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PROLOGO

En el presente trabajo, Tesis “Indicadores de Rendimiento Financiero para Mejorar la

Gestion de los Establecimientos de Alojamiento Turistico en la ciudad de Riobamba”, se
realizo el estudio y andlisis dela situacion actual de los establecimientos de alojamiento
turistico esta ciudad. Este trabajo contiene en su primera parte la Introduccion en donde se
analiza la problematica del sector de alojamiento turistico, se plantean los objetivos tanto
general como especificos, se analiza el estado del arte relacionado a la tematica, es decir los
antecedentes de otras investigaciones que sirvieron de base para adentrarnos al tema que

planteo.

Todo trabajo de investigacion tiene que contar con una metodologia, es decir el camino que
se debe seguir para la consecucion de los objetivos y por ende la basqueda de las soluciones,
posteriormente se realiza la tabulacion y analisis de resultados en donde se utilizd Excel, con

la finalidad de realizar tablas y graficos que ayuden a la interpretacion y andlisis de resultados

Acorde a los hallazgos encontrados se propone una propuesta viable; es la realizaciéon de un
manual de indicadores financieros que influyan en el mejoramiento de la gestion hotelera de

la ciudad de Riobamba.

Esta tesis contiene en la parte final una lista bibliogréfica de los libros y articulos utilizados
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RESUMEN

La presente tesis titulada “Indicadores de Rendimiento Financiero para Mejorar la Gestion de
los Establecimientos de Alojamiento Turistico en la ciudad de Riobamba” tiene como
finalidad analizar los principales indicadores de rendimiento financiero que se utilizan dentro
de las empresas de alojamiento turistico. La aplicacion de indicadores sirve de base para
elevar la eficiencia, eficacia, economia y rentabilidad de todos los negocios que se han
dedicado a esta labor.

La investigacién parte del andlisis de la problematica, estableciendo como problema central
La deficiente gestion en los establecimientos de alojamiento turistico, debido al uso minimo
de indicadores financieros, ademas el presente trabajo de investigacion se sustenta en el
analisis de una serie de papers y articulos cientificos relacionados con el tema de
investigacion, se emple6 el método cientifico, para lo cual se aplicO una encuesta que
permitio establecercomo hipdtesis Los establecimientos de alojamiento turistico al utilizar
indicadores financieros mejoraran su gestién administrativa.

Finalmente se presenta un Manual de los principales indicadores financieros que se deben
estandarizar y que todos los establecimientos los utilicen, para lo cual se requiere el
compromiso de las autoridades a fin de socializar, brindar asesoramiento y monitorear las
acciones de estos negocios, el trabajo mancomunado de quienes dirigen la ciudad y los
emprendedores permitira mejorar la rentabilidad y calidad de vida de los riobambefios.
PALABRAS CLAVE: INDICADORES, RENDIMIENTO FINANCIERO, GESTION
HOTELERA, ALOJAMIENTO TURISTICO, RENTABILIDAD, ESTANDARIZAR,

MANCOMUNADO.
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ABSTRACT

This thesis titled "Financial Performance Indicators to Improve the Management of
Tourist Accommodation Establishments in the city of Riobamba" aims to analyze the
main indicators of financial performance used by these establishments. The application
of indicators serves as a base to increase the efficiency, effectiveness, economy, and

profitability of all businesses that have dedicated to this work.

The research starts from the analysis of the problematic, establishing as a central problem
the deficient management which exists in the tourist accommodation establishments,
which affects the minimum use of financial indicators in these lodging companies, in
addition this research was written in accordance with several scientific articles related to
the title research, the scientific method was used, it was applied a survey that allowed to
establish as hypothesis that the tourist accommodation establishments using financial

indicators that will improve their administrative management.

Finally, it shows a Manual of the main financial indicators that must be standardized and
all of these establishments use them, it is necessary the commitment with authorities to
socialize, to provide advice and monitor the actions of this business, the joint work of
who lead the city and the entrepreneurs will improve the profitability and quality of life

of the riobambefios.

Keywords: indicators, financial performance, hotel management, tourist accommodation,

profitability, standardization, breakdown.

ed by: Romero, Hugo
anguage Center Teacher
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A. INTRODUCCION

El sector turistico en el Ecuador es un ente dinamizador de la economia, pues nuestro pais
al estar ubicado en la linea equinoccial, cuenta con lugares paradisiacos, lo cual hace que
turistas nacionales y extranjeros acudan a disfrutar de unas merecidas vacaciones. La
provincia de Chimborazo por situarse en el corazon de la Patria se constituye en un atractivo
turistico para miles de personas que buscan conocer lugares y disfrutar de la belleza de los
nevados y de todos los lugares maravillosos con los que cuenta esta magica provincia. Es por
eso que muchos emprendedores han invertido en la construccion de infraestructura para

brindar servicios de alojamiento.

