision en su pagina
web con el fin de que los turistas conozcan la razon de ser de la empresa y como esta se ve

en un futuro y un 20% de los establecimientos cumplen totalmente, pues agregaron la
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misidn y vision en sus paginas webs, incorporando en la misma los objetivos que persigue

y los valores empresariales que guian el accionar del equipo de trabajo.

Grafico 404 95.- Estan disponibles todos los servicios que se promocionan en su
pagina web y redes sociales

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
CUYO0S Servicios que se promocionan en sus paginas
webs y redes sociales estan disponibles

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, ya que todos los servicios que se ofertan en sus plataformas
virtuales se encuentran disponibles para que el turista los disfrute durante su estancia. Esto
es muy valorado por los huéspedes, los mismos que posteriormente escribiran referencias

positivas del establecimiento en paginas como TripAdvisor y Booking.com.

Gréfico 405 96.- Cuenta con personal capacitado para el manejo del marketing del
establecimiento

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que cuenta con personal capacitado para el manejo
del marketing del establecimiento

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles cumplen totalmente
con este parametro, ya que consideran que es necesario contratar a una persona que tenga
conocimiento en marketing para que se encargue de promocionar las facilidades y servicios

que oferta el establecimiento, crear su valor agregado que lo diferencie de la competencia,
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elaborar técnicas de fidelizacion para sus clientes y analizar otros posibles segmentos de

mercado que pudieran visitar el lugar.

Grafico 406 97.- El establecimiento ofrece promociones en fechas especiales como:
San Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del Nifio y Navidad

Porcentaje de los hoteles de categoria 5
estrellas que ofrecen promociones en fechas
especiales como: San Valentin, Dia de la
Madre, Dia del Padre, Dia del Nifio y Navidad

= No Cumple = Cumple Parcialmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el gréafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados no cumplen
con este indicador, porque no ofrecen promociones en fechas especiales como: San
Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del Nifio y Navidad y un 40% cumple
parcialmente con este parametro, ya que organizan un programa especial en el restaurante
Unicamente para San Valentin, el Dia de la Madre y Navidad, pues son festividades en

donde la mayoria de las familias y parejas deciden salir a almorzar o cenar en estos lugares.

Gréfico 407 98.- El establecimiento emplea diferentes técnicas para fidelizar a sus
clientes

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas
que emplean diferentes técnicas para fidelizar a
sus clientes

= Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacidn a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque han empleado diversas técnicas para fidelizarlos

como: premiar a sus clientes frecuentes a través de descuentos en su proxima estadia, cenas
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gratuitas, dulces o flores junto a una tarjeta de bienvenida en cada habitacion, artesanias
para obsequiar en agradecimiento por escoger este lugar para vacacionar en Cuenca, entre

otras.

Grafico 408 99.- Ofrece el hotel algun valor agregado que lo diferencie de la
competencia

Porcentaje de los hoteles de categoria 5
estrellas que ofrecen algun valor agregado que
los diferencie de la competencia

‘ 100% ’

Cumple Totalmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que el 100% de los hoteles evaluados cumplen
totalmente con este indicador, porque han creado su propio valor agregado que les
diferencia de la competencia como: atencion personalizada, organizacion de tours y
actividades en base a los intereses de los clientes, ser pet friendly, habitaciones

insonorizadas, etc.

Gréfico 409 100.- La empresa cuenta con politicas de reserva, ventas, devoluciones
y cancelaciones y los da a conocer en sus plataformas digitales

Porcentaje de los hoteles de categoria 5 estrellas que
cuentan con politicas de reserva, ventas, devoluciones y
cancelaciones y los dan a conocer en sus plataformas
digitales

= No Cumple Cumple Parcialmente

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico anterior se puede observar que un 60% de los hoteles evaluados cumplen
parcialmente con este indicador, porque han incluido solo las politicas de cancelaciones y

devoluciones en sus plataformas digitales y un 40% no cumplen con este parametro, ya que
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no cuentan con esta informacion en sus paginas webs y redes sociales, por consiguiente los
huéspedes no tienen conocimiento de que normas aplica la empresa en caso de cancelar su
estadia o pedir la devolucion del dinero por no poder viajar debido a una calamidad

domeéstica o el tiempo que dura la reserva hasta que se realice el pago respectivo.

