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RESUMEN

El turismo es importante en el Ecuador y forma parte de la matriz productiva del
pais, es asi que el sector hotelero debe brindar un buen servicio a los turistas, porque se
encargan de prestar servicio de alojamiento y alimentacion, dependiendo de la gestion
que las empresas hoteleras realicen contribuyen con el crecimiento econdémico de la
poblacion. Mediante el trabajo de investigacion “El proceso administrativo y su
aplicacion en los emprendimientos del sector hotelero del Canton Cumanda, 2019, se
pudo determinar que, tras los afios de trabajo, han evidenciado que el trabajo que
desarrollan de forma administrativa no es muy eficiente, es desarrollado de manera
empirica, lo cual podrian estar mucho mejor administrados si los procesos fueran de
manera profesional y con personal capacitado. Los objetivos fueron clasificar los
emprendimientos del sector hotelero del Canton Cumanda, en funcién al proceso
administrativo, identificar el desarrollo de los procesos administrativos, mediante
encuestas a las empresas y empleados que permitan establecer la situacion actual de las
mismas y definir estrategias de mejoras para fortalecer la gestion administrativa de los
emprendimientos. Mediante el marco teérico se pudo conocer mas acerca de las dos
variables de estudio, en la metodologia se aplicd el método deductivo que ayudo en las
encuestas, la técnica fue de campo que se aplic6 directamente en el lugar de la
investigacion, se realizd encuestas a 90 personas que corresponden al personal del

sector hotelero del Cantén Cumanda y a 152 clientes.

Palabras Clave

Administracion, Procesos, Turismo y Sector Hotelero.
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ABSTRACT

Tourism is important in Ecuador and be part of the productive matrix of the country, so
the hotel sector must provide a good service to tourists, because they are responsible for
providing accommodation and food, depending on the management that companies hotels
make a contribution to the economic growth of the population. Through the research work
"The administrative process and its application in the productive undertakings of the
hotel sector of Cumanda Canton , 2019", it was determined that years of work, they have
shown that the work performed administratively is not efficient enough , being
conducted in an empirical manner, , which could be much better managed if the processes
were executed professionally, and with trained personnel. The objectives were to classify
the productive undertakings of the hotel sector of Cumanda canton , based on the
administrative process, identify the development of administrative processes, through
surveys to companies and employees that allow to establish the current situation and
define improvement strategies to strengthen the administrative management of the
productive undertakings . Through the theoretical framework it was possible to know
more about the two study variables, in the methodology the deductive method that helped
in the surveys and the field technique were applied directly in the research field , surveys

were conducted from 90 people which belong to the personnel of the hotel sector of

Cumanda Canton and 152 customers.

Keywords: Administration, Processes, Tourism and Hotel Sector

Professor of the Languages Center



1. INTRODUCCION

En el Ecuador por varios afios ha existido lugares turisticos que han dado lugar a que
muchos turistas nacionales e internacionales hagan de su lugar de preferencia para
visitar el pais, teniendo un nivel de turismo muy apreciable, lo que ha ayudado a

impulsar el crecimiento econémico del pais.

Alrededor de los ultimos afios, el sector hotelero del pais se ha ido incrementando,
como también en la provincia, ya que con el mayor apoyo que el gobierno brinda
conjuntamente con el Ministerio de Turismo, en presentar el Ecuador al mundo,
demostrando toda su belleza y lugares que descubrir, han hecho que los

emprendimientos crezcan cada vez en nuestro territorio.

Dentro de las razones para realizar este trabajo de investigacion de los
emprendimientos del sector Hotelero del Canton Cumanda, es la de poder ayudar a

mejorar su administracion para ofrecer servicios de mejor calidad en el mercado.

Otra razon importante es la de contribuir con la implementacion de adecuados
procesos que aporten al desarrollo de wuna buena administracion de los
emprendimientos, la cual servira para mantener y aumentar los clientes, logrando que

cumplan con sus objetivos y metas establecidas por las mismas.

Una correcta gestion de alojamiento debidamente organizada, orientada al cliente y
que gestione la calidad de sus servicios, conseguird aumentar la imagen respectos de los

clientes, fomentando un aumento de los resultados empresariales.



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion administrativa es un tema de gran escala para las empresas del sector
hotelero, ya que se trabaja en funcion de buscar el mayor aprovechamiento de lo
disponible; teniendo en cuenta que por medio de éstas se integran, se formulan y
aprovechan los recursos, que generan mejoria y cambio positivo cuando se lleva a cabo
de la mejor manera. De la misma forma se logra optimizar el recurso humano de forma
eficaz y eficiente, para el efecto desarrollo de los procesos productivos y también

administrativos de dichas empresas.

La carencia de planeacién y organizacion en el sector hotelero del Cantén Cumanda,
y la capacidad de motivacion y capacitacion que le puede proporcionar a su equipo de
trabajo, provocan una mala administracion, retrasos contundentes en las actividades y
en los servicios que prestan, haciendo que sus procesos no cuenten con un orden

establecido sino més bien tengan un perfil informal.

La falta de una gestion administrativa donde no hay control y vigilancia de las
funciones que debe desempefiar cada trabajador, al no comprobar si las funciones se
estan realizando eficiente y correctamente, dan como resultado un mal servicio al

usuario.

Al momento de aplicar el proceso administrativo se profundiza los conocimientos,
brindando un aporte al sector hotelero del Canton Cumanda, de manera que obtenga una
mejor organizacion de las actividades, que permita optimizar la correcta administracion,

generando reduccion de tiempos y mejorando la rentabilidad.

Con el desarrollo de administraciones empiricas ejecutadas por los gerentes o
propietarios, y dejando de lado las herramientas necesarias para complementar el
control de la gestion, desencadenan desequilibrios en los procesos, los cual generan
problemas significativos dentro de la economia del Cantén Cumanda. Y lo hace poco
competitivo en el mercado; ya que la mayoria de los turistas prefieren adquirir el

servicio hotelero del vecino Canton por la calidad de servicios que ofrecen.



1.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El Canton Cumanda posee como mayor atractivo turistico sus cascadas, rios,
deportes extremos, por lo que es visitada constantemente por turistas, los cuales generan
ingresos significativos a la poblacion contribuyendo con el crecimiento econdémico y

urbano.

Al ser un sitio de preferencia para las personas que desean pasar momentos con
familiares y amigos, debe contar con establecimientos de alojamiento que brinden
seguridad y comodidad a los usuarios y tener personal profesional que dé a conocer la
informacion oportuna que le permitird al cliente sentirse interesado de hacer uso de las

instalaciones.

La presente investigacion, atiende a la necesidad de contrarrestar y minimizar el
impacto negativo generado en los usuarios del sector hotelero del Canton Cumanda,
producido por las deficiencias en la gestion administrativa de las mismas; las cuales
evidencian las falencias en el servicio prestado, deteriorando la imagen de dichas

entidades y por ende del sector hotelero.

Es asi que surge la necesidad de realizar una investigacion al sector hotelero el cual
permitira conocer la situacion administrativa actual con la que cuentan los diferentes
sistemas de alojamiento y si estan aplicando procesos administrativos necesarios que

orienten a la consecucién de los objetivos.

Con el desarrollo de este proyecto se puede satisfacer la necesidad de un cliente
potencial y los principales beneficiarios de los resultados de la presente investigacion
son los propietarios de los hoteles, los trabajadores y usuarios.

Esta clase de proyectos de investigacion son de gran importancia para la Universidad
Nacional de Chimborazo ya que la misma ayudaria a futuros colegas a tener una guia o
un enfoque diferente de lo que los procesos administrativos pueden generar en una

institucion.



2. OBJETIVOS
2.2 GENERAL

Demostrar como el proceso administrativo influye en los emprendimientos del

sector Hotelero del Canton Cumanda, Provincia del Chimborazo, 2019.

2.3 ESPECIFICOS

Clasificar los emprendimientos del sector Hotelero del Canton Cumandd, en
funcion al proceso administrativo.

Identificar el desarrollo de los procesos administrativos del sector Hotelero del
Canton Cumanda, mediante encuestas a las empresas y empleados que permitan
establecer la situacion actual de las mismas.

Definir estrategias de mejoras para fortalecer la gestion administrativa de los

emprendimientos del sector Hotelero del Cantén Cumanda.



3. ESTADO DEL ARTE
3.1 ANTECEDENTES
La siguiente investigacion se encuentra fundamentada de acuerdo con las siguientes

tesis:

Segtin Miguel Angel Herrera Montiel en la tesis realizada con el titulo PROCESO
ADMINISTRATIVO Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD DE LOS
COMERCIALES “AGUIRRE” “EXPOHOGAR” Y “EXPOMUEBLE” DE LA
CIUDAD DE BABAHOYO, en la Universidad Técnica de Babahoyo, cuyo objetivo
que se desea alcanzar en la futura investigacion estd encaminada a plantear alternativas
que permitan desarrollar el proceso administrativo desde la perspectiva de la empresa y
obtiene como resultado proponer un plan de capacitacion sobre proceso administrativo
dirigida a trabajadores y duefios de los locales comerciales, para corregir errores y con

ello aumentar la rentabilidad y crecimiento de la empresa. (Herrera M., 2016)

En la tesis de la Licenciada Silvia Elena Flores Orozco, con titulo PROCESO
ADMINISTRATIVO Y GESTION EMPRESARIAL EN CORPOABAS, JINOTEGA,
en la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua; tiene como objetivo de
dar un aporte a la Cooperativa de Producto de Alimentos Basicos (CORPOABAS), R.L
Jinotega, definiendo sobre las posibles causas que afectan a la empresa, tratar de dar
resultados colindantes, que puedan llevar a cabo una mejora a sus funciones, y al final
de la investigacién se llega a la conclusion de que la Gestién empresarial en la
Cooperativa, se ve limitada por los pobres conocimientos administrativos de los 6rganos
directivos que trabajan en base a su experiencia y el poco compromiso de alguno de
ellos. (Flores S., 2015)

Segun Angel Carrasco y Katherine Pazmifio en la tesis realizada con el titulo
PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA LA
EMPRESA SERVIMANT 2016, en la Universidad de Guayaquil; se plantean como
objetivo conocer la situacion actual en la que se encuentra la parte interna de la empresa
SERVIMANT ademas de determinar los elementos que impiden que aquella compafiia
logre manejar y definir correctamente sus procesos administrativos referente a
planificacion, organizacién, direccion y control de los miembros que la conforman; y
obtienen como resultado que en el estudio del presente proyecto se pudo identificar los

procesos de la empresa ya que existe la carencia de algunos procedimientos



administrativos dentro de los procesos de compra y venta, cuando un cliente solicita un

determinado producto hasta el cierre de la venta. (Carrasco A. y Pazmifio K., 2017)

En la tesis de Karen Priscila Noles Gomez, con el titulo EL SISTEMA DE
PLANIFICACION EN LA EMPRESA HOTEL MARQUEZ DE RiO DE LA CIUDAD
DE RIOBAMBA Y SU EFECTO EN LA GESTION ADMINISTRATIVA, PERIODO
2016; se plantea como objetivo incorporar la gestion administrativa y su aporte en el
mejoramiento del desarrollo organizacional de la empresa Hotel Marquez de Rio de la
ciudad de Riobamba y al final de la investigacion se concluye que se debe fomentar y
clasificar los procesos de gestion administrativa los cuales ayudan al desarrollo de este
estudio y favorece en gran dimension a la empresa, a sus colaboradores y clientes.
(Noles K., 2017)

En base a estos temas citados se encuentra basada en teorias que enfocan hacia el
impacto del proceso administrativo para la rentabilidad de una organizacion, el de un
adecuado manejo y uso de procesos administrativos para la mejora de la gestion, que
permiten maximizar las habilidades internas para las actividades que se desarrollan. Se
considera que el proceso administrativo busca mejorar los resultados de una gestion,
con la integracion e interrelacion de etapas que nos llevan a formar un proceso integral

y eficaz que nos permitan el cumplimiento de objetivos de cada organizacion.

3.2 FUNDAMENTACION TEORICA
3.2.1 La Administracion

A principios de este siglo (veinte) surge la administracion cientifica, siendo
Frederick Winslow Taylor su iniciador; de ahi en adelante, multitud de autores se
dedican al estudio de esta disciplina. La administracion se torna indispensable en el
manejo de cualquier tipo de empresa, ya que a través de aquélla se logra la obtencion de
eficiencia, la optimizacion de los recursos y la simplificacion del trabajo (Minch L. y
Garcia J., 2010)

3.2.2 Proceso Administrativo

El proceso administrativo es el conjunto de etapas sucesivas que se interrelacionan a
través de las cuales se llega a la administracion y puede ser aplicado en diferentes
actividades diarias, como: tiempo, dinero, recursos, proyectos, personal, entre otras
cosas. Este proceso conlleva cuatro etapas que son: planeacién, organizacion, direccion
y control. (Hernandez A., 2016).