De acuerdo al diagndstico realizado conjuntamente con la Direccion de Turismo del
GADM Riobamba, se establecié el problema central que atraviesa hoy en dia el sector
hotelero, es la deficiente gestion interna que existe en los establecimientos de alojamiento
turistico de esta ciudad, debido a que los procesos internos no estan definidos correctamente
en algunos establecimientos de alojamiento turistico, su organizacién administrativa no es
adecuada, las funciones que realizan una parte del talento humano de estas empresas es
empirica por lo que el uso de indicadores de tipo financiero no es aplicado en estas empresas,
no siguen un orden administrativo; otra de las causas principales que se ha detectado es el
desconocimiento que existe en la aplicacion de los reglamentos y leyes de alojamiento
turistico, se ha palpado que muchos establecimientos no estan dirigidos por profesionales en
la rama turistica, sino que simplemente lo vieron como un nicho de mercado e incursionaron
en el area de servicios, asi como también se ha notado el desinterés de los funcionarios de las
empresas de alojamiento turistico en el mejoramiento de sus servicios con perspectivas hacia
la calidad; al no estar al frente personal idoneo no utilizan indices financieros para realizar la

evaluacion de los locales de alojamiento, el desconocimiento hace que no se apliquen los



mismos en beneficio del sector. De continuar con esta problematica la direccion y gestion de

algunas de estas empresas de alojamiento turistico seguira siendo empirica e inestable; el

clima organizacion no mejorard y continuardn con una actitud conformista, no dispuesta al

cambio en cuanto a la obtencion de certificaciones de calidad de sus servicios; por ende esto

provocara como efecto macro que el sector hotelero de la ciudad de Riobamba no mejorara

sus servicios, alejando a los turistas y por ende la economia y el desarrollo se veran afectados

considerablemente.

B. OBJETIVOS

1. Objetivo General

Diagnosticar los indicadores de rendimiento financiero utilizados para la gestion de los

establecimientos de alojamiento turistico en la ciudad de Riobamba.

2. Objetivos Especificos

e Analizar la escenario actual del sector hotelero de Riobamba

e Levantar la informacion de campo para el desarrollo de los indicadores de rendimiento
financiero.

e Plantear una propuesta viable que permita la solucién del problema

Para la realizacién de esta investigacion se utilizo la investigacion de campo y documental
que permitié la adquisicion de informacion, para lo cual se utilizaron los métodos analitico,
deductivo y descriptivo, se recurrié a la técnica de la encuesta paralo que se disefid un
cuestionario de 13 items el mismo que fue aplicado a personas de los establecimientos de

alojamiento de la ciudad de Riobamba.

Una vez realizado el levantamiento de informacion se procedié a tabular, analizar los
datos y se verifico que muchos establecimientos no utilizan indicadores financieros para
realizar evaluaciones periodicas, asi como también no cuentan con planes gerenciales, que les

permitan desarrollarse y competir en el ambito nacional e internacional.

2



C. ESTADO DEL ARTE RELACIONADO A LA TEMATICA

Para la realizacion del presente trabajo, se revisé documentos relacionados con el objeto
de estudio, se analiza los mismos en forma cronolodgica tanto de estudios realizados a nivel

local, nacional e internacional, en donde se presenta los principales hallazgos:

En el articulo cientifico que titula “Analisis ¢ interpretacion a los estados financieros del
hotel Poducarpus, de la ciudad de Loja”.(Saca , 2010)La autora menciona que, realizar este
tipo de analisis en establecimientos de alojamiento es de gran importancia, porque se mide
los cambios que se ha producido, en este caso el analisis financiero de esta investigacion fue
realizada entre los periodos 2005-2007 utilizando indicadores como el indicador de capital de
trabajo, rendimiento sobre el patrimonio, rendimiento capital social, entre otros que muestra
resultados de operacion y gestion que ha tenido esta empresa durante los periodos ya

mencionados.