4.4 Resultados finales
A continuacidn, se muestra la puntuacion que obtuvieron los hoteles de 2, 3, 4 y 5 estrellas,

con el objetivo de conocer en cual de los 4 ejes de evaluacion (Infraestructura, Talento
Humano, Sostenibilidad y Gestion Comercial) necesitan trabajar arduamente.

Gréfico 410 Puntuacion hotelera con respecto a su Infraestructura

Puntuacién hotelera con respecto a su Infraestructra

30
25
20
15
10

2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas

Puntos

(%]

Categoria

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico se puede observar que los hoteles de categoria 4 y 5 estrellas obtuvieron un
puntaje satisfactorio con respecto a su infraestructura, ya que sus gerentes constantemente
estan renovando las instalaciones y sus equipamientos para ofrecer un mejor servicio y que
éstos se vuelvan mas llamativos. En cuanto a los establecimientos de 2 y 3 estrellas, la
calificacion alcanzada refleja que necesitan trabajar mas en este aspecto para atraer a una

mayor cantidad de turistas.
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Gréfico 411 Puntuacion hotelera con respecto a su Talento Humano

Puntuacién hotelera con respecto a su Talento
Humano
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico se puede observar que los hoteles de categoria 5 estrellas alcanzaron un
puntaje satisfactorio, ya que su personal accede a diferentes programas de capacitacion
para realizar de la mejor manera sus labores. Ademas, se procura crear un ambiente laboral
Optimo para que los trabajadores se sientan satisfechos de laborar en la empresa. Cabe
mencionar, que existe un comportamiento atipico en los establecimientos de 4 estrellas, ya
que su calificacion es menor con respecto a los de 3 estrellas, pues al tener una menor

cantidad de empleados, estos pueden tener una mejor formacion laboral.

Graéfico 412 Puntuacion hotelera con respecto a su Sostenibilidad

Puntuacidn hotelera con respecto a su
Sostenibilidad
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico se puede observar que los establecimientos no alcanzaron una puntuacion
satisfactoria, porque la sostenibilidad es un factor que desafia al sector hotelero, ya que

implica adoptar acciones que mitiguen el impacto ambiental que genera la operacion de
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estos lugares a través de la implementacion de tecnologia de bajo consumo en las
habitaciones y pasillos, amenities ecoldgicos y la oferta de medios de transporte que no
contaminen; aportar de manera positiva a la sociedad a través de la generacién de fuentes
de empleo y adquirir sus productos locales para ayudar a la economia de pequefios
empresarios, reconociendo su esfuerzo y motivandolos a que contintien con sus labores; y
generar estrategia para que captar una mayor cantidad de clientes y que los ingresos

percibidos permitan obtener una rentabilidad.

Grafico 413 Puntuacion hotelera con respecto a su Gestion Comercial

Puntuacién hotelera con respecto a su Gestién

Comercial
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6
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En el grafico se puede observar que los hoteles de 5 estrellas obtuvieron una puntuacion
favorable, ya que sus gerentes han contratado a un profesional en el area de marketing para
que se encargue de generar el contenido de sus plataformas virtuales y que este sea
Ilamativo para su audiencia, elaborar técnicas de fidelizacion para sus clientes, trabajar en
su valor agregado para que logren diferenciarse de la competencia y atraer nuevos
segmentos de mercado para sus empresas. Cabe mencionar que existe un comportamiento
atipico en los establecimientos de categoria 3 y 4 estrellas, porque su calificacién es menor
con respecto a los de 2 estrellas, por consiguiente, necesitan crear estrategias que les
permita promocionarse de una mejor manera a través de su pagina web y redes sociales y
captar una mayor cantidad de turistas a través de la incorporacion de servicios adicionales

que los vuelvan mas atractivos frente a otros competidores.
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4.4.1 Calificacion de los hoteles de la ciudad de Cuenca
En el siguiente grafico se puede observar el puntaje que obtuvieron los 70 hoteles que

fueron evaluados desde octubre hasta diciembre del 2019. Ademas, se incluye los rangos

de calificacion en los que se encuentran estos establecimientos:

Tabla 47 Valoracion obtenida de lo hoteles en la evaluacion

Categoria Hotel Total Rango de Calificacién | Estado

2 estrellas Calle Angosta 28| 21-40 Cumplimiento Deficiente

2 estrellas | Casa Hibiscus 49 | 41-60 Cumplimiento Parcial

2 estrellas Catedral 70 | 61-80 Cumplimiento Medio

2 estrellas | Ejecutivo Express 65 | 61-80

Bwopa
2estrellas [Flore | g0[6180 _|CumplimientoMedio
|

2 estrellas | La Orquidea 66| 61-80 Cumplimiento Medio

2 estrellas Majestic 78 | 61-80 Cumplimiento Medio

2 estrellas Manantial 51 | 41-60 Cumplimiento Parcial

2 estrellas Mi Hotel & Suites 38| 21-40 Cumplimiento Deficiente

2 estrellas Moisés 63 | 61-80 Cumplimiento Medio
2estrellas [Note | 82[81100  [MéximoCumplimiento |

2 estrellas | Nuestra Residencia 68 | 61-80 Cumplimiento Medio

2 estrellas | Portal Espariol 77 | 61-80 Cumplimiento Medio

2 estrellas | Posada del Angel 61 |61-80 Cumplimiento Medio

2 estrellas | Posada del Rey 63| 61-80 Cumplimiento Medio

2 estrellas Rio Piedra 57 |41-60 Cumplimiento Parcial

2 estrellas Rios del Valle 29| 21-40 Cumplimiento Deficiente

2 estrellas Rosamia 62 | 61-80 Cumplimiento Medio

2 estrellas San Luis 53 | 41-60 Cumplimiento Parcial

2 estrellas Santa Ana 66 | 61-80 Cumplimiento Medio

2 estrellas Siena 64 | 61-80 Cumplimiento Medio

2 estrellas Terra Sur 39 |21-40 Cumplimiento Deficiente

2 estrellas | Villa San Marcos 66 | 61-80 Cumplimiento Medio

3 estrellas Alejandrina 32 | 21-40 Cumplimiento Deficiente

3 estrellas | Atahualpa 63 | 61-80 Cumplimiento Medio

3 estrellas Balcdn del Arte 34 | 21-40 Cumplimiento Deficiente

3 estrellas | Boutique Castilla de Ledn 46 |41-60 Cumplimiento Parcial
3estrellas [Campanario | 81[81100  [MaximoCumplimiento |

3 estrellas | Casa San Rafael 65 | 61-80 Cumplimiento Medio

3 estrellas Casa Sucre 47 | 41-60 Cumplimiento Parcial

3 estrellas | Casona Vergel 75 | 61-80 Cumplimiento Medio

3 estrellas Cordero 42 | 41-60 Cumplimiento Parcial

360



Categoria Hotel Total Rango de Calificacion | Estado

3 estrellas Culturas 58 41-60 Cumplimiento Parcial

3 estrellas | Ensuefios 36 21-40 Cumplimiento Deficiente
3 estrellas Geordanos 61 61-80 Cumplimiento Medio

3 estrellas Inca Real 38 21-40 Cumplimiento Deficiente
3 estrellas | Las Gardenias 70 61-80 Cumplimiento Medio
3estrellas | Majestic Il 71 61-80 Cumplimiento Medio

3 estrellas | Morenica del Rosario 59 41-60 Cumplimiento Parcial

3 estrellas | Patrimonio 42 41-60 Cumplimiento Parcial

3 estrellas Presidente 62 61-80 Cumplimiento Medio
3estrellas | Principe 65 61-80 Cumplimiento Medio

3 estrellas | Quijote 70 61-80 Cumplimiento Medio

3 estrellas Raymipampa 76 61-80 Cumplimiento Medio
3estrellas | San Andrés 69 61-80 Cumplimiento Medio
3estrellas | Santa Ménica 51 41-60 Cumplimiento Parcial
3estrellas [ Santiagode Compostela |91 [81-100  [Mdximo Cumplimiento |
3 estrellas Selina 73 61-80 Cumplimiento Medio
3estrellas | Tarqui Hotel &Suites 80 61-80 Cumplimiento Medio
Bestrellas [Victoria st [81-100  [MximoCumplimiento |
3estrellas | Vieja Mansion 77 61-80 Cumplimiento Medio