3.2.3 Emprendimiento

La influencia de Schumpeter en el desarrollo del concepto emprendedor es innegable
y sus aportaciones alimentan los enfoques del modelo empresarial de Knight en el que
el emprendedor es clave del sistema econdmico, afronta la incertidumbre e introduce en
el centro de la tarea emprendedora un nuevo elemento, la necesidad de decidir. El juicio
es resultado de interrelacionar distintas variables, como son la empresa, el beneficio y la
incertidumbre. Hace famosa la distincion entre riesgo e incertidumbre siendo esta Ultima
la tarea propia y justifica la tarea del empresario emprendedor puesto que ofrece

oportunidades atractivas. (Knight F., 2016).

3.2.4 Turismo y Sector Hotelero

Dias & Pimenta (2015) resaltan que el segmento de turismo es un sector de
constantes innovaciones que necesita conectar diferentes organizaciones para que la
actividad turistica sea ejecutada. Son diversas las actividades econdémicas que se
insertan en la economia del turismo, pero el hospedaje es un componente necesario y
activo dentro de la cadena productiva del turismo que permite el funcionamiento de

todo el sistema (Scott N., Cooper C., y Baggio R., 2017).
UNIDAD I

3.2.5 ORIGEN Y EVOLUCION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

La practica de administracion ha existido desde los tiempos mas remotos, los relatos
judio cristianos de Noé, Abraham y sus descendientes, indican el manejo de grandes
nameros de personas y recursos para alcanzar una variedad de objetivos, desde la
construccién de alcas a gobernar ciudades y ganar guerra, muchos textos
administrativos citan a Jetro el suegro de Moisés como el primer consultor
administrativo, el ensefio a Moisés los conceptos de delegacion, la administracion por
excepcion y el alcance del control. Las antiguas civilizaciones de Mesopotamia, Grecia,
Roma mostraron los resultados maravillosos de una buena practica administrativa en la
produccién de asuntos politicos, el advenimiento de Frederick, W. Taylor y la escuela
de administracion cientifica, iniciaron el estudio general de administracion como
disciplina. (Ponce E., 2017)

3.2.5.1 Administracién en la Antigiedad, Roma, Grecia, China y Egipto
Resulta evidente que las funciones del administrador contemporaneo tienen su

antecedente en los tiempos mas remoto de la historia. De ahi la problematica
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administrativa de los pueblos antiguos y los que se enfrentan hoy en dia al estado social
del derecho y el mundo empresarial. Trascendencia en Roma: ain perdura en roma su
apego vocacional al derecho. La sociedad contemporanea ha heredado a ese derecho
romano una extraordinaria cultura que ha influido notablemente en el contexto juridico
actual de nuestro pueblo. Se expresa sin lugar a equivoco que el lenguaje del derecho

romano sea convertido en un idioma universal. (Ponce E., 2017)

3.2.5.2 Administracion en la Edad Antigua

La administracion como disciplina es relativamente nuevo la historia del
pensamiento administrativo es muy antigua ya que esta nace con el hombre pues en
todos los tiempos ha habido la necesidad de coordinar actividades. Tomar decisiones y
de ejecutar: de ahi que en la administracion antigua se encuentran muchos de los
fundamentos administrativos de la antigiiedad y que pueden observarse en el codigo de
Hamurahi, en el nuevo testamento, asi como en la forma de conducir los asuntos en la
Antigua Grecia, Egipto, Roma y China, en donde se encuentran vestigios del proceso
administrativo. En Egipto existia un sistema administrativo amplio con una economia
planificada y un gobierno central de gran poder, basado en la fuerza y la compulsién,
aqui se cred el primer sistema de servicio civil. La administracién del Imperio Romano

se caracterizo por la descentralizacion. (Ponce E., 2017)

3.2.5.3 Administracion en la Edad Media

En el proceso administrativo de la edad media, hay signos evidentes de
nacionalizacion administrativa y direccion; los dominios reales a las provincias
eclesiasticas y la jurisprudencia feudales tuvieron que ser manejada de alguna manera,
algunos tratados revelan las direcciones de propiedades y las obligaciones funcionales
administrativas. Durante los ultimos afios del Imperio Romano el centralismo
administrativo se fue debilitando considerablemente y la autoridad real paso al
terrateniente, alrededor del cual se agrupaban muchas personas abriendo las puertas al
surgimiento de la Edad Media, hubo una descentralizacion del gobierno, con lo que se
diferencié de las formas administrativas que habian existido anteriormente. Hubo una
notable evolucion de las ideas administrativas y se consideraron instituciones como la
Iglesia Catolica. En esta época la Administracion recibe un gran impulso cuando surgen
en Italia los fundamentos de la contabilidad moderna y las transacciones comerciales.
(Ponce E., 2017)



3.2.5.4 Administracion en la Edad Moderna

Al inicio de esta época surge en Rusia y Austria un movimiento administrativo
conocido como comeralistas que alcanz6 su mayor esplendor en el 1560 que trataron de
mejorar los sistemas administrativos usados en esta época, para algunos tratadistas los
Comeralistas son los pioneros en el estudio cientifico de la administracion pablica. A
medida del siglo XVIII tuvo su inicio la Revolucion Industrial Inglesa, la cual precisd
de una nueva generacion de administradores que desarrollaron sus propios conceptos y

técnicas, surgiendo algunos de los principios administrativos basicos. (Ponce E., 2017)

3.2.5.5 Administracion en la Edad Contemporanea

En esta época se asientan bases al desarrollo de la administracion como una
verdadera ciencia ya que con los frutos de las necesidades de la época surgen teorias,
principios y funciones administrativas. En este periodo se echan las bases para el
desarrollo de las ciencias administrativas, ya que con las necesidades de la época surgen
teorias, principios, procedimientos y funciones que aunque ya han sido superadas o
modificadas de manera sustancial cumplieron a su tiempo, cada una un papel

preponderante en cuanto al desarrollo del pensamiento. (Ponce E., 2017)
UNIDAD II

3.2.6 ADMINISTRACION
3.2.6.1 Definiciones

La administracion puede definirse de diversas formas al igual que sucede con otras
areas del conocimiento, pero es posible ofrecer una sola para efectos didacticos que
incluya aspectos importantes a través del andlisis de las principales caracteristicas que
se ha dado y expresado por diversos tratadistas. Ademas, entender el termino
administracion se ha vuelto mas dificultoso por las diversas definiciones existentes hoy

en dia, las cuales varian segun la escuela administrativa y el autor.

Tomando en cuenta las lecturas de los libros, en la siguiente investigacion se
proporciona una definicion general de administracion, que se basa en las propuestas de
algunos autores, con la finalidad de proporcionar una idea general del término

administracion.



La administracion es la “coordinacion de las actividades de trabajo de modo que se
realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas”. (Robbins S.

y Coulter M., 2015).

La administracion es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan los
recursos de un grupo social con el fin de lograr la méxima eficacia, calidad,

productividad y competitividad en la consecucion de sus objetivos. (Munch L., 2010)

La palabra “administracion”, se forma del prefijo “ad”, hacia, y de “ministratio”.
Esta ultima palabra viene a su vez de “minister”, vocablo compuesto de “minus”,
comparativo de inferioridad, y del sufijo “ter”, que sirve como término de comparacion.
La etimologia nos da pues de la administracion, la idea de que esta se refiere a una
funcion que se desarrolla bajo el mando de otro; de un servicio que se presta. Servicio y
subordinacion, son pues los elementos principales obtenidos. (Rodriguez E., 2011)

3.2.6.2 Caracteristicas de la Administracion

La administracion posee ciertas caracteristicas, las mismas que son:

Su Universalidad. — existe en cualquier grupo social y es susceptible de aplicarse lo
mismo en una empresa industrial, en el ejército, hospital, escuela u hotel, etc.
(Chiavenato 1., 2011)

Su Valor Instrumental. — La administracion resulta ser un medio para lograr un fin y
no un fin en si mismo, mediante esta se busca obtener un resultado. (Chiavenato I.,
2011)

Su unidad temporal. — esto se refiere a todas las etapas y partes del proceso

administrativo. (Chiavenato 1., 2011)

Amplitud de ejercicio. — se aplica en todos los niveles o subniveles de una

organizacion formal. (Chiavenato 1., 2011)

Su especificidad. — la Administracion es afin a todas aquellas ciencias y técnicas

relacionadas con la eficiencia del trabajo. (Chiavenato 1., 2011)

Flexibilidad. — los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias de

cada grupo social en donde se aplica”. (Chiavenato I., 2011)
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3.2.6.3 Importancia de la Administracion

Luego de haber analizado las caracteristicas, es necesario mencionar algunos de los
argumentos mas esenciales dentro de la administracion. La administracion es la
herramienta de una organizacion para satisfacer las necesidades, es decir que
administrar es conseguir los recursos y saber utilizarlos para obtener mejores beneficios.
La administracion es basica en una organizacion, ya que cada empresa tiene sus propios
departamentos o areas y se le asigna un presupuesto periodico, el cual de ser bien
administrado para poder cumplir todos los requerimientos departamentales y

organizacionales. (Ponce E, 2017)
En el siguiente cuadro se presenta una sintesis de la importancia de la administracion.

Tabla 1. Importancia de la administracion

ITEM DEFINICION

Con la universalidad de la administracion
se demuestra que esta es imprescindible
Universalidad para el adecuado funcionamiento de

cualquier organismo social.

Simplifica el trabajo al establecer
Simplificacion del trabajo principios, métodos y procedimientos,
para lograr mayor rapidez y efectividad.

La productividad vy eficiencia de
Productividad y eficiencia cualquier empresa estdn en relacion
directa con la aplicacion de una buena

administracion.

A través de los principios de
administracion  se  contribuyen  al
Bien comun bienestar de la comunidad, ya que
proporciona lineamientos para optimizar
el aprovechamiento de los recursos, para
mejorar las relaciones humanas y generar

empleos.

Fuente: Manual de Gestion para el Proceso Administrativo del Hotel Casa Blanca

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan
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3.2.6.4 Principios Generales de la Administracion

Los principios s6lo acttan en el personal y no afectan a otra parte de la empresa.
Para lograr se necesita la ayuda de principios administrativos que fortifiquen el cuerpo
social o facilite el control de este, deben ser flexibles, y utilizarlos implica inteligencia,

experiencia, decision y mesura. (Chiavenato I., 2011)

La division del trabajo. — Tiene como objetivo producir mas y mejor con el minimo
esfuerzo, este es el mismo principio que los economistas consideran necesario para

obtener uso eficiente del factor trabajo. (Chiavenato 1., 2011)

La autoridad y responsabilidad. — Es el derecho que se tiene de mandar y el poder de
hacerse obedecer, esta debe acompafiarse de una recompensa o castigo conocida como

responsabilidad. (Chiavenato 1., 2011)

Disciplina. — Es la obediencia manifestada hacia la empresa de su parte social.
(Chiavenato 1., 2011)

Unidad de mando. — Solamente se recibirdn 6rdenes de un solo jefe, pues las

dualidades de mando crean conflictos. (Chiavenato I., 2011)

Unidad de direccion. — La direccion de los programas solo debe estar a cargo y ser

implantadas por un solo jefe. (Chiavenato 1., 2011)

Subordinacién de los intereses particulares del interés general. — Un interés de tipo
personal jamas debe anteponerse a los intereses de una empresa u organismo social.
(Chiavenato 1., 2011)

Remuneracion de personal. — esta es forma de pago a los empleados o pate social debe
y sera justa para ambas partes, esta dependera de la voluntad del patron y de la calidad
del empleado, como se supone hasta la actualidad es un problema no resuelto.
(Chiavenato 1., 2011)

Centralizacion. — Aunque no se establece si es una buena o mala administracion se
hace por efecto natural, su objetivo es para la utilizacién del 100% de las facultades de

los empleados. (Chiavenato 1., 2011)

Jerarquia. — Es el organizar correctamente el grado de orden, autoridad y

responsabilidad de un individuo dentro de un organismo social. (Chiavenato I., 2011)
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Orden. — el personal debe colocarse donde mejor se pueda aprovechar sus facultades
como tal. (Chiavenato I., 2011)

Equidad. - Utilizada en vez de la justicia, requiere de sensatez, bondad, experiencia y

se refiere a la igualdad del personal. (Chiavenato 1., 2011)

Estabilidad del personal. — Dejar que el personal obtenga experiencia en cierto nivel y

después si asi se requiere mudarlo de ahi. Antes nunca. (Chiavenato I., 2011)

Iniciativa. — Facultad de crear y ejecutar cierto plan para la obtencion de éxito.
(Chiavenato 1., 2011)

Union de personal. — Entre mas armonia exista dentro del personal, mejor seran los

resultados para el organismo social. (Chiavenato 1., 2011)

Tabla 2. Teoria de la Administracion Burocratica

TEORIA: ADMINISTRACION DE LA BUROCRACIA

Se Orienta Estructura Personas

Se Fundamenta Organizacion Formal

Todo esté previsto, todo esta planeado

Se Sostiene Mediante la aplicacion de la organizacion

burocratica

Se logra Eficiencia de la Organizacion

Fuente: Modelo burocrético de organizacion (Erra C., 2016)

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

3.2.6.5 Relacion de la Administracion con otras ciencias

La administracion al ser importante se fundamenta y se relaciona con diferentes
ciencias y técnicas, como es ldgico, todas las disciplinas necesitan unas de otros para
poder desarrollarse, es por eso que la administracion necesita de las siguientes materias

para poder desenvolverse como tal. (Chiavenato I., 2011)
Ciencias sociales:

» Sociologia: Ciencia que trata de la constitucion y de las sociedades humanas;
» Psicologia: Ciencia que trata del alma, de los fendmenos de la conciencia,

caracter, modo de ser;
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» Derecho: estudio del conjunto de leyes y disposiciones a las cuales esta
sometida toda sociedad civil,

» Economia: ciencia que se encarga del estudio de los mecanismos que regulan la
produccidn, reparticion y consumo de las riquezas;

» Antropologia: ciencia que trata del estudio del hombre. (Chiavenato 1., 2011)
Ciencias exactas:

» Mateméticas: ciencia que se encarga del estudio de los sistemas abstractos
(numeros y figuras geométricas). (Chiavenato I., 2011)

UNIDAD IlI1

3.2.7 EL PROCESO ADMINISTRATIVO
3.2.7.1 Definiciones

Segln Moratto J., (2017). “Es una actividad compuesta por etapas que forman un
proceso Unico Yy estructurado con organizar, ejecucion, control e interrelacion entre las

funciones”.