En el articulo cientifico que titula “Evaluacion Financiera y Operacional, aplicada en
Pymes Hoteleras”.(Martinez Moreno, 2009)Mencionaque, la gestion operacional y financiera
tiene relacion directa con todas las areas departamentales de la empresa de alojamiento. Una
correcta administracion y gestion en las pequefias y medianas empresas de este tipo, permiten
planificar responsablemente las actividades que se vayan a realizar dentro de la empresa y a
su vez establecer estrategias e indicadores encaminadas en la mejora de procesos y la correcta
de toma de decisiones y asi contribuir positivamente al posicionamiento de la empresa en el

mercado hotelero ofertando al huésped servicios de calidad e innovadores.

A nivel local existen trabajos investigativos que guardan relacion minima con el tema
central de investigacion, pero de todas formas seran mencionados, por lo tanto se encontré un

trabajo de investigacion



(Guerrero, 2011) En el trabajo de investigacion “Modelo de gestion del sector hotelero para

la Asociacion de Hoteleros de Chimborazo - AHOTECH”.

La autora determina pautas y lineamientos para la actividad turistica como parte
importante para la prestacion de servicios y proveer los bienes y recursos que hacen falta
dentro de la empresa, sino también para mejorar el servicio de alojamiento a los huéspedes y

promocionar la ocupacidon hotelera de la ciudad de Riobamba.

En el articulo cientifico “Analisis de rentabilidad en empresas hoteleras: rentabilidad del
servicio de restaurante vs servicios de hotel, caso practico hotel Cuenca”.(Gonzales , 2013)
La autora menciona que, a través del estudio realizado, la actividad hotelera en Cuenca en la
actualidad ha crecido y se ha desarrollado positivamente convirtiéndose en el segmento mas
significativo para esta ciudad. Establece que los administradores necesitan realizan con mas
constancia este tipo de andlisis y de acuerdo al analisis financiero llevado a cabo en el hotel
Cuenca se encontrd lo siguiente: “la liquidez de la empresa se muestra aceptable lo cual es
confirmado por los resultados obtenidos en la razén de liquidez corriente 3,22 y prueba acida
3,18 que ademas se mantienen por encima del promedio que presenta la industria de

3,03”.(Gonzales , 2013)

A nivel mundial existe un trabajo de investigacion con el tema “Andlisis de indicadores
financieros y de gestion en los pequefios y medianos hoteles del area metropolitana de San
Salvador”.(Ramirez , 2014)EL autor explica sobre, el estudio y la aplicacion de indicadores
financieros y de gestion que se utilizan en empresas de alojamiento dedicados a esta
actividad, el toma como muestra de 26 empresas hoteleras, aplicando encuestas a los
directivos y /o administradores de estas empresas, por los tanto este autor determino los
siguientes indicadores: REVPARC (Ingreso de habitaciones por habitacion disponible) y GOI

(Resultado operatico segun cliente atendido), y concluye que con el andlisis de estos



indicadores la mayoria de los hoteles no utilizan indicadores de rendimiento financiero y de

gestion que ayuden a medir el desempefio laboral y de gestion dentro de estas empresas.

Existe también un articulo cientifico con el tema “Impacto de la calidad del servicio en la
competitividad y rentabilidad en el sector hotelero en la costa catalana en Espafia”.(Aznar ,
2015) El autor establece que, el articulo tiene como objetivo, comparar la relacién entre la
perspectiva de calidad que tienen de los huéspedes que se hospedan en alojamientos
turisticos y los resultados economico-financieros de este tipo de empresas, para lo cual toma
como muestra 88 hoteles que perecen a las zonas de la costa de Catalufia, Costa Brava y
Costa Dorada, la autora menciona que los indicadores financieros y econdémicos se obtiene
del andlisis de las cuentas anuales en este caso de los afios 2010-2012. La existencia de una
relacion entre las variables que utilizé la autor, ha estudiado a través de ecuaciones

estructurales, misma que forma parte de su metodologia.

Dentro del contexto internacional en el paper “Indicadores de gestion hotelera; un estudio
de correlacion candnica Gestion de la Actividad Comercial Turistica Hotelera de la ciudad de
Bogota”.(Bejarano , 2016) Se enfoca en, la identificacion de las influencias entre los
indicadores de gestion ambiental, recursos humanos y de mercadeo con los indicadores de
calidad, la autora recopila datos del 2015 con una muestra de 30 hoteles de la ciudad de
Bogotd, pertenecientes a la Asociacion Hotelera de Colombia (COTELCO), la misma que
utiliza el método multivariado, el cual permite medir la correlacion lineal de dos grupos de
variables. Buscar la influencia que tienen indicadores en la prestacion de los servicios
hoteleros, permite optimizar los procesos de administracion y desarrollar sistemas de mejora
continua para dirigir de forma precisa la administracion del hotel, generando mayor
rentabilidad financiera y posicionamiento en aras de dar cumplimiento a los estandares.