3 estrellas | Yanuncay 74 61-80 Cumplimiento Medio

4 estrellas Carvallo 68 61-80 Cumplimiento Medio

4 estrellas | Conquistador 42 41-60 Cumplimiento Parcial

4 estrellas | Felicia 76 61-80 Cumplimiento Medio

4 estrellas

San Juan

61

61-80

Cumplimiento Medio

4 estrellas

5 estrellas

Santa Lucia

Cruz del Vado

69

79

61-80

61-80

Cumplimiento Medio

Cumplimiento Medio

5 estrellas

Dorado

77

61-80

Cumplimiento Medio

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la evaluacion a los hoteles de la ciudad de Cuenca

En la tabla anterior se puede observar que el 50% de los hoteles que fueron evaluados se encuentran
en un rango de calificacion 61-80, que significa que poseen un cumplimiento medio con respecto a los
parametros que posee esta herramienta, lo que indica que deben trabajar mas en su infraestructura,
talento humanao, sostenibilidad y gestion comercial para brindar un servicio que supere las expectativas

de los clientes. Cabe mencionar que con los datos obtenidos durante este proceso se pudo conocer que
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una categoria alta no es garantia de que cumpla todos los indicadores de calidad ya que existen
establecimientos de 2, 3 y 4 estrellas que obtuvieron una puntuacion mas alta que aquellos que son de
5 estrellas, ya que sus gerentes han trabajado arduamente para brindar un mejor servicio, sin embargo
su imagen se ve afectada por su ubicacién cercana a zonas peligrosas lo que condiciona la llegada de

turistas hacia esos lugares.
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En conclusion, el apoyo brindado por el Ministerio de Turismo fue importante, ya que ellos
facilitaron el Catstro Turistico de la Provincia del Azuay para conocer el nimero total de
establecimientos registrados al mismo; de igual manera, el aporte realizado por el director
de la Asociacion Hotelera del Azuay Juan Pablo Vanegas, resulté de gran ayuda al enviar
un oficio a los gerentes que conforman el gremio de los hoteleros para que tuvieran

conocimiento de la evaluacion que fue efectuada desde el mes de octubre hasta diciembre.

En cuanto a la mayor concentracion de la planta hotelera en la ciudad de Cuenca, se pudo
demostrar mediante un mapa, que esta se localiza en el Centro Hist6rico debido a los
atractivos turisticos culturales que se encuentran distribuidos en varias zonas de aquel
lugar. Sin embargo, existen otros establecimientos que se ubican en otros puntos de la urbe
para aprovechar sitios de confluencia masiva como el Centro Comercial Mall del Rio o el
Estadio Alejandro Serrano Aguilar, que al ser lugares en donde se llevan a cabo eventos

los huespedes pueden desplazarse sin necesidad de utilizar ningiin medio de transporte.

Por otro lado, los resultados obtenidos en la evaluacion a los establecimientos de
alojamiento ha permitido conocer lo siguiente: el eje mas fuerte que poseen los hoteles de
2 y 3estrellas es el Talento Humano, ya que al tener menos personal, al gerente le es posible
capacitarlos de una mejor manera y controlar que todos cumplan las tareas que se les
asigna; en cuanto a los de categoria 4 y 5 estrellas su infraestructura se convierte en el
aspecto que obtuvo un mayor puntaje, debido a la inversion que han realizado sus
administradores para llevar a cabo una renovacion constante de su fachada, instalaciones y
equipamiento. Por otro lado, en cuanto a la calificacion final de los hoteles, el 50% de los
sitios de alojamiento han alcanzado un cumplimiento medio, un 19% un cumplimiento
méaximo; un 17% cumplieron de forma parcial los indicadores; un cumplimiento parcial
fue obtenido por 17% de los establecimientos, un 11% un cumplimiento deficiente y tan

solo el 3% no lograron cumplir gran parte de los parametros de evaluacion.

Finalmente, se espera que en un futuro las autoridades de sector turistico utilicen esta
informacion generada por la herramienta “Excelencia Morlaca” para establecer estrategias
junto a la Asociacién Hotelera del Azuay, con el fin de iniciar un proceso de mejoramiento
en los diferentes hoteles que participaron en este proceso y exista la posibilidad de que

pueda aplicarse en otras modalidades de alojamiento.
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Conclusiones