El proceso administrativo permite a la administracién cumplir con su mision, de
producir o prestar bienes y servicios. El proceso administrativo no solamente se lleva en
alta direccion, sino desde los niveles mas bajos es necesario que se realice una
planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades a realizar que son las

etapas que conforman el proceso administrativo. (Lopez L., 2012)

Segun Maikari95, (2012). “La determinacion del conjunto de pasos a seguir para
lograr un objetivo, todo esto basado en una investigacién y con | elaboracion de un plan

detallado de acciones a realizar”.

Es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la
administracion. En la administracion de cualquier empresa existen dos fases: una
estructural, en la que a partir de uno o mas fines se determina la mejor forma de
obtenerlo; y otra operacional, en la que se ejecutan todas las actividades necesarias para

lograr lo establecido durante el proceso de estructuraciéon. (Munch L., 2010)

El proceso administrativo es un conjunto de pasos o etapas para llevar a cabo una

actividad, asi como también la administracion en accién, o también el conjunto de fases
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0 etapas sucesivas a través de las cuales se efectua la administracion, misma que se

interrelaciona y forma un proceso integral. (Chiavenato 1., 2011)

3.2.7.2 Antecedente del Proceso Administrativo

Cuando se formaron los primeros humanos ellos tenian por instinto el de sobrevivir y
asi a la vez el de satisfacer sus primeras necesidades que era el de comer, buscar un sitio
en el que estén seguro, reproducirse, etc., no muy diferentes a la era actual donde
estamos. (Monroy E., 2014)

Max Weber, realizé estudios relacionados con los sistemas usados en Egipto hacia el
afio 1300 a.C. concluyendo que se utilizaban procedimientos administrativos definidos
y sistematicos, tiempo después, en el reinado de Ranses Il existe un antecedente que ha
quedado registrado en el papiro Harris. Rostovtzeff proporciona otro antecedente: Por
primera vez el sistema administrativo de Egipto fue, por asi decirlo, codificado; se
coordin6 y llevo a cabo como una maquina bien organizada, establecida para un
prondstico bien definido y bien comprendido, no se permitié discreciones algunas en las
labores estatales del personal, sino que todo el sistema se basé en la fuerza y la
compulsion. (Flores S., 2015)

3.2.7.3 Elementos Basicos del Proceso Administrativo
Segin Amundarain A., (2014). “los elementos de proceso de administracion,

comprenden: revision, planeacion, organizacion, integracion, direccion y control”.

Segln Chiavenato 1., (2012). “Los elementos que los conforman son: planear,

organizar, dirigir y controlar.

3.2.7.3.1 Concepto de Planeacion

Segln Garcia T., (2012). “Planificacion, accion y efecto de planificar, funcion
fundamental del proceso administrativo, sin la previa administracion de las actividades,
por medio de la planeacidn no habria nada que organizar, dirigir ni que controlar. Para
lograr una administracion competente, deben hacerse planes basados en hechos, prever

y ordenar las actividades necesarias.

Segln Ramirez J., (2013). “La planificacion es la primera funcion dentro del proceso
administrativo la cual esta orientada a definir que logren Optimos niveles de
rendimiento, disefiando politicas y estrategias claras para alcanzarlos, estando

relacionadas con la capacidad de una empresa para soportar el cambio”.
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Segun Hampton D., (2011). “Es reflexionar sobre la naturaleza fundamental de la
organizacion y decidir como situarla o posicionarla en el ambiente; determinar objetivo

de corto plazol; definir métodos de realizacion”.

Segun Goldstein, (2011). “La planeacion es el proceso por el cual la direccion (CEO)
o staff directo de una organizacion preve el futuro y desarrolla los procedimientos de las

operaciones necesarias para alcanzarlo (el futuro)”.

Segin Terry G., (2011). “Es la seleccion y relacion de hechos, asi como la
formulacién y sumo de suposiciones, respecto del futuro en la vision y formulacién de

las actividades propuestas que se crean necesarias para alcanzar los resultados.

3.2.7.3.2 Concepto de Organizacion

Segln Garcia T., (2012). “Accion y efecto de organizar u organizarse: la manera
como estan estructurados los diferentes 6rganos o parte de un conjunto, complejo,
conjunto de personas que pertenecen a un cuerpo 0 grupo organizado. Es el
establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizacién racional de los
recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicion, correlacion y agrupacion

de actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social”.

Segln Hernandez S., (2011). “Fase del proceso administrativo en la que se aplican
las técnicas administrativas para estructurar una empresa u organizaciéon social,
definiendo las funciones por areas sustantivas, departamentos y puesto, estableciendo la
autoridad en materia de toma de decisiones y la responsabilidad de los miembros que
ocupan dichas unidades, asi como las lineas de comunicacion formal para facilitar la
comunicacion y cooperacion de los equipos de trabajos, con la finalidad de alcanzar los

objetivos y estrategias”.

Segun Ponce A., (2011). “Es la estructura de las relaciones que se deben existir
entre funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un
organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y

objetivos sefialados”

3.2.7.3.3 Concepto de Direccion
Segtin Garcia T., (2012). “Es la accion de dirigir o dirigirse, personas o conjunto de

personas encargada de dirigir una sociedad, establecimiento, negocio, etc”.
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Segun Koontz H., (2011). “Dirigir es influir en los individuos para que contribuyan a
favor del comportamiento de las metas organizacionales y grupales. Incluyendo el

liderazgo y comunicacion”.

Segun Fayol H., (2011). “Es el arte de manejar a las personas. Hacer funcionar el
cuerpo social constituido. Conocer los recursos de la empresa. Inspeccionar

periddicamente al cuerpo social”.

Segun Hampton D., (2011). “Es llevar a cabo actividades mediante las cuales el
administrador establece el caracter y tono de su organizacion, valores, estilo, liderazgo.

Comunicacion y motivacion”.

3.2.7.3.4 Concepto de Control
Segln Garcia T., (2012). “Comprobacién, inspeccion o intervencion, inspeccion o

intervencion”.

Segln Stoner F., (2012). “Proceso que garantiza que las actividades reales se ajusten

a las actividades planeadas”.

Segin MCHugh H., (2012). “Funcioén que consiste en determinar si la organizacion
avanza o0 no hacia sus metas y objetivos, y en tomar medidas correctivas en caso

negativo”.

Segln Ponce A., (2012). “Establecimiento de sistema que permiten medir resultados
actuales y pasados en relacion con los esperados, con el fin de saber si se han obtenido
los que esperaban, corregir, mejorar y formular planes”: el control viene siendo como
un elemento vital para el sistema administrativo ya que de esto permite que la empresa

mantenga regulada en términos deseados, a través de la planeacion.

3.2.7.4 Planes

Los planes son el resultado del proceso de planeacion y pueden definirse como
disefios 0 esquemas detallados de lo que habrd de hacerse en el futuro, y las
especificaciones necesarias para realizarlos. (Flores S., 2015)

3.2.7.4.1 Tipos de Planes
e Estratégicos: Son los que establecen los lineamientos generales de la
planeacion, sirviendo de base a los demas planes (tactico y operativos), son
disefiados por los miembros de mayor jerarquia de la empresa y su funcion
consiste en regir la obtencion, uso y disposicion de los medios necesarios para
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alcanzar los objetivos generales de la organizaciéon, son a largo plazo y
comprenden a toda la empresa. (Flores S., 2015)

Tacticos o funcionales: Estos determinan planes mas especificos que se refieren
a cada uno de los departamentos de la empresa y se subordinan a los planes
estratégicos. Son establecidos y coordinados por los directivos de nivel medio
con el fin de poner en practica los recursos de la empresa. Estos planes por su
establecimiento y ejecucion se dan a mediano plazo y abarcan un &rea de
actividad especifica. (Flores S., 2015)

Operativos: Se rigen de acuerdo a los lineamientos establecidos por la
planeacion tactica y su funcion consiste en la formulacion y asignacion de
actividades mas desarrolladas que deben ejecutar los ultimos niveles jerarquicos
de la empresa. Los planes operativos son a corto plazo y se refieren a cada una

de las unidades en que se divide un area de actividad. (Flores S., 2015)

3.2.7.5 La Toma de Decisiones como parte del Proceso Administrativo

Con frecuencia se dice que las decisiones son algo asi como el motor de los negocios

y en efecto de la adecuada seleccién de alternativas depende en gran parte el éxito de

cualquier organizacion. (Flores S., 2015)

Una decision puede variar en transcendencia y connotacion. Sea cuales la decision es

necesaria:

Definir el problema: Para tomar una decision es basico definir perfectamente
cual es el problema que hay que resolver y no confundirlo con los colaterales.
(Flores S., 2015)

Analizar el problema: Una vez determinado el problema es necesario desglosar
sus componentes, asi como los componentes del sistema en que se desarrolla a
fin de poder determinar posibles alternativas de solucion. (Flores., 2015)
Evaluar las alternativas: Consiste en determinar el mayor nimero posible de
alternativas de solucion, estudiar ventajas y desventajas que implica, asi como la
factibilidad de su implementacion, y los recursos necesarios para llevar a cabo

de acuerdo con el marco especifico de la organizacion. (Flores S., 2015)
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UNIDAD IV

3.2.8 EMPRENDIMIENTOS
3.2.8.1 Origen del término Emprendedor

Durante décadas, se ha venido conceptualizando el concepto de emprendedor
partiendo de los términos de empresario y empresa, que se sitla por primera vez en el
siglo XVII. Desde entonces y hasta hoy en dia, numerosos autores han ido dando forma
al término emprendedor, autores como Cantillon, Say, Stuart, Walras, Casson,

Schumpeter, Kirzner y Audretsch. (Cruz del Carmen, 2017)

Cantillo es el primer autor que utiliza el termino entrepreneur al sefialar
explicitamente en su ensayo el papel que tiene el empresario en la economia. Cuando
habla del término entrepreneur no quiere hacer mencion a propietarios, sino a “personas
que persiguen la puesta en funcionamiento de un negocio para obtener un beneficio”,
basando éste en las necesidades existentes en el mercado. Realmente se podria
considerar que es primer autor que lo utiliza. (Merizalde D., 2017)

3.2.8.2 Concepto de Emprendedor

El emprendimiento es una capacidad de los seres humanos para salir delante de
manera novedosa y con ideas renovadas. La palabra “Emprendimiento proviene del
francés “enterpreneur” que significa pionero y se refiere a la capacidad de una persona
que hace un esfuerzo adicional por alcanzar una meta u objetivo. También es utilizada
para definir a la persona que inicia una nueva empresa o proyecto. Luego es asociada a
los empresarios que fueron nominados como innovadores o personas que agregan valor

a un producto ya existente. (Jaramillo L., 2018)

Audretsch D., (2013) ha construido una version actualizada del papel del
emprendedor innovador schumpeteriano: se trata de “un agente dispuesto a explotar
conocimientos que las empresas establecidas consideran alejados de su negocio

central”.

Amatori F., (2010), considera que “el emprendedor pueda ser alguien por cuenta
propia o incluso con un par de empleados que esté en condiciones de ser muy sensible
ante las demandas del mercado, personalizado y adecuando sus acciones en un nicho

especifico de mercado”.
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Lassio V., (2016), menciona que la actividad emprendedora es un resultado de la
interaccion entre la percepcion que tiene un individuo sobre una oportunidad y las
capacidades (motivacion y habilidades) para aprovecharla, y las condiciones distintivas

del entorno respectivo que rodea al individuo.

Segun Grisales C., (2016), “El emprendimiento es algo innato en la humanidad, algo
que siempre ha estado presente en el hombre, aunque claro esta, el emprendimiento no

se ha desarrollado en todos los hombres”.