Identificar los indicadores que mayor incidencia tienen en la calidad es datil en la toma de



decisiones del hotel, el estudio muestra como la gestion del talento humano, ambiental y de

mercadeo transcienden en la calidad con diferentes variables.

En el trabajo investigativo que titula “Analisis de la rentabilidad financiera del hotel Luna

S.A en los periodos comprendidos 2013-2014”.(Calero , 2016) El autor menciona que.

Este tipo de analisis se convierte en una instrumento util para la toma de decisiones sobres
inversiones en cuanto a la inversion que se lleve a cabo dentro de los hoteles y aojamientos y
la aplicaciéon de estrategias para mejorar las ventas en la planificacion operativa de los
alojamientos turisticos, en este trabajo se observa también un anélisis de rentabilidad que
consiste en el uso de indicadores como “liquidez, endeudamiento, rentabilidad y el método
Do Pont”(Calero , 2016)para establecer si la empresa LUNASA es factible en la operacion de

la industria hotelera estableciendo utilidades y rentabilidad para su sector.

(Vera , 2016) En su articulo cientifico titulado Acceso a la financiacion en Pymes
colombianas una mirada desde sus indicadores financieros, indica que las Pymes en
Colombia se financian con recursos propios del sector privado, a su vez menciona que los
indicadores financieros mas utilizados en hoteleria son los de liquidez, eficiencia y
rentabilidad y concluye que el anélisis entre los indicadores de gestion y financieros son
necesarios para la administracién de recursos dentro de la empresa con una capacidad de

endeudamiento racional.

A nivel nacional existe un trabajo de investigacion que titula

“Desarrollo de indicadores de quiebra y productividad para el sector hoteles y restaurantes
del Ecuador, del afio 2009, de las empresas bajo el control de la superintendencia de
compafiias”.(Moya , 2016) El autor realiza, un estudio y recomienda utilizar los indicadores
financieros porque constituyen el reflejo del movimiento financiero como efecto de las

operaciones realizadas en la empresa de alojamiento, mencionando como sitio de estudio el



sector hotelero del canton Machala de la provinciadel ElI Oro, y también dice que “las
empresas medianas y pequefias el factor que influye para la productividad es el volumen
fisico/costo total”’(Moya , 2016), con lo cual se pretende establecer optimizar recursos y

mejorar la oferta de servicios.

El articulo cientifico “Indicadores de rentabilidad, herramientas para la toma de decisiones
financieras en hoteles de categoria media ubicados en Maracaibo”.(De la Hoz , 2017) La
autora menciona sobre, la importancia que tiene este tipo de indicadores para tomar
decisiones financieras en el ambito hotelero, fija ademas un sistema de control de gestion
basado en indicadores relativos que tienen que ver con la rentabilidad”(De la Hoz , 2017), las
mismas que evaluan las utilidades y ganancias obtenidas en estas empresas desde el inicio de
sus funciones, ademas es una investigacion de tipo descriptiva, documental, de campo, y no
es experimental. Con el andlisis de los indicadores la autora estableci6 que las empresas
objeto de estudio fueron incrementando moderadamente su rentabilidad durante tres periodos
econdmicos (2001-2003), estableciendo que los indices de rentabilidad, ha establecido como
base fundamental de los hoteles, para el cumplimiento de actividades hoteleras futuras con la
implementacién de estrategias financieras, los hoteles han obtenido mejores resultados en

cuanto a su gestion.

En el articulo cientifico “Indicadores para el Control de Gestion de Procesos Basicos en

Hoteles de estado Zulia en Venezuela”.(Ferrer , 2015)

Presenta un trabajo muy interesante que ayuda al control de gestion empresarial que todo
prestador de alojamiento deberia manejar, la autora propone un sistema de indicadores
financieros y no financieros, tomando como referencia los hoteles de méaxima categoria de
ese estado, como muestra principal el “Casino Maruma” como base para las acciones a

seguir. La autora utilizo el indicador financiero REVPARC para el control de la gerencia de



recepcion, este indicador determina “si se esta vendiendo correctamente acordea la capacidad
de venta y a la demanda del mercado que esta tenga, por la tato la autora menciona que “la
generacion de ingresos no puede ser medida por la ocupacion o la tarifa vendida”.(Ferrer ,

2015)