En conclusion, la herramienta desarrollada ha permitido conocer la realidad de los hoteles
de Cuenca, mediante la evaluacion de 100 pardmetros distribuidos en 4 ejes que son:
Infraestructura, Talento Humano, Sostenibilidad y Gestion Comercial. Para su elaboracion
fue necesario realizar el levantamiento de la linea base para recopilar informacion acerca
de la situacién actual del Ecuador y de la ciudad, lugar en el que se desarrolla este proyecto.
Luego, se llevd a cabo una compilacion de datos relevantes de la hoteleria en Cuenca con
el fin de comprender su crecimiento y que factores han sido de gran ayuda para aquello.
Posteriormente, mediante la elaboracion de la matriz FODA, fue posible identificar las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del proyecto para establecer estrategias
que ayuden a potencializar las fortalezas y oportunidades y combatir con diferentes
alternativas de solucion las debilidades. Finalmente, la identificacion de todos los
involucrados de manera positiva o negativa permite determinar que eje de accion tienen,
cudles son sus funciones y responsabilidades y con qué recursos pueden aportar para que

la herramienta tenga éxito

En lo que respecta a la evaluacion se pudieron identificar algunas falencias como: falta de
sefalética para sus areas comunes o de almacenamiento; deficiencias en el manejo
operativo y administrativo por parte de los gerentes ocasionando problemas al momento de
administrarlos; varios establecimientos no cumplen con los requisitos correspondientes a
sus categorias en cuanto a facilidades y servicios que son exigidos conforme al Reglamento
de Alojamiento, no cuentan con un personal capacitado en el area de marketing lo que
ocasiona que la informacion publicitada en sus plataformas virtuales esté incompleta y que
al no definir el segmento de mercado al cual estan dirigidos no exista una tematica definida,

entre otras.

Finalmente, se espera que con los datos obtenidos por parte de la herramienta de evaluacion
puedan ser utilizados por las autoridades del sector turistico para elaborar estrategias de
mejoramiento para que los hoteles de la ciudad de Cuenca puedan mejorar en su planta
turistica, talento humano, sostenibilidad y gestion comercial para que el servicio brindado

logre superar las expectativas de los turistas.
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Recomendaciones
1. Para el otorgamiento de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento, las
autoridades del sector turistico realicen procesos mas estrictos de inspeccion para
verificar que los hoteles cumplan con los requisitos dispuestos por el Reglamento
de Alojamiento de acuerdo a cada categoria.

2. Las autoridades del sector turistico entreguen un reconocimiento a los hoteles que
hayan obtenido una méxima calificacion durante el proceso evaluativo como un

incentivo a su buena gestion.

3. Difusion de la presente herramienta por parte del Ministerio de Turismo para que
pueda ser replicada en otras ciudades.

4. En la herramienta se incluya la opcion de N/A (No aplica ) para evitar bajarles la
calificacion a los hoteles por no cumplir con ciertos parametros que de acuerdo a

su categoria no les exige el Reglamento de Alojamiento.

5. Socializar la presente herramienta con gerentes y administradores de hoteles de la

ciudad para que conozcan este modelo de evaluacion de calidad.

6. Elaborar un glosario en el que se incluyan los términos que pueden resultar dificiles
para la comprension de los gerentes y personal del hotel y entregarles durante la

evaluacion de sus establecimientos.

7. En base a esta herramienta de evaluacion se realice una recategorizacion de los

hoteles de la ciudad
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ANEX0Ss

1. Cuestionario de evaluacion para los hoteles

Fuente: Fotografia tomada por Diego Barzallo Sacoto

2. Hoteles que participaron en la evaluacion

2.1 Hotel Victoria
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Fuente: Fotografia tomada por Diego Barzallo Sacoto

2.2 Hotel Selina

Fuent: Fotografia tomada por Diego Barzallo Sacoto

2.3 Hotel El Dorado

Fuente: Fotografia tomada por Diego Barzallo Sacoto

2.4 Hotel La Orquidea
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Fuente: Fotografia tomada por Diego Barzallo Sacoto

2.5 Hotel Presidente

Fuente: Fotografia tomada por- Diego Barzallo Sacoto

2.6 Hotel Rosamia

Fuente: Fotografia tomada por Diego Barzallo Sacoto

2.7 Hotel Yanuncay

Fuente: Fotografia tomada pdr Diego Barzallo Sacoto

2.8 Hotel El Quijote
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Fuente: Fotografia tomadapor Diego Barzallo Sacoto

2.9 Hotel Four Points by Sheraton

Fuente: Fotografia tomada por Hugo Rivera, gerente general del establecimiento
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