3.2.8.3 PYMES

El concepto de pequefia y mediana empresa varia de acuerdo a diversos criterios,
pero considerando que la empresa es el principal factor dindmico de la economia de una
nacion e influye a su vez de manera directa en la vida privada de sus habitantes (trabajo,
subsistencia, medio de vida, prosperidad, calidad de vida, etc.). (Cruz del Carmen,
2017)

Existen una serie de caracteristicas comunes en este tipo de empresas:

e Poca o ninguna especializacion en la administracién: Se considera esta
caracteristica, derivada directamente de la naturaleza de dichas empresas cuya
constitucion obedece a motivos econdmicos y de subsistencia del duefio o
duefos, en los que son estos los que de manera empirica llevan la direccion de la
empresa, y en muchos de estos casos no tienen ninguna capacitacion para
desempefiar estos cargos. (Rodriguez J., 2010)

e Poco conocimiento de parte del duefio o duefios a posibles fuentes de
financiamiento: Ese es un problema generalizado en este tipo de empresas, ya
sea por falta de informacidn por no tener acceso a la misma la mayoria de los
duefios de estas empresas desconocen la existencia de fuente de financiamiento
y la manera de acceder a estas. (Rodriguez J., 2010)

e Total dependencia de la comunidad y su entorno: La pequefia empresa
depende en su mayor parte de la situacion economica de la comunidad en donde
se localiza, su economia es relejo de su entorno, necesita de esta para obtener
bienes de produccién, mano de obra y clientes, porque son pocas aquellas que
han rebasado a el limite local o regional y muchas menos las que se dedican a la

explotacion. (Rodriguez J., 2010)
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3.2.8.3.1 Importancia de las PYMES

Si se analiza el desarrollo de las PYMES fuera del &mbito local y regional, en un
entorno globalizado, se observa que en la comunidad europea, las PYMES representan
mas del 95% de las empresas de la comunidad, concentran mas de las dos terceras
partes del empleo total; alrededor del 60% en el sector industrial y mas del 75% en el
sector servicios. En Japén también cumplen un papel muy importante en la actividad
econOmica, principalmente como subcontratistas, en la producciéon de partes. Desde
1955 hasta la fecha, la importancia del sector no se ha modificado y representa el 99%
total de los establecimientos, el 77.1% de las fabricas instaladas, y el 50.2% de las

ventas minoristas y mayoristas el pais. (Palomo G., 2010)

No se debe analizar a las PYMES en un ambiente global, sin pasar por alto a la
Republica Federal Alemana, en la cual, al término de la Segunda Guerra Mundial,
enfrento la tarea de reconstruir su economia. A partir de 1949, su ministro de Economia,
el Dr. Ludwing Erhad, implanté un plan econdmico de varias etapas, dentro de un
esquema conocido como “Economia Social del Mercado”. Su filosofia basica se ubica
dentro de las escuelas del neoliberalismo y centrdé su gestion en un esquema altamente
competitivo, a través de un orden econémico basado en la capacidad expansiva de una
empresa privada. Ello implicd una liberacion gradual en varios de los controles en el
mercado interno. Segun este esquema economico, la lucha competitiva puede
describirse como un proceso de fuerte concentracion en el cual las empresas van
tomando una posicion creciente en el mercado, a la vez que mejoran su rentabilidad al ir
generando “economia en escala”, perfeccionamientos técnico-organizativos y

reducciones de precios. (Berumen S. y Arriaza K., 2011)

3.2.8.3.2 Formales e informales (marginales)

Para Cruz del Carmen (2017), se debe también distinguir entre PYMES formales y
aquellas que permanecen en la economia informal o marginales. Las primeras se
manejan dentro del mercado legal, poseen alto nivel de capacitacion y un importante
uso del factor tecnologia, a la vez que suelen estar asociadas y/o vinculadas a las
grandes empresas. Las segundas, que se encuentran fuera de la forma legal,
consideradas como pequefias unidades productivas, se caracterizan por baja dotacion de
capital, produccién de tipo artesanal y una combinacién de mano de obra asalariada y

familiar:
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a) Las PYMES Formales: En lo que respecta a este grupo, sus politicas laborales,
por llamarlas de algin modo, se encuentran también vinculadas a las estrategias
que siguen las grandes empresas en la materia. Por lo tanto, las acciones
gubernamentales, en lo que hace al tema deben dirigirse a velar por el
cumplimiento de las leyes que protegen al trabajador. (Cruz del Carmen, 2017)

b) Las PYMES de la llamada economia Informal o Marginal: Estas empresas
pueden llegar a convertirse en un potencial foco de generacion de empleo
dependiendo, por un lado, del grado de reactivacion de la economia, y por el
otro, de la existencia de politicas gubernamentales de apoyo técnico y crediticio,

siempre y cuando se integren a la economia formal. (Cruz del Carmen, 2017)

3.2.8.3.3 Las PYMES en el sector Hotelero del Ecuador

Ecuador es un pais potencialmente turistico, pero ¢cdémo sabemos aquello?; Facil por
la llegada de turistas se mide cuando un pais crece estadisticamente en ese sector. Los
premios recibidos deberia ser una razén para que impulse un cambio en las politicas
publicas y asi poder dinamizar este sector que puede llegar a representar un alto aporte
para la economia del pais. Las cifras deben obligar a una reflexién mas profunda sobre
el tema. Las 1,4 millones de visitas al afio, en promedio, muestran que adn falta mucho
para que Ecuador sea considerado un pais desarrollado e materia de turismo. Esta
correlacion estadistica del nimero de visitas no coincide con los premios recibidos.
(Carrillo R., 2017)

De acuerdo con el Ministerio de Turismo ha reconocido que es necesario
implementar una alianza publico privada como una estrategia para convertir al pais en
una potencia turistica mundial. Es alli donde las PYMES deben actuar y mejorar sus
productos y servicios debido a que de esa forma podrian incrementar su productividad

en el sector turistico. (Ministerio de Turismo, 2017)

Entonces debemos analizar sobre aquellas cifras oficiales que indican que durante los
tres afios el pais ha dejado de ser uno de los destinos turisticos regionales que estan en
franco crecimiento. De los diez paises suramericanos, Ecuador se encuentra en la
séptima posicion en cuanto al nimero de llegadas de turistas no residentes. La oferta
turistica también necesita ser fortalecida y reforzar las cualidades d ellos principales
destinos turisticos del pais. Por ejemplo Cuenca y Guayaquil se encuentran entre los
mejores destino de Sudamérica determinado por las “Travellers Choice Destinos
Emergentes’. (Suarez A. y Guzman J., 2018)
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3.2.8.4 Marco Legal

3.2.8.4.1 Ministerio de Turismo del Ecuador

La ley que se menciona a continuacion tiene una relacion directa con la investigacion

realizada ya que el sector hotelero se encuentra dentro de la actividad turistica por ende

debe regirse al siguiente articulo.

Segun la Ley de Turismo (2010):

Art. 3.

a)

b)

— Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacion de empleo y promocién nacional e
internacional;

La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar el
desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

El fenémeno de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios
publicos béasicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas;

La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del pais; v,

La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o
afroecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad,
protegiendo su ecosistema y participacion en la prestacion de servicios

turisticos, en los términos previstos en esta Ley y sus reglamentos.

3.2.8.2 Reglamento de Alojamiento Turistico del Ecuador

Segln la Ley de Turismo, 2010: En este reglamento se mencionan los permisos y

obligaciones con los empleados basados en el cédigo de trabajo con los que deben

cumplir los hoteles del Ecuador.

1.

© N o g B~ W

Registro de Actividad Turistica sera otorgado por el Ministerio de Turismo.
Licencia Unica de Funcionamiento Turistico, otorgado por el Ministerio de
Turismo y Municipio.

Permiso Sanitario (Ministerio de Salud Publica)

Certificaciones de Salud a Empleados (Ministerio de Salud Publica)

Patente (Municipio)

Rétulos y Publicidad (Municipio)

Bomberos (Cuerpo de Bomberos)

Licencia Ambiental (Municipio)
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Dentro del Reglamento General de Actividades Turisticas, en el capitulo | de

alojamiento, nos indica lo siguiente:

Art. 5. — Placas Distintivas. — Todos los alojamientos deberan exhibir junto a la
entrada principal la placa distintiva que consistiera en un cuadro de metal en el que
sobre fondo azul turquesa figuraran, en blanco, la letra o las letras correspondientes a la
actividad que desarrolle el establecimiento, asi como las estrellas que indiquen su
categoria. EI Ministerio de Turismo disefiard y elaborara dichas placas y las pondra a
disposicion de los usuarios previo al pago de su valor. (Reglamento General de
Actividades Turisticas, 2010)

Art. 6. — Uso de Denominaciones. — Ningln establecimiento de alojamiento podra
usar denominacién o indicativos distintos de los que le corresponden por su grupo y
subgrupo, ni otra categoria que aquella que les fue asignada. (Reglamento General de
Actividades Turisticas, 2010)

Art. 7. — Modificacién en los establecimientos. — Toda modificacion en la
estructura, caracteristicas o sistema de administracion de los establecimientos, que
pueda afectar a su clasificacion, debera ser notificada previamente para su aprobacion al

Ministerio de Turismo. (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2010)

Art. 54. — No discriminacién. — Todos los alojamientos seran de libre acceso al
publico en general, quedando prohibida cualquier discriminacion en la admisién. No
obstante, estos establecimientos se reservaran el derecho de no admitir a quienes
incumplan las normas basicas de convivencia, moralidad y decencia. (Reglamento
General de Actividades Turisticas, 2010)

3.2.8.3 Constitucién de la Republica del Ecuador

Art. 74. — Las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades tendran derecho a
beneficiarse del ambiente y de las riquezas naturales que les permitan el buen vivir. Los
servicios ambientales no seran susceptibles de aprobacién; su produccion, prestacion,
uso y aprovechamiento seran regulados por el Estado. (Constitucién de la Republica del
Ecuador, 2014)

3.2.8.4 Sector Hotelero del Ecuador
El art. 43 del reglamento de la ley de turismo determina que: Se entiende por

alojamiento turistico, el conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a
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prestar el servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios
basicos y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje. Que entre las actividades
turisticas existentes el alojamiento constituye un factor determinante en la experiencia
de viaje, medicion de satisfaccion de los turistas y posicionamiento de los diferentes
destinos turisticos del Ecuador a nivel nacional e internacional, por el cual el pais
requiere contar con el marco regulatorio que le permita ubicarse, como una potencia

turistica en el contexto internacional. (Ley de Turismo, 2010)

Segun expresa Soler M., (2011) la definicion del sector hotelero comprende “todos
aquellos establecimientos que se dedican profesional y habitualmente a proporcionar
alojamiento a las personas, mediante precio, con 0 sin servicios de caréacter

complementario”.

Este sector esta conformado por 146 empresas (33% medianas y 67% pequefias), las
cuales reportan ingresos de USD 188.5 millones, es decir 0,7% del total de los ingresos
de las PYMES. Sus utilidades alcanzaron USD 10.9 millones y su rentabilidad llegé al
5,8%. Las compafiias medianas reportaron USD 150.5 millones en ingresos, que
corresponde a una tasa de crecimiento del -2,4% en relaciéon a 2014 y una rentabilidad
del 6,4% mientras que las empresas pequefias USD 38 millones, es decir, una tasa de
crecimiento del -2,6% y una rentabilidad del 3,3%. (Revista EKOS, 2016)

3.2.8.4.1 Categorizacion de los hoteles segun el Ministerio de Turismo del Ecuador
La categorizacion hotelera dentro del pais presenta muchos vacios, es importante
saber que todos los establecimientos turisticos tiene la obligacidn de sacar sus permisos
correspondientes de funcionamiento para posteriormente realizar la inspeccion y
observacion del lugar, finalmente llenar una ficha técnica que contiene los servicios y la
calificacion correspondiente para determinar que tipo de establecimiento hotelero es, si
son hoteles y las estrellas que contiene, hostales de primera segunda o lujo, etc. Y es asi
que el Ministerio de Turismo otorgara al establecimiento, el certificado donde constara

su categorizacion de acuerdo a los servicios que presta el lugar. (Leon M., 2012)

3.2.8.4.2 Clasificacion de Alojamiento Turistico y Definiciones de los
Establecimientos
Segun el Reglamento General de Actividades Turisticas en el capitulo I De los

Alojamientos:

Art. 3. — Clasificacion. — los alojamientos se clasifican en los siguientes:
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Tabla 3. Clasificacion de Alojamiento Turistico y Nomenclatura

ACTIVIDAD NOMENCLATURA CATEGORIA

Hotel H 5 a 1 estrellas doradas

Hostal HS 3 a 1 estrellas plateadas

Hosteria HT 3 a 1 estrellas plateadas

Hotel Residencia HR 4 a 1 estrellas doradas

Hotel Apartamento HA 4 a 1 estrellas doradas

Cabafa C 3 a 1 estrellas plateadas

Resort RS 3 a 1 estrellas plateadas

Refugio RF 3 a 1 estrellas plateadas

Motel M 3 a 1 estrellas plateadas

Complejos Vacacionales Cv 3 a1 estrellas plateadas

Campamentos de turismo o CT 3 a 1 estrellas plateadas
campings

Fuente: Reglamento General de Actividades Turisticas

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

3.2.8.4.2.1 Definiciones de los establecimientos de alojamientos hoteleros

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

Hotel. — Es todo establecimiento que de modo habitual mediante precio preste al
publico en general, servicios de alojamiento, comidas y bebidas y disponga de
un minimo de 30 habitaciones. Debe ocupar la totalidad de un edificio o parte
del mismo siempre que este sea completamente independiente, debiendo
construir sus dependencias un todo homogéneo, con entradas, escaleras y
ascensores de uso exclusivo. (Reglamento General de Actividades Turisticas,
2010)