Se realizo el andlisis de los trabajos desde el afio 2010 hasta el 2017, de la investigacion
realizada se puede determinar que la aplicacion de los indicadores financieros en el sector
turistico es una herramienta muy importante en el desarrollo de los locales de alojamiento,
esto les sirve para conocer su situacion actual y buscar estrategias que les permitan mejorar
sus servicios y puedan competir a nivel local, nacional e internacional. A nivel local no se
cuentan con estudios relacionados con este aspecto, no se cuenta con un manual de
estandarizacion de indicadores por lo que existe la necesidad de iniciar con una investigacion
muy amplia e interesante del sector hotelero de la ciudad de Riobamba y desde alli partir para
lograr el emprendimiento, la inversion y la buena gestion en las decisiones que se tomen por
parte de entidades publicas y privadas interesados en el progreso y crecimiento econémico de

la ciudad de Riobamba.

Autores Afio Tema Aspectos
Relevantes
Saca Jessica 2010  “Analisis e interpretacion a los estados Estados
financieros del hotel Poducarpus, del Financieros en
periodo 2005-2007”.(Saca , 2010) hotel
Martinez Ruby 2010  “Evaluacion Financiera y Operacional, Gestién
aplicada en Pymes Hoteleras”.(Martinez empresarial
Moreno, 2009) hotelera

Guerrero Vaca 2011
Daniel

Gonzales Edison 2013

(Guerrero, 2011)Modelo de gestion del
sector hotelero para la Asociacion de
Hoteleros de Chimborazo — AHOTECH.
(Gonzales , 2013)Analisis de rentabilidad en

empresas hoteleras, rentabilidad del servicio

Andlisis de la
Gestion Hotelera.
Rentabilidad  del

sector hotel y su



Ramirez Carcamo

Aznar Pedro

Bejarano Yeni

Calero Daniela

Vera Danny

Liseth Moya

De la Hoz Betty

2014

2015

2016

2016

2016

2016

2017

caso practico hotel Cuenca.

(Ramirez , 2014)Anélisis de Indicadores
Financieros y de Gestion en los pequefios y
medianos Hoteles del Area Metropolitana de
San Salvador.

(Aznar , 2015)Impacto de la calidad del
servicio en la competitividad y rentabilidad.
Indicadores de Gestion Hotelera un estudio

de correlacion cronica(Bejarano , 2016).

(Calero , 2016)Analisis de la rentabilidad
financiera del hotel Luna S.A

Acceso a la financiacion en Pymes

colombianas, una mirada desde sus

indicadores financieras(Vera , 2016).

Desarrollo de indicadores de quiebra y
productividad para el sector hoteles y
restaurantes del Ecuador, al afio 2009, de las
empresas bajo el control de la
superintendencia de compafias(Moya
2016).

Indicadores de rentabilidad: herramientas
para la toma decisiones financieras en
hoteles de categoria media ubicados en

Maracaibo(De la Hoz , 2017).
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D. METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

En esta investigacion se utilizo los siguientes tipos de investigacion:

Para la presente investigacion se acudi6 a fuentes secundarias de investigacion
bibliogréfica, se llevd a cabo la revision de una amplia gama de bibliografia, tanto de
indicadores financieros, gestion hotelera, también se recolectd datos historicos referentes a la
actividad hotelera que fue procesada y manejada por la Direccion de Turismo del GADM
Riobamba a cargo de un técnico de esta entidad y con quien se trabajo conjuntamente.

También se obtuvo informacion de fuentes primarias a través de encuestas a personal que
labora en los establecimientos de alojamiento de la ciudad de Riobamba.

La investigacion es de tipo descriptivo pues permite explicar las caracteristicas del
fendmeno investigado respecto de la actitud que tienen las personas sobre el desarrollo de las

propuestas planteadas en el modelo de gestion a implementarse
Meétodo de Investigacién
Se utilizo los siguientes métodos:

a) Analitico: Parte de recopilar y descomponer la informacion con el propésito de analizar
las relaciones que existen entre si; de esa forma se detectaron aquellos elementos
significativos y clave para el disefio y aplicacion de indicadores financieros y de
gestion(Sampieri, 2014).

Es analitico porque se utilizo datos e informacion obtenida de los establecimientos de
alojamiento y datos histéricos sobre el nimero de huéspedes que se hospedan en los 46
establecimientos de alojamiento turistico y cuya informacion es maneja por la Direccién

de Turismo.
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b) Inductivo:

La Induccion es ante todo una forma de raciocinio o argumentacién. Por tal razon conlleva un
analisis ordenado, coherente y logico del problema de investigacién, tomando como
referencia premisas verdaderas. Tiene como objetivo llegar a conclusiones que estén en
relacion con sus premisas como el todo lo estda con las partes. A partir de verdades

particulares, concluimos verdades generales. (POZO, 2014)

Mediante este método se analiz6 de manera directa al personal que labora en los
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Riobamba para llegar a una conclusién
general en la aplicacion de los Indicadores Financieros, asi como también se utiliz este

método en el planteamiento de la hipétesis.
Técnicas

Encuesta: Es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a la
subjetividad y al mismo tiempo ayuda a obtener esa informacion de un nimero considerable

de personas(Sampieri, 2014).

Por lo que se utilizd esta técnica en los establecimientos de alojamiento turistico de la ciudad
de Riobamba a los respectivos gerentes, administradores, duefios y/o encargados de estas

empresas.

Instrumentos

Cuestionario:es un documento formado por un conjunto de preguntas que deben estar
redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y estructuradas de acuerdo con

una determinada planificacion”.(Sampieri, 2014).
En la investigacion se utilizo para obtener informacion del personal que labora en los

establecimientos de alojamiento turistico con el fin de obtener respuestas que puedan precisar

informaciones.
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Poblacion

En el catastro turistico que maneja la Direccién de Turismo del GADM Riobamba se
encuentran registrados 46 establecimientos de alojamiento turistico ubicados en esta ciudad.
Considerando los espacios del sector que se selecciond, no se aplican muestras especificas,

pero si se lleva a cabo un proceso de exclusion para un mejor estudio.

SEGMENTO POBLACION PORCENTAJE

Establecimientos de 46 100%
Alojamiento Turistico

TOTAL 46 100%

Fuente: Direccion de Turismo del GADM Riobamba

La aplicacion de las encuestas se realizd en todos los establecimientos de alojamiento

turistico de la ciudad de Riobhamba
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E. RESULTADOS Y DISCUSION

Luego de realizada la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados:

Pregunta 1. ;Cual es su sexo?

Tabla 2. Sexo de los Encuestados

Frecuencia Porcentaje
Masculino 30 65,2%
Femenino 16 34,8%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero 2018
Elaborado por: Autora.

65,2

Masculino Femenino

Gréfico 1. Sexo de los Encuestados

Fuente: Tabla No. 1
Elaborado por: Autora.

Analisis: La mayoria de encuestados que estan dirigiendo los establecimientos de
alojamiento pertenecen al sexo masculino, todavia las mujeres no logran incursionar en su
totalidad en el campo de la administracion, se mantienen los estereotipos y al momento de

elegir personal se prefiere a los hombres.
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Pregunta 2. ¢ Indique cual es su edad?

Tabla 3. Edad

Frecuencia Porcentaje
Menos de 20 afos 1 2,2%
21 afios a 30 afios 10 21,7%
31 afos a 40 afnos 29 63,0%
Maés de 40 afios 6 13,0%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero 2018
Elaborado por: Autora.

70,0

63,0

60,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

2,2

0,0
Menos de 20 afios 21 afios a 30 afios 31 afios a 40 aios Mas de 40 afios

Gréfico 2. Edad

Fuente: Tabla No. 2
Elaborado por: Autora.

Analisis: Se puede determinar que la mayoria de encuestados se encuentran en un rango de
31 a 40 afios, que es una edad en donde los seres humanos estan en su mejor etapa de trabajo
y donde existen mayores oportunidades de trabajo, pues en esas edades se ha conseguido un

titulo y se ha adquirido la experiencia necesaria para ejercer el trabajo.
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Pregunta 3. ; Qué cargo ocupa dentro de la organizacion?

Tabla 4. Cargo que ocupa dentro de la Organizacion

Frecuencia Porcentaje

Gerente 2 4,3
Administrador 3 6,5
Otros 41 89,1
Total 46 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero 2018
Elaborado por: Autora.

Gerente Administrador Otros

Gréfico 3. Cargo que ocupa dentro de la Organizacion

Fuente: Tabla No. 3
Elaborado por: Autora.

Anélisis: La mayoria de encuestados manifiesta que ocupan otros cargos que no sean de

Gerentes 0 Administradores.
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Pregunta 4. ;Cual es su nacionalidad?

Tabla 5. Nacionalidad

Frecuencia  Porcentaje

Ecuatoriana 42 91,3%
Extrajera 4 8,7%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero 2018
Elaborado por: Autora.