Hostal. — Es todo establecimiento hotelero que mediante precio, preste al
publico en general, servicios de alojamiento y alimentacién y cuya capacidad no
sea mayor de 29 ni menor de 12 habitaciones. (Reglamento General de
Actividades Turisticas, 2010)

Hosteria. — Es todo establecimiento hotelero, situado fuera de los nucleos,
preferentemente en las proximidades de las carreteras, que este dotado de
jardines, zonas de recreacion y deportes y en el que, mediante precio se preste
servicios de alojamiento y alimentacion al publico en general, con una capacidad
no menor de 6 habitaciones. (Reglamento General de Actividades Turisticas,
2010)

Hotel Residencia. — Es todo establecimiento hotelero que mediante, precio
preste al puablico en general, servicio de alojamiento, debiendo ofrecer

adicionalmente el servicio de desayuno, para cuyo efecto podra disponer de
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X/
L X4

X/
L X4

X/
°

servicio de cafeteria, pero no ofrecera los servicios de comedor y tendrd un
minimo de 30 habitaciones. (Reglamento General de Actividades Turisticas,
2010)

Hotel Apartamento. — Es todo establecimiento hotelero que mediante precio,
preste al publico en general alojamiento en apartamentos con todos los servicios
de un hotel, exceptuando los de comedor. Dispone de un minimo de 30
habitaciones apartamentos y muebles, enseres, Gtiles de cocina, vajilla,
cristaleria, manteleria, etc. Para ser utilizados por los clientes sin costo adicional
alguno. Podra disponer ademas de cafeteria. (Reglamento General de
Actividades Turisticas, 2010)

Cabafia. — Es todo establecimiento hotelero situado fuera de los nucleos
urbanos, preferentemente en centros vacacionales, en los que mediante precio, se
preste servicios de alojamiento y alimentacién al publico en general, en
edificaciones individuales que por su construccién y elementos decorativos estan
acordes con la zona de su ubicacion y cuya capacidad no sea menor de seis
cabafias. (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2010)

Resort. — Es un complejo turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el
servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo
privado, que tiene como actividad principal ofrecer actividades de recreacion,
diversién y deportivas de descanso, en que se privilegia el entorno natural, posee
diversas instalaciones, equipamiento y variedad de servicios complementarios
ocupando la totalidad de un inmueble. Presta el servicio de alimentacion y
bebidas en diferentes espacios adecuados para el efecto. Puede estar ubicado en
areas vacacionales o espacios naturales como montafias, playas, bosques,
lagunas entre otros. Debera contar con un minimo de cinco habitaciones. (ley de
Turismo, 2010)

Refugio. — Es todo establecimiento hotelero, situado en zonas de alta montafia,
en el que mediante precio se preste servicios de alojamiento y alimentacion al
publico en general cuya capacidad no sea mayor de 6 piezas. Podra prestar
servicios a través de habitaciones individuales con su correspondiente cuarto de
bafio, dormitorios comunes diferentes para hombres y mujeres que puedan
contar con literas. (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2010)

Motel. — Es todo establecimiento hotelero situado fuera de los ndcleos urbanos y

préximos a las carreteras, en el que mediante precio, se preste servicios de
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X/
L X4

alojamiento en departamentos con entradas y garajes independientes desde el
exterior, con una capacidad no menor de 6 departamentos, deberia prestar
servicio de cafeteria las 24 horas del dia. (Reglamento General de Actividades
Turisticas, 2010)

Complejos Vacacionales. — Son complejos vacacionales todos los alojamientos
ubicados fuera de los ndcleos urbanos, cuya situacion, instalaciones y servicio
permitan a los clientes el disfrute de sus vacaciones en contacto directo con la
naturaleza, facilitando hospedaje en régimen de pension completa, junta con la
posibilidad de practicar deportes y participar en diversiones colectivas por un
precio especial. (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2010)
Campamentos de Turismo o Camping. — Los campamentos de turismo son
establecimientos no hoteleros y son terrenos debidamente delimitados y
acondicionados para facilitar la vida al aire libre, en los que se pernocta bajo
tienda de campafia (carpa) y/o remolque habitable, mediante precio.
(Reglamento General de Actividades turisticas, 2010)
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4. METODOLOGIA
Pierre J. (2011) la investigacion se extiende como todo proceso de busqueda de algo
nuevo, se trata de actividades intencionales y sistematicas que llevan al descubrimiento

y a la intervencion de algo nuevo.

4.1 METODO
4.1.1 Método Deductivo

El método deductivo es un método cientifico que considera que la conclusién se
halla implicita dentro las premisas. Esto quiere decir que las conclusiones son una
consecuencia necesaria de las premisas: cuando las premisas resultan verdaderas y
el razonamiento deductivo tiene validez, no hay forma de que la conclusion no sea
verdadera. (Porto J. y Merino M., 2010)

Mediante este método se realiza la investigacion ya que este parte de la
observacién. La constatacion de los hechos y planteamiento del problema lo cual
nos permite diagnosticar y verificar la idea a defender, con lo que se espera
contribuir a que mejoren los procesos administrativos en los emprendimientos del

sector Hotelero del Canton Cumanda, Provincia de Chimborazo.

4.2 TIPO DE INVESTIGACION
La presente investigacion se realiz6 en la Provincia de Chimborazo, Canton
Cumanda y reunid las caracteristicas de una investigacion de tipo de campo y

descriptiva:

La investigacion de campo se basa en informaciones obtenidas directamente de la
realidad, permitiéndole al investigador cerciorarse de las condiciones reales en que se

han conseguido los datos. (Sabino C., 2012)

e De campo. — la investigacion se ejecutd en un lugar determinado, la informacion
necesaria para proceder con el proyecto se obtuvo en visitas a en los

emprendimientos del sector hotelero del Canton Cumanda.

La investigacion descriptiva comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso de los fenomenos. El
enfoque se hace sobre las conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo o

cosas, se conduce o funciona en presente. (Tamayo, 2010)
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e Descriptiva. — una vez analizado y discutido los resultados se pudo buscar las
causas de las actividades que inciden en contra de las empresas y posteriormente
se busco estrategias que ayuden a las empresas a mejorar sus organizaciones y

por ende un buen servicio a los usuarios.

4.3 DISENO
La investigacion no experimental o expost-facto es cualquier investigacion en la que
resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las

condiciones. (Kerlinger, 2011)

e En lainvestigacion se utilizo el disefio no experimental debido a que en este
estudio no existié una manipulacién de variables, es decir que el problema es

estudiado como esta en contexto.

La investigacion documental se concreta exclusivamente en la recopilacion de
informacion en diversas fuentes. Indaga sobre un tema en documentos escritos u orales,
uno de los ejemplos més tipicos de esta investigacién son las obras de historia. (Palella
S. y Martins F., 2010)

e Documental. — porque la informaciéon se obtuvo de diferentes articulos,

tesis, libros, estudios previos.

4.4 POBLACION Y MUESTRA
4.4.1 Poblacion
Barrea (2010), define la poblacion como un: “conjunto de seres que poseen la
caracteristica 0 evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios de
inclusion”.
La poblacion implicada en la presente investigacion esta constituida por los

siguientes involucrados:
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Tabla 4. Matriz del nimero de establecimientos de emprendimientos del sector
Hotelero del Cantén Cumanda

ESTABLECIMIENTOS N.° POBLACION
Hotel 1 5
Hostal 3 15
Hosteria 6 36
Resort 6 24
Complejo Vacacional 2 10
TOTAL 18 90

Fuente: Datos del GAD

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

4.4.2 Muestra
Segiin Tamayo T. y Tamayo M. (2010), afirma que la muestra “es el grupo de

individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un fendémeno estadistico”.

La poblacion involucrada no es extensa por lo cual se trabaja con el universo total

de la misma en los empleados.

Para los clientes que se toman como promedio en el mes de personas que acuden a
utilizar los servicios hoteleros del Canton Cumanda, y que sirven para conocer la
satisfaccion del cliente, son de 250; para la obtencion de datos se procede a sacar la

muestra, con la cual aplicaremos la siguiente formula:

_ z%xp(1-p)N
"~ e2x(N-1)+z2+p(1-p)

Donde:

n = Muestra =?

N= Poblacion = 90

e = Error admisible = 0,05

z = Nivel de confianza = 95% = 1,96

p = Probabilidad de ocurrencia = 0,5
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. (1,96)2%(0,5)(1—0,5)250
"~ (0,05)2%(250—1)+(1,96)2%(0,5)(1—0,5)

_(3,84)#(0,25)(250)
"~ 0,62+43,84%(0,25)

240
~ 1,58

n =152

4.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.5.1 Técnicas
e Encuesta. — se aplicd un cuestionario de preguntas a fin de conseguir la
informacion de los emprendimientos del sector hotelero del Canton Cumanda a
los empleados, como también a clientes que utilizan de los servicios hoteleros.
e Entrevista — se aplico a los gerentes de los servicios hoteleros porque son la

méaxima autoridad encargada de la direccion de la empresa.

4.5.2 Instrumentos
e Guia de entrevista

e Cuestionario de Encuestas

4.6 TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
Para analizar e interpretar los datos obtenidos se realizé la tabulacién y analisis
correspondiente con las técnicas seleccionadas como son la entrevista y la encuesta;
para el procesamiento de estos datos se utilizo los programas de Word y Excel para

laborar las tablas y graficos necesarios para su explicacion y facil comprension.
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5. ANALISIS DE RESULTADOS
5.1 Clasificacion de los emprendimientos del sector hotelero del Cantén
Cumandé

El sector turistico del Canton Cumanda esta conformado por:

e Hotel: Dasoft

e Hostales: Magus, Olympus, Metropol's Grand Hostal.

e Hosterias: La Playita, Rios y Montafas, Fuente de Vida, Eco Aventura
Suncamal, Buen Vivir, Rio Blanco

e Resort: La Lucia, Piedra Grande, Valdivieso, El faraén, D italo, La
Victoria

e Complejos vacacionales: Olympus, Flores

Que frecuentemente albergan los turistas que visitan el cantén, ya sean turistas
locales, nacionales e internacionales, de esta forma se logra establecer una clasificacion
al sector hotelero con la informacidn obtenida en la investigacion; tomando en cuenta
gue no estan categorizados porque no existe un control que se haya realizado por las
autoridades competentes.

Tabla 5. Clasificacion de Alojamiento Turistico de emprendimientos del sector hotelero
del Cantén Cumanda

ACTIVIDAD | NOMENCLATURA | N.° DE
ESTABLECIMIENTOS

Hotel H 1

Hostal HS 3

Hosteria HT 6

Resort RS 6

Complejo Ccv 2

Vacacional

Fuente: Datos del GAD

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan
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5.2 Analisis de resultados de las encuestas dirigidas a los empleados de los

emprendimientos del sector hotelero del Canton Cumanda

Objetivo: Conocer el criterio de los empleados sobre la administracion de la

empresa y la percepcién de cada uno.

1. Género
Tabla 6. Género
PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 76 84,44%
Femenino 14 15,56%
TOTAL 90 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumandéa

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Gréfico 1. Género
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Fuente: Tabla 6

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 84,44% que corresponde a 76 personas forman parte de empleados masculinos del
sector hotelero, mientras que el 15,56% que corresponde a 14 personas que forman
parte de empleados femeninos del sector hotelero, de tal manera que en el Canton
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Cumanda existen trabajando en mayoria personas de género masculino en el sector

hotelero.

2. ¢ Qué nivel/grado de escolaridad tiene usted?

Tabla 7. Nivel/Grado de escolaridad

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Educacion Primaria 15 16,67%
Educacion Media 69 76,67%
Educacion Superior 2 2,22%
Estudios Universitarios 4 4,44%

TOTAL 90 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumanda

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Grafico 2. Nivel/Grado de escolaridad
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Fuente: Tabla 7

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 76,67% que corresponde a 69 personas de género masculino tienen educacion
media, el 16,67% que corresponde a 15 personas de género femenino tienen educacion
primaria, el 4,44% que corresponde a 4 personas de género masculino tienen estudios
universitarios, el 2,22% que corresponde a 2 personas siendo una de ellos de género

femenino tienen educacion superior; demuestran que la mayoria de personas que
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laboran no se encuentran muy preparados en sus estudios para realizar sus actividades,

lo que en general lo realizan empiricamente o lo van aprendiendo dia a dia.

3. ¢Conoce usted el proceso administrativo?

Tabla 8. Proceso administrativo

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 90 100%
TOTAL 90 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumanda

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Grafico 3. Proceso administrativo
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Fuente: Tabla 8

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 100% que corresponde a 90 personas es decir el total de los empleados del sector
hotelero no conocen el proceso administrativo, no existe un conocimiento en el tema
sobre los procesos, la planificacion, organizacion, direccion y control con el que se tiene
que desarrollar la empresa y esto es negativo para la empresa porque no se podra

alcanzar los objetivos deseados.
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4. ;En la empresa hotelera existe una planificacion de sus actividades?

Tabla 9. Planificacion de actividades

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 90 100%
TOTAL 90 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumanda

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan
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Analisis e interpretacion

El 100% que corresponde a 90 personas es decir el total de empleados del sector

hotelero nos comentan que la empresa no planifica las actividades a realizar, sino que

todo realizan como se presente el dia, es por ello que muchas veces las empresas no

cumplen y no obtienen lo esperado.
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5. ¢Para delegar funciones en la empresa hotelera, lo hacen rigiéndose a un manual de
funciones o procedimientos?

Tabla 10. Manual de funciones o procedimientos

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 90% 100%
TOTAL 90 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumandéa

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Gréfico 5. Manual de funciones o procedimientos
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Fuente: Tabla 10

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 100% que corresponde a 90 personas comentan que en la empresa para delegar
funciones no utilizan ningln manual de funciones, esto hace que las empresas solo se
manejen de acuerdo a la necesidad que tengan que cubrir y enviar a cualquier empleado
a realizarlo, por lo que muchas veces por desconocimientos ocurren retrasos en las

soluciones que se determinaron.

38




6. ¢En la empresa hotelera alguna vez ha recibido capacitaciones?

Tabla 11. Capacitaciones

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 90 100%
TOTAL 90 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumandéa

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Gréfico 6. Capacitaciones
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Fuente: Tabla 11

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 100% que corresponde a 90 personas es decir el total de empleados del sector
hotelero indicaron que las empresas no han realizado capacitaciones para el personal,
por lo que los empleados han laborado asi, y muchos no se encuentran con los
conocimientos necesarios para realizar la actividad en el servicio hotelero y seria muy
conveniente que es realizaran capacitaciones cierto tiempo para mejorar el servicio de la

empresa por parte de los empleados.
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7. A continuacion, marque los cursos de capacitacion que le gustaria que realice la

empresa hotelera:

Tabla 12. Curso de capacitacion que le gustaria recibir

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Administracion 56 62,22%
Manejo y Preparacion de 9 10%
alimentos
Seguridad e Higiene 9 10%
Calidad de Servicio 5 5,56%
Servicio al Cliente 11 12,22%

TOTAL 90 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumandéa

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Gréfico 7. Curso de capacitacion que le gustaria recibir
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Fuente: Tabla 12

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 62,22% que corresponde a 56 personas sefialan que les gustaria recibir
capacitaciones en administracion por parte de la empresa, el 12,22% que corresponde a
11 personas sefialan que les gustaria recibir capacitaciones en servicio al cliente por
parte de la empresa, el 10% que corresponde a 9 personas sefialan que les gustaria

recibir capacitaciones en manejo y preparacion de alimentos, el otro 10% que
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corresponde a 9 personas también sefialan que les gustaria recibir capacitaciones en

seguridad e higiene por parte de la empresa, y el 5,56% que corresponde a 5 personas

sefialan que les gustaria recibir capacitaciones en calidad de servicio por parte de la

empresa; todas estas capacitaciones demuestran los empleados que las empresas

deberian realizar para mejorar el desarrollo de la empresa y por ende proporcionar buen

servicio a los clientes.

8. ¢Conoce usted si la empresa hotelera realiza una evaluacion sobre el cumplimiento de

los objetivos de sus planes?

Tabla 13. Objetivo de sus planes

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 90 100%
TOTAL 90 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumanda

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan
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Analisis e interpretacion

El 100% que corresponde a 90 personas es decir el total de empleados del sector

hotelero comentan que no conocen que la empresa realice una evaluacion sobre el
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cumplimiento de los objetivos de sus planes, todo ello es porque también no existe una
comunicacion en general entre empleados y propietarios del servicio hotelero y no hay
una organizacion adecuada por parte de la empresa.

9. ¢Realiza la empresa un control a las actividades que desarrollan los trabajadores?

Tabla 14. Control de actividades

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 90 100%
TOTAL 90 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumanda

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Grafico 9. Control de actividades
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Fuente: Tabla 14

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 100% que corresponde a 90 personas es decir el total de empleados del sector
hotelero indicaron que las empresas no les hacen un control o seguimiento de las
actividades que realizan los empleados, es asi donde se van formando retrasos
contundentes en las actividades ya que los empleados lo hacen a su manera y se toman

el tiempo que quieren, afectando en tiempos y recursos de la empresa.
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10. ¢(Considera que es importante aplicar un proceso administrativo en la empresa

hotelera?
Tabla 15. Aplicar proceso administrativo
PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 90 100%
No 0 0%
TOTAL 90 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumanda

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Gréfico 10. Aplicar proceso administrativo
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Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 100% que corresponde a 90 personas es decir el total de empleados del sector
hotelero sefialan que si se deberia aplicar el proceso administrativo en la empresa,
porque hace falta que la empresa este bien organizada y realice planificaciones y
controles adecuados para que se pueda desarrollar de manera efectiva y con ella obtener
los resultados que se esperan, mejorar procesos, actividades y brindar buen servicio

mejorando la rentabilidad de las mismas.
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5.3 Analisis de resultados de las encuestas dirigidas a los clientes de los
emprendimientos del sector hotelero del Canton Cumanda
Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion del cliente.

1. (Como obtuvo informacion acerca de los servicios que se brindan en el sector

hotelero del Canton Cumanda?

Tabla 16. Informacién acerca de los servicios hoteleros del Cantén

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Recomendacion 26 17,10%
Medios de comunicacion 12 7,89%
Utilizé antes los servicios 114 75%

TOTAL 152 100%0

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumandéa

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Graéfico 11. Informacidn acerca de los servicios hoteleros del Cantén
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Fuente: Tabla 16

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 75% de clientes encuestados manifiestan que obtuvieron informacion de los
servicios hoteleros del canton Cumanda porque ya habian utilizado antes de aquellos
servicios, el 17,10% de clientes encuestados, manifiestan que obtuvieron la informacion

de los servicios hoteleros del canton Cumanda por recomendacion de amigos o de
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clientes que ya utilizaron de aquellos servicios, el 7,85% de clientes encuestados

obtuvieron informacion de los servicios hoteleros del canton por medios de

comunicacion, por lo tanto la mayoria indican que es porque ya utilizaron los servicios,

pero se muestra que hay poca informacion y promocion de los mismos por darse

conocer.

2. ¢Con queé frecuencia utiliza usted los servicios hoteleros?

Tabla 17. Utiliza los servicios hoteleros

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 19 12,5%
Casi siempre 33 21,71%
A veces 100 65,79%
Nunca 0 0%
TOTAL 152 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumanda

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

100
90
80
70
60
50
40

30 19

20
10 J

Utiliza los servicios hoteleros
100

5,79%

Grafico 12. Utiliza los servicios hoteleros

0 0%

SIEMPRE

Fuente: Tabla 17

CASI SIEMPRE A VECES

W Seriesl M@ Series2

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

NUNCA

El 65,79% de clientes expresan que a veces utilizan los servicios hoteleros, el

21,71% de clientes expresan que casi siempre utilizan los servicios hoteleros, mientras
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que el 12,50% de clientes expresan que siempre utilizan servicios hoteleros, por lo tanto
se muestra que si hay una concurrida afluencia de clientes hacia estos servicios que se

prestan de los que se podrian generar mas clientes a futuro.

3. ¢El proceso de contratacion (reservacion/recepcion) del servicio fue?

Tabla 18. Proceso de contratacion de servicio

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Bueno 17 11,18%
Regular 45 29,60%
Normal 82 53,95%
Malo 8 5,26%

TOTAL 152 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumandéa

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Graéfico 13. Proceso de contratacion de servicio
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Analisis e interpretacion

El 53,95% de clientes manifiestan que el proceso al momento de la contratacién del
servicio es normal, el 29,60% de clientes manifiestan que el proceso al momento de la
contratacion del servicio es regular, el otro 11,18% de clientes manifiestan que el

proceso al momento de la contratacion del servicio es bueno y el 5,26% de clientes
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manifiestan que el proceso de contratacion del servicio es malo, lo que nos muestra en
general que los clientes establecen con un alto indice que el proceso a la hora de hacer
la contratacion de un servicio hotelero es normal, no est4 tan organizado para brindar
este servicio de mejor manera.

4. (Esta usted de acuerdo con el precio que ofrecen los hoteles en relacion a los

servicios contratados?

Tabla 19. Precio relacion servicio

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 0 0
De acuerdo 37 24,34%
Ni de acuerdo, ni en 25 16,45%
desacuerdo
En desacuerdo 90 59,21%
Muy en desacuerdo 0 0%

TOTAL 152 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumanda

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Grafico 14. Precio relacion servicio
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Fuente: Tabla 19
Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 59,21% de los clientes opinan que estan en desacuerdo con el precio que ofrecen

los hoteles en relacion a los servicios contratados, el 24,34% de los clientes opinan que
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estdn de acuerdo con los precios que ofrecen los hoteles en relacion al servicio

contratado, y el 16,45% de clientes opinan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo

con los precios que ofrecen los hoteles en relacién al servicio contratado, lo que nos

indica que los clientes del sector hotelero del canton Cumanda no estan conformes con

los precios, porque los servicios que brindan no son de calidad y no llegan a cubrir por

lo que se estd pagando a la hora de utilizar ese servicio.

5. ¢Cree usted que los empleados del sector hotelero del Canton Cumanda estan
capacitados para brindar un servicio de calidad?

Tabla 20. Capacitacion empleados

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 19 12,5%
No 133 87,5%
TOTAL 152 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumandéa

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan
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Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 87,50% de clientes encuestados afirman que los empleados de los servicios

hoteleros que brinda el cantdn Cumanda no estan capacitados para brindar servicios de

calidad, y solo el 12,50% afirman que si estan capacitados para brindar servicios de
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calidad; entonces notamos que puesto gque son personas que desde que entraron a
trabajar, sin titulos con relacion al mismo y solo realizan las labores que les indicaron y

en el transcurso del tiempo no han sido ni capacitados, todo lo realizan de manera

empirica.

6. ¢Piensa usted que los hoteles del Canton Cumanda brindan un servicio de calidad?

Tabla 21. Servicio de calidad hoteles del Canton Cumanda

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 152 100%
TOTAL 152 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumandéa

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Gréfico 16. Servicio de calidad hoteles del Cantén Cumanda

Servicio de calidad hoteles del Canton Cumanda

B’ 152

140
120
100
80
60
40

20 l"illi

1 2

ESi ENo

Fuente: Tabla 21

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 100% de los clientes encuestados manifiestan que el sector hotelero del canton
Cumanda no brindan un servicio de calidad, puesto que ya sea por una mala
administracion por parte del gerente a la hora de la direccion y toma de decisiones de la
empresa, conjuntamente con empleados que no son capacitados para trabajar en esas

areas, han hecho que los servicios sean de una mala calidad para los usuarios.
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7. ¢Cree usted que la calidad de los servicios hoteleros influye en el desarrollo
econdmico y turistico del Canton Cumanda?

Tabla 22. Desarrollo econémico y turistico

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 152 100%
No 0 0%
TOTAL 152 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumanda

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan
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Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 100% de clientes afirmaron que la calidad de los servicios hoteleros si influye en

el desarrollo economico y turistico del canton Cumanda, por lo que deberian mejorar y

tomar las medidas necesarias, tanto en administracién, como con el personal con el que

disponen las empresas para poder contribuir también con el desarrollo del cantdn de una

manera mas efectiva.
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8. ¢Volveria a utilizar los servicios del sector hotelero del Cantén Cumanda?

Tabla 23. Volveria a utilizar los servicios hoteleros

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 40 26,31%
No 112 73,68%
TOTAL 152 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumandéa

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Gréafico 18. Volveria a utilizar los servicios hoteleros
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Fuente: Tabla 23

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 73,68% de los clientes aseguran que no volverian a utilizar los servicios hoteleros
del canton Cumanda, mientras que el 26,31% de clientes aseguran que si volverian a
utilizar los servicios hoteleros del canton, demostrando que hay un alto porcentaje que
aln espera que mejoren en sus servicios porgue tienen un gran potencial turistico que
los rodea del que se puede aprovechar de una manera siempre y cuando organizada y

planeada por cada una de las empresas.
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9. ( Recomendaria usted los servicios del sector hotelero del Canton Cumanda?