91,3

8,7

B @

Ecuatoriana Extrajera

Grafico 4. Nacionalidad

Fuente: Tabla No. 4
Elaborado por: Autora.

Analisis: Se puede determinar que la mayoria de establecimientos de alojamiento estan
dirigidos por gente del Ecuador, especialmente se ha dado oportunidad a personas que viven
en la ciudad de Riobamba y que tienen un nivel de estudios superior, en carreras de

Administracion de Empresas, Hoteleria y Turismo entre otras
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Pregunta 5. Sefiale su grado de instruccion

Tabla 6. Grado de Instruccion

Frecuencia  Porcentaje

Secundaria 1 2,2%
Superior 40 87,0%
Postgrado 5 10,9%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero
Elaborado por: Autora.

87,0

10,9
2,2

Secundaria Superior Postgrado

Grafico 5. Grado de Instruccion

Fuente: Tabla No. 5
Elaborado por: Autora.

Andlisis: Se puede determinar que la gran mayoria de personal que dirige los
establecimientos de alojamiento son personas que tienen un nivel de instruccion superior, es

decir que cuentan con un titulo profesional que los respalda.
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Pregunta 6. ;Qué medio de comunicacion utiliza usted para la promocion y difusion de los
servicios hoteleros?

Tabla 7. Medios de comunicacion para la promocién y difusion de los servicios hoteleros

Frecuencia  Porcentaje

Radio 11 23,9%
Television 5 10,9%
Internet 30 65,2%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero
Elaborado por: Autora.

65,2

Radio Television Internet

Gréfico 6. Medios de comunicacién para la promocion y difusion de los servicios hoteleros

Fuente: Tabla No. 6
Elaborado por: Autora.

Anélisis: En la actualidad el medio mas idéneo para publicitar los servicios es el internet, por
cuanto la gran mayoria de ciudadanos hace uso de ese medio, poco a poco la radio ha ido

perdiendo espacio y se abren otros espacios de comunicacion.
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Pregunta 7. ; Qué tipo de analisis empresarial realiza en su establecimiento?

Tabla 8. Tipo de analisis empresarial que se realiza en el establecimiento

Frecuencia  Porcentaje

Analisis Financiero 8 17,4%
Analisis Economico 13 28,3%
Otros 4 8,7%
Ninguno 21 45,7%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero
Elaborado por: Autora.

45,7
28,3
17,4
8,7
Analisis Financiero Analisis Econdmico Otros Ninguno

Gréfico 7. Tipo de anélisis empresarial que se realiza en el establecimiento

Fuente: Tabla No. 7

Elaborado por: Autora.

Analisis: Se puede verificar que la mayoria de establecimientos de alojamiento no utilizan
ningun tipo de analisis que les permita evaluar su situacion empresarial dentro del contexto,
esto es un problema grave pues las empresas que no analizan su situacion economica y

financiera tienden a desaparecer en el mercado.
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Pregunta 8.;Su hotel utiliza indicadores financieros?

Tabla 9. Utilizacion de indicadores financieros

Frecuencia  Porcentaje

Si 8 17,4%
No 38 82,6%
Total 46 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero
Elaborado por: Autora.

82,6

Si No

Gréfico 8. Utilizacion de indicadores financieros

Fuente: Tabla No. 8
Elaborado por: Autora.

Anélisis. De los pocos establecimientos de alojamiento que utilizan el analisis financiero, se

desprende que solo unos pocos utilizan indicadores financieros, los demas no los utilizan.
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Pregunta 9.¢De los siguientes indicadores financieros indique cudl o cudles utiliza su

empresa?

Tabla 10. Indicadores Financieros que utiliza la empresa

Frecuencia Porcentaje

REVPAR o ingreso por habitaciones disponibles 3 6,5%
ADR o tarifa media diaria por habitacion 3 6,5%
Tarifa diaria promedio por huésped 1 2.2%
Porcentaje de ocupacion 1 2,2%
Ninguno 38 82,6%
Total 46 100,0%
Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero
Elaborado por: Autora.
82,6
6,5 6,5
2,2 2,2
I I
REVPAR o ingreso ADR o tarifa media Tarifa diaria Porcentaje de Ninguno
por habitaciones diaria por promedio por ocupacion
disponibles habitacién huésped

Graéfico 9. Tipos de Indicadores Financieros

Fuente: Tabla No. 9
Elaborado por: Autora.