Tabla 24. Recomendaria los servicios hoteleros

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 50 32,89%
No 102 67,10%
TOTAL 152 100%

Fuente: Empleados del sector hotelero del Canton Cumanda

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Grafico 19. Recomendaria los servicios hoteleros
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Fuente: Tabla 24

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Analisis e interpretacion

El 67,10% de los clientes opinan que no recomendarian los servicios hoteleros del
canton Cumandéa, mientras que el 32,89% de los clientes opinan que, si recomendarian
los servicios hoteleros, es importante aplicar el proceso administrativo en las empresas,
y con una buena gestion se puede lograr que estos servicios sean de mejor calidad y con

ello atraer a mas turistas para beneficio del sector hotelero y del canton.
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5.4 DISCUSION DE RESULTADOS

5.3.1 Encuesta a empleados de los emprendimientos del sector hotelero del Canton
Cumanda

De acuerdo a resultados obtenidos en encuestas el sector hotelero del canton
Cumand& cuenta con la mayoria de su personal de género masculino y en poca
proporcion el género femenino, donde los establecimientos hoteleros no cuentan con
profesionales en la rama de administracién, o administracion hotelera y turistica, sino
que solo cuentan con personal no calificado, entre ellos bachilleres de distintas
especialidades y empiricos, en cada una de sus areas departamentales, es notable que el
personal que labora en los establecimientos del sector hotelero el Cantén Cumanda no
cuentan con personal profesionales titulados y es por ello que existen problemas
administrativos internos en cada servicio hotelero. Considerando la informacion
obtenida se tiene que en su totalidad existe un desconocimiento en general de lo que es
el proceso administrativo con el que se tienen que desarrollar la empresa hotelera, sin
planificacion de actividades ya que solo trabajan de acuerdo a lo que se presente en el
dia, con ello también el que no utilicen ninglin manual de funciones para que el personal
pueda estar en el lugar que le corresponde de acuerdo a lo que se desea cubrir, sin
planes ni controles en las actividades del personal, sin un seguimiento en cada proceso
que realizan no se logra optar por incluir mejoras en dichas actividades. De igual
manera el servicio hotelero ha transcurrido sus labores sin haber realizado ningun tipo
de capacitaciones que les permitan alcanzar a cada empleado a mejorar el servicio que
brinda y por ende la calidad del hotel frente a los clientes, y todo ello mencionado actta
de manera negativa hacia la empresa hotelera porque no le permite alcanzar a cubrir sus
expectativas. Por ello es que indican que se deberia aplicar un proceso administrativo en
los emprendimientos del sector hotelero del Canton Cumanda porque les hace falta que
la empresa este organizada, planifique y realice actividades de acuerdo a como demanda
el hotel mejorando asi los procesos, actividades que se ejecutan a diario y brindar
mejores servicios ayudando a obtener mayor rentabilidad en cada uno de los servicios

hoteleros.
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5.3.2 Encuesta a clientes de los emprendimientos del sector hotelero del Cantén
Cumandéa

Los clientes afirmaron que muchos de ellos conocen de los servicios hoteleros que se
brindan en el cantén Cumanda gracias a que ya utilizaron de dichos servicios, lo cual
presenta un a negativa importante para las empresas hoteleras porque se deberia
desarrollar més publicidad por parte de ellas y de esta manera llegar a mas clientes tanto
locales, nacionales como internacionales. Existe una gran afluencia a cada uno de los
servicios hoteleros pero cada uno mostrando ciertas falencias en sus procesos, como a la
hora de contratar el servicio no cuentan con el personal capacitado para esta area que es
la principal también por que de ella se deriva todo lo que ofrece el servicio hotelero,
porque es quien muestra al cliente y lo convencen de usar de los servicios. Al contar con
personal que no brinde el servicio adecuado a los clientes hacen que muchos de ellos no
salgan satisfechos y provocan que no se transmita hacia otras personas sobre el servicio
hotelero generando pérdida de clientes poco a poco y por ende el prestigio de la misma.
A pesar de no mostrar todo lo necesario para brindar hacia los clientes, éstos piensan
que si mejoran tanto en lo administrativo como en la calidad de servicio un poco mas
mediante la ayuda de capacitaciones tanto al personal como a los propietarios, éstos
generarian mas ingresos tanto con clientes locales que acudirian méas seguido a estos
servicios hoteleros y con ello fomentar también el turismo en el cantén y su desarrollo
econdmico. De esta manera los administradores y empleados podran trabajar en equipo
de forma eficiente, tomando en cuenta que un personal motivado y capacitado le
permitira ayudar a cumplir con las metas que se plantee de forma periddica dicho

servicio hotelero y aprovechar del potencial turistico con el que cuenta el cantén.
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5.3.3 Entrevista dirigida a los gerentes de los emprendimientos del sector hotelero
del Canton Cumandé

1. ;Cree usted que para realizar las actividades que demanda un servicio de hoteleria,
se necesita de una planificacion previa, todo un proceso administrativo que permita

alcanzar los objetivos deseados?

Gran parte de los servicios hoteleros del Canton Cumanda tienen problemas de como
llevar una planificacion, por ende, no ejecutan actividades o las realizan de forma
periddicas para el desarrollo de las empresas hoteleras, las organizaciones que emplean
una planificacion previa tienden a pasar por alto la evaluacion de cada una de sus
actividades realizadas en su periodo establecido. Los propietarios indican que si se
necesita de una buena planificacion antes de empezar con las actividades del servicio
hotelero, porque si realizan actividades solo con intenciones de ganar dinero, sin una
planificacién previa estan trabajando sin saber cuanto se quiere ganar en el dia, o que
nomas se necesita para brindar un buen servicio y no se toma en cuenta cuantas son las
personas gque se necesitan para trabajar en realidad y cubrir con las actividades que se

quieren realizar.
2. ¢Como es el proceso de reclutamiento del personal para su empresa?

Los propietarios indican que no existe un sistema de reclutamiento para el personal
de los servicios hoteleros del cantdn, ya que la mano de obra que se contrata la mayoria
es del propio canton, se han tomado como referencia la necesidad de trabajar de la
persona, también en la actitud de trabajo y la forma de trabajar, que tan rapido puedan
ser y que tan rapido puedan aprender a desenvolverse en las actividades. Por ello se
muestran deficiencias en los servicios y es en lo que se debe mejorar también ya que al
tener y contar con personal capacitado para cada una de las areas en el servicio hotelero

la imagen y resultados de la empresa hotelera mejoraria.

3. ¢Piensa usted que una correcta administracion influye directamente en la

rentabilidad de la empresa?

Los gerentes indican que una buena administracion les permite la optimizacion de
recursos, y mediante la planificacion podemos resolver problemas que puedan surgir en
algin momento, porgue con ello nos ayudan a distribuir y organizar lo disponible y no
gastar en vano, por lo tanto, si influye directamente con la rentabilidad de la empresa. El

sector hotelero del canton Cumanda debe realizar una buena gestion administrativa, con
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adecuados procesos administrativos, cada servicio hotelero lo necesita y asi poder
cambiar cada una de las falencias con las que presentan, solo asi se mejoraran servicios

y se obtendras mejores ingresos.

4. ;Considera que es importante el desarrollo de estrategias en las empresas hoteleras

del Canton para mejorar el funcionamiento de la misma?

Con el desarrollo de estrategias para llegar a nuestros clientes serian de gran
importancia porque con todo el sector hotelero del canton, se podrian realizar como por
ejemplo capacitaciones en todo el sector hotelero, tanto empleados, como a gerentes.
Con ello también se logra lograr cumplir con propositos que se establezcan y apoyarse
en las estrategias que se desarrollen para mejorar y potencializar al turismo del cantén e

incrementar la afluencia de turistas a cada uno de los servicios hoteleros.
5. ¢ Qué aspectos cree usted que deberian mejorar en el sector hotelero del Canton?

Las empresas hoteleras del sector no invierten en programas de capacitacion en sus
dirigidos que les pueda ayudar a mejorar la situacion organizacional del servicio
hotelero. Las empresas hoteleras del cantdén por lo general no realizan eventos de
integracion para conocer un poco mas a cada uno de ellos, esto permitiria que sus
empleados se sientan comprometidos con la empresa y consigo mismo. Los
administradores o propietarios de los servicios hoteleros no controlan las actividades
que realizan los establecimientos, esto conlleva que no comparan los rendimientos de

los empleados con las metas que la empresa se proponga.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 CONCLUSIONES

Se fundamento tedricamente a la administracion y al proceso administrativo,
partiendo desde su origen, la estipulacion de bases tedricas referentes a sus
diversas conceptualizaciones, haciendo una comparacion entre autores,
mencionando sus caracteristicas como importancia; para de esta forma lograr
entender y llegar a da una clasificacion al sector hotelero del canton, por
supuesto también segln lo establecido en la ley de turismo por los diferentes
Servicios que prestan.

Se realiz6 el diagnostico actual de los procesos de gestion administrativa
ejecutados en los emprendimientos del sector hotelero del canton Cumanda, a
través de la investigacion mediante la aplicacion de las técnicas de la entrevista
y encuestas, con la que se evidencia que el trabajo que desarrollan de forma
administrativa no es muy eficiente, a pesar que desarrollan de manera empirica
el funcionamiento de los servicios hoteleros, podrian estar mucho mejor
administrados, si los procesos fueran desarrollados de manera profesional y con
personal capacitado, ya que mediante la encuesta a los empleados mencionaron
que no conocen el estado del proceso organizacional de las empresas, razon por
la cual el servicio que brindan a los usuarios no es el méas apropiado ni de
calidad.

Se propuso definir estrategias de mejoras para fortalecer la gestion
administrativa del sector hotelero, las mismas que fomentaran el crecimiento de
las empresas, ayudandolos atraer mas clientes y a ser mas competitivos en el
mercado, brindar mejor servicio, generando mayor rentabilidad de los mismos y
por medio de ello favorecer en gran dimension a los propietarios, trabajadores y

clientes.
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6.2 RECOMENDACIONES

Se invita a los emprendimientos del sector hotelero del Canton Cumandéa a que
realicen programas de capacitaciones en lo que se refiere en procesos
administrativos, ya que desarrollan las actividades de forma empirica, para
lograr cumplir con las actividades y tareas que ejerce llevar el buen
funcionamiento de un servicio hotelero.

Se recomienda a los propietarios de los emprendimientos del sector hotelero del
Canton Cumanda que tomen conciencia que no se esta trabajando con una
gestion administrativa adecuada, es por ello que se les invita a que hagan
participes de programas de capacitaciones hacia sus empleados, para mejorar la
organizacion y el desarrollo de las mismas.

Es necesario invitar a los propietarios de los servicios hoteleros a considerar
aplicar la propuesta de estrategias de mejoras para fortalecer su gestion
administrativa ya que permitird generar reduccion de tiempos y mejorar la
rentabilidad.
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7. PROPUESTA

Tema:

“Estrategias de mejoras para fortalecer la gestion administrativa de los emprendimientos

del sector Hotelero del Cantén Cumanda”.

7.1 INTRODUCCION

A nivel local o regional el area hotelera se ve inmersa en diversas criticas por la mala
administracion en la que se encuentran la mayoria de estas empresas, en la actualidad el
sector hotelero del Canton Cumanda, no cuenta con un organigrama establecido que
permita mostrar las funciones de cada colaborador del sitio, la propuesta de disefiar
estrategias de gestion administrativa contribuye a establecer las directrices en las que
cada empleado debe destacarse facilitando el desenvolvimiento del personal en el area

interna.

Este trabajo investigativo muestra las fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas que presenta el sector hotelero del Canton Cumanda, esta organizacion cuenta
con una infraestructura comoda y agradable para quienes visitan sus instalaciones, por
ello el obtener estrategias de gestion administrativa, mediante el anélisis de este
proyecto va a permitir respetar la jerarquia de los empleados mejorando factiblemente el

ambiente laboral de la organizacion hotelera.

La implementacién de estrategias de gestion administrativa sirve para que al sector
hotelero le permita que exista esa relacién de compromiso con la empresa, tanto de los
propietarios como de los trabajadores para cumplir con objetivos que desea alcanzar la
empresa, efectuar adecuadamente los cargos y funciones, conocer la estructura de la
empresa asi como el liderazgo, motivacion, dar capacitaciones, todo ello para que exista
una adecuada direccién de la organizacion y cuyos resultados les permitiran elevar los

niveles de productividad de las mismas.

7.2 JUSTIFICACION

El proposito de la propuesta en el desarrollo de este trabajo de investigacion es crear
estrategias de gestion administrativa para fortalecer los aspectos internos del sector
hotelero en el Canton Cumanda, mediante esta iniciativa se pretende promover el orden
dentro de la organizacion hotelera, la intencion de este proyecto es definir las funciones
de cada empleado para mejorar la calidad en la atencion de quienes se hospedan en

dicho lugar.
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Para la realizacion de la misma se estableceran estrategias para fortalecer la gestion
administrativa de los emprendimientos del sector Hotelero del Canton Cumanda, el

mismo que beneficiara para un control eficaz.

7.3 OBJETIVOS
7.3.1 OBJETIVO GENERAL

Mejorar la gestion administrativa para fortalecer los emprendimientos del sector

Hotelero del Cantén Cumanda.

7.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar estrategias para una adecuada gestion administrativa del sector

Hotelero del Canton Cumanda.

e Establecer estrategias para fortalecer la gestion administrativa de los
emprendimientos del sector Hotelero del Canton Cumanda.

e Fortalecer lineamientos entre los propietarios y los trabajadores del sector

Hotelero del Canton Cumanda.