Analisis. Por los resultados anteriores se puede determinar que pocos son los
establecimientos que utilizan los indicadores financieros y dentro de los mas utilizados estan

el REVPAR, el ADR, la Tarifa Diaria promedio por huésped; Porcentaje de ocupacion.
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Pregunta 10. /Su hotel cuenta con algun tipo de Plan Gerencial para el desarrollo de sus

actividades?

Tabla 11. Plan Gerencial

Frecuencia  Porcentaje

Si 21 46%
No 25 54%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero
Elaborado por: Autora.

54,0

46,0

Si

Grafico 10. Plan Gerencial

Fuente: Tabla No. 10
Elaborado por: Autora.

Analisis. Se puede determinar que la mayoria no utiliza un plan gerencial, a pesar que este
plan constituye la columna vertebral de la organizacion, sin embargo son pocos los

establecimientos de alojamiento que cuentan y que ejecutan este plan.
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Pregunta 11.;Considera usted que el desempefio de su talento humano es?

Tabla 12. Desempefio del Talento Humano.

Frecuencia  Porcentaje

Excelente 2 4,3
Bueno 27 58,7
Regular 17 37,0
Total 46 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero
Elaborado por: Autora.

58,7

4,3

Excelente Bueno Regular

Gréfico 11. Desemperio del Talento Humano

Fuente: Tabla No. 11
Elaborado por: Autora.

Andlisis: La mayoria de Dirigentes consideran que el desempefio del talento humano es
bueno, eso les garantia la confianza de que los huéspedes seran bien atendidos y no tendran

problemas.
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Pregunta 12.;Con que frecuencia realiza reuniones de tipo organizacional con el personal
que labora en su hotel?

Tabla 13. Frecuencia con que se realiza reuniones de tipo organizacional

Frecuencia  Porcentaje

Cada semana 5 10,9%
1 vez al mes 14 30,4%
3 veces al afio 23 50,0%
No realiza 4 8,7%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero
Elaborado por: Autora.

50,0
30,4
10,9
. I ;

Cada semana 1vez al mes 3 veces al afio No realiza

Grafico 12. Frecuencia con que se realiza reuniones de tipo organizacional

Fuente: Tabla No. 12

Elaborado por: Autora.

Anélisis: En toda institucion es necesario que se realicen reuniones con el objetivo de
mantener informados y asegurar que las metas de la empresa se cumplan, podemos observar
que la mayoria se retine 3 veces al afio, lo cual es muy poco tiempo para mantener unas

buenas relaciones personales entre los altos mandos y los empleados.
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Pregunta 13.De lo siguientes factores ¢cuél o cuales cree usted que no permiten que el sector
hotelero sea competitivo a nivel nacional e internacional?

Tabla 14. Factores que no permiten el desarrollo del Sector Hotelero

Frecuencia  Porcentaje

Insuficiente inversion privada 4 8,7%
Mala gestion del sector publico 8 17,4%
Insuficientes recursos 8 17,4%
Excesivo pago de impuestos 1 2.2%
Competencia desleal 22 47,8%
Otros 3 6,5%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de enero
Elaborado por: Autora.

47,8

17,4 17,4
8'7 I I 615
2,2
B 22 B

Insuficiente Mala gestion Insuficientes Excesivo Competencia Otros
inversion  del sector recursos pago de desleal
privada publico impuestos

Grafico 13. Factores

Fuente: Tabla No. 13
Elaborado por: Autora.

Analisis: No solamente en el sector hotelero la competencia desleal es un factor que impide
que los establecimientos avances, pues muchos por mantenerse en el mercado bajan los
precios, promocionan ofertas sin hacer un analisis de costos, lo cual perjudica a todos los

empresarios honestos.
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Discusién de resultados.

Para la realizacion del andlisis global se determina la diversidad de criterios de la poblacion
investigada, se aplicO las encuestas a las personas que dirigen los establecimientos de
alojamiento o que tienen alguna funcion dentro de los mismos, se puede evidenciar que los
negocios estan dirigidos por hombres y mujeres en su mayoria ecuatorianos, que tienen un
grado de instruccion superior. Los resultados permiten evidenciar que la mayoria de
establecimientos no aplican ningun tipo de analisis financieros por ende tampoco utilizan
indicadores que les permitan examinar la situacion de su negocio. Los establecimientos de
alojamiento de la ciudad de Riobamba, no estan caminando al avance tecnoldgico y
empresarial que requiere el mundo contemporaneo, los hébitos y comportamientos de los
turistas van cambiando, por lo que las personas que dirigen estos negocios tienen que estar
preparados para competir a nivel nacional e internacional, pues otras ciudades promocionan