7.4 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Ubicacion geografica del Cantén Cumanda

Figura 1. Ubicacion del Canton Cumanda
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Es un canton de la Provincia de Chimborazo, Ecuador. Su cabecera cantonal es la
ciudad de Cumanda, Se encuentra en la frontera con la Provincia del Guayasen el
extremo sur occidental de la provincia, a tres horas de Riobamba siguiendo la
Panamericana Sur en la via a Guayaquil. Debido a su clima tropical es posible encontrar

productos agricolas de la Costa. Este lugar esta atravesado por el ferrocarril del sur.

El parque central de Cumandé est4 adornado con flores exdticas. La gruta de la
Virgen de los Dolores, el mirador, el coliseo de gallos, son los lugares de encuentro de

los visitantes. Suncamal es un recinto ubicado a 1500 msnm.

Es un mirador natural de Cumanda. En este trayecto se puede disfrutar de las
deliciosas puntas, miel y la sabrosa melcocha. A pocos metros de la ciudad se
encuentran los rios Chimbo y Chanchan, en los que se puede practicar la pesca
deportiva. La Isla, el Bosque Protector Santa Rosa, Bosque Protector Chilicay, y

Manuelita, son lugares magicos.

7.4.2 SECTOR HOTELERO
Cumanda ofrece el servicio de hoteles de nivel medio bajo en el centro urbano y

hosterias en la zona rural, en donde existe también un servicio de hospedaje.

Existe también resort (complejos turisticos) - balnearios al servicio de un turismo

local y zonal.
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https://www.ecured.cu/R%C3%ADos

Tabla 25. Inventario del sector hotelero del Cantén Cumanda

INVENTARIO DEL SECTOR HOTELERO DEL CANTON CUMANDA
NOMENCLATURA TIPO SUBTIPO NOMBRE
H Hotelero Hotel Dasoft

Metrépol’s Grand Hostal
HS Hotelero Hostal
Olympus

Magus

Buen vivir

HT Extra - hotelero Hosteria Ecoaventura Suncamal

La playita

Rios y Montafias
Fuente de Vida
Rio Blanco

CVv Recreacion Complejo Olympus

Vacacional Flores

La Lucia

Piedra Grande

Valdivieso
RS Resort El faradn

D’italo

La Victoria

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan
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7.4.3 ANALISIS FODA

El sector hotelero del Cantén Cumanda en relacion a la gestion administracion como
a la estructura organizacional, posee factores internos fuertes los cuales deben ser
potenciados y aprovecharlos, de la misma manera existen factores débiles los cuales

deben ser neutralizados o eliminarlos.

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles
que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su

evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas.

Fortalezas: son aquellas capacidades especiales con las que cuenta una empresa, debido
que les permite poseer una posicién privilegiada frente a la competencia, ya que son
recursos que se contralas, las capacidades y habilidades que se poseen, actividades que

se desarrollan positivamente entre otras

Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables y explotables,
los cuales se den descubrir en el medio en que actdan las empres ya que les permiten

obtener ventajas competitivas

Debilidades: San aquellas situaciones que provienen del entorno que se debe tener en

cuenta al momento de analizar las fortaleza, debilidades, oportunidades y amenazas.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del medio y que llegan a atentar con

la permanencia de las empresas.
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7.4.4 MATRIZ FODA

Tabla 26. Matriz FODA del sector hotelero del Canton Cumanda.

FORTALEZAS
Ubicacion estratégica
Capacidad para adaptarse a cambio
Clima apropiado

Buena relacién con los usuarios

DEBILIDADES
Falta de direccionamiento
estratégico
Falta de organizacion
administrativa
Falta de personal para atencién al
cliente
Falta de infraestructura como
cuartos, espacios recreativos, bar,

seguridad, entre otros.

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

OPORTUNIDADES
Bulsqueda de capacitaciones
Acceso a la tecnologia
Implementacion de infraestructura

Desarrollo empresarial

AMENAZAS
Competencia con mejor manejo
administrativo
Personal capacitados
Competencia con mejor en
infraestructura
Poca publicidad de los negocios y

servicios que prestan
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7.4.5 MATRIZ FODA PONDERADO
7.4.5.1 MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS

Factores internos

Ubicacion estratégica
Capacidad para
adaptarse a cambio
Clima apropiado
Buena relacion con los
usuarios

SUB TOTAL

Falta de
direccionamiento
estratégico

Falta de organizacién
administrativa

Falta de personal para
atencion al cliente

Falta de infraestructura
como cuartos, espacios
recreativos, bar,
seguridad, entre otros.
SUB TOTAL

Tabla 27. Matriz EFI.

Calificacion

0 no importantes 1 debilidad menor

1 muy importante 2 debilidad mayor

3 fuerza menor

4 fuerza mayor

FOTALEZAS
0.10 4
0.15 4
0.12 3
0.10 3
DEBILIDADES
0.15 2
0.11 2
0.15 1
0.12 1
1

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Resultados

0.40
0.60

0.48
0.30

1.78

0.3

0.22

0.15

0.312

0.79
2.57
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7.4.5.2 MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS

Factores internos

Busqueda de
capacitaciones

Acceso a la tecnologia
Implementacion de
infraestructura
Desarrollo empresarial
SUB TOTAL

Competencia con mejor
manejo administrativo
Personal capacitados
Competencia con mejor
en infraestructura

Poca publicidad de los
negocios y servicios que
prestan

SUB TOTAL

Tabla 28. Matriz EFE.

Peso Calificacion

0 no importantes 1 debilidad menor

1 muy importante 2 debilidad mayor
3 fuerza menor

4 fuerza mayor

OPORTUNIDADES

0.10 4
0.08 3
0.13 3
0.12 4
AMENAZAS
0.15 1
0.09 2
0.15 2
0.18 1
1

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

Resultados

0.40

0.24
0.39

0.48
1.51

0.15

0.18
0.30

0.18

0.81
2.32
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7.4.6 MATRIZ FODA ESTRATEGICO

Tabla 29. FODA Estratégico.

FODA ESTRATEGICO

FORTALEZAS

Ubicacidn estratégica

Capacidad para adaptarse a cambio

Clima apropiado

Buena relacién con los usuarios

DEBILIDADES

Falta de direccionamiento
estratégico

Falta de organizacion
administrativa

Falta de personal para atencion al
cliente

Falta de infraestructura como
cuartos, espacios recreativos, bar,
seguridad, entre otros.
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Mejorar La

infraestructura con el
propdsito de brindar
una mejor atencion.
(02,04,F1,F2,F3)

Darse a conocer por
medio de la
implementacion de
publicidad
(01,D1,D2)

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan

AMENAZAS

Competencia con mejor manejo

administrativo
& Personal capacitados

infraestructura
2 Poca publicidad de los negocios y

& Competencia con mejor en

Al

Poseer el personal
calificado para cada area
(A1,F2,F3)

Charlas sobre atencion al
cliente (A1,D3, A4)
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9. ANEXOS
Anexo N.°1

MATRIZ LOGICA

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢Cémo el proceso administrativo influye
en los emprendimientos del sector
Hotelero del Canton Cumanda, Provincia
del Chimborazo, 2019?

¢Demostrar como el proceso administrativo influye
en los emprendimientos del sector Hotelero del
Canton Cumanda, Provincia del Chimborazo, 2019?

¢El proceso administrativo influye en los
emprendimientos del sector Hotelero del
Canton Cumanda, Provincia del Chimborazo,
2019?

PROBLEMAS DERIVADOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICA

e ;COmo se clasifican los
emprendimientos  del sector
Hotelero del Cantén Cumanda en
funcion al proceso administrativo?

e Como identificar el desarrollo de
los procesos administrativos de los
emprendimientos del sector
hotelero del Canton Cumanda?

e ;COmo definir estrategias de
mejoras para fortalecer la gestion
administrativa de los
emprendimientos  del sector
hotelero del Cantén Cumanda?

Clasificar los emprendimientos del sector
Hotelero del Cantdn Cumand3, en funcién
al proceso administrativo.

Identificar el desarrollo de los procesos
administrativos del sector hotelero del
Canton Cumanda, mediante encuestas a las
empresas y empleados que permitan
establecer la situacién actual de las mismas.

Definir estrategias de mejoras para
fortalecer la gestion administrativa de los
emprendimientos del sector Hotelero del
Cantén Cumanda.

Elaborado por: Jeferson Antonio Vifian Santillan




Anexo N.° 2

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: El Proceso Administrativo

CONCEPTO CATEGORIA

INDICADORES

Proceso administrativo es el conjunto de
fases o etapas sucesivas a través de las PROCESO
cuales se efectua la administracion, mismas
que se interrelacionan y forman un proceso

integral para lograr un objetivo.

ADMINISTRACION

Resultados econdmicos

Desempefio

Elaborado por: Jeferson Vifian
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VARIABLE DEPENDIENTE: Los Emprendimientos del sector hotelero

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES
El emprendimiento es un término muy
utilizado en el &mbito empresarial, en virtud de EMPRESA Nmero de Emprendimientos
su relacionamiento con la creacion de
empresas, oportunidades, nuevos productos de
calidad o innovacion de los mismos.
El sector hotelero son todos aquellos

CALIDAD Satisfaccion al cliente

establecimientos que se dedican a proporcionar
alojamiento a las personas a través de un

precio, con o sin servicios complementarios.

Elaborado por: Jeferson Vifian
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE LOS
EMPRENDIMIENTOS DEL SECTOR HOTELERO DEL CANTON CUMANDA

GUIA DE ENTREVISTA

1. ¢Cree usted que para realizar las actividades que demanda un servicio de
hoteleria, se necesita de una planificacion previa, que permita alcanzar los
objetivos deseados?

2. ¢Piensa usted que una correcta administracion influye directamente en la
rentabilidad de la empresa?

3. ¢Considera que es importante el desarrollo de estrategias en las empresas
hoteleras del Canton para mejorar el funcionamiento de las mismas?

4. ¢Qué aspectos cree usted que deberian mejorar en el sector hotelero del
Canton?

5. ¢CoOmo es el proceso de reclutamiento del personal para su empresa?



UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LOS EMPRENDIMIENTOS
DEL SECTOR HOTELERO DEL CANTON CUMANDA

Muy estimado sefior(a) por este medio estamos solicitando de su valiosa colaboracién

para el desarrollo de un trabajo investigativo.

OBJETIVO. — Conocer el criterio de los empleados sobre la administracién de la
empresa y la percepcion de cada uno. Su informacion es de suma importancia para el

éxito de la investigacion.
INSTRUCCIONES. - Marcar con una X.

1. Género

Masculino
Femenino

2. ¢Queé nivel/grado de escolaridad tiene usted?
Educacion Primaria
Educacion Media
Educacién Superior
Estudios Universitarios
3. ¢Conoce usted el proceso administrativo?
Si
No
4. ¢En laempresa hotelera existe una planificacion de sus actividades?
Si

No
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10.

¢Para delegar funciones en la empresa hotelera, lo hacen rigiéndose a un
manual de funciones o procedimientos?

Si

No

¢En la empresa hotelera alguna vez ha recibido capacitaciones?

Si

No

A continuacion, marque los cursos de capacitacion que le gustaria que
realice la empresa hotelera:
Administracion

Manejo y Preparacién de alimentos
Seguridad e Higiene

Calidad de Servicio

Servicio al Cliente L
¢Conoce usted si la empresa hotelera realiza una evaluacion sobre el
cumplimiento de los objetivos de sus planes?

Si

No

¢Realiza la empresa un control a las actividades que desarrollan los
trabajadores?

Si

No

¢Considera que es importante aplicar un proceso administrativo en la
empresa hotelera?

Si

No

GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LOS EMPRENDIMIENTOS
DEL SECTOR HOTELERO DEL CANTON CUMANDA

Muy estimado sefior(a) por este medio estamos solicitando de su valiosa colaboracion
para el desarrollo de un trabajo investigativo.

OBJETIVO. — conocer el nivel de satisfaccién del cliente
INSTRUCCIONES. - Marcar con una X.

1. ¢Cdmo obtuvo informacidn acerca de los servicios que se brinda en el sector
hotelero del Cantén Cumanda?
Recomendacién
Medios de comunicacion
Utilizo antes los servicios
2. ¢Con que frecuencia utiliza usted los servicios hoteleros?
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca .
3. El proceso de contratacidn (reservacion/recepcion) del servicio fue:
Bueno
Regular
Normal
Malo
4. ¢Esta usted de acuerdo con el precio que ofrecen los hoteles en relacion a
los servicios contratados?
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
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En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Cree usted que los empleados del sector hotelero del Cantén Cumandéa estan
capacitados para brindar un servicio de calidad?

Si

No

¢Piensa usted que los hoteles del Canton Cumandé brindan un servicio de
calidad?

Si

No

¢Cree usted que la calidad de los servicios hoteleros influye en el desarrollo
econdmico y turistico del Cantén Cumanda?

Si

No

¢Volveria a utilizar los servicios del sector hotelero del Canton Cumanda?
Si

No _

¢Recomendaria usted los servicios del sector hotelero del Cantdén
Cumanda?

Si

No

GRACIAS POR SU COLABORACION
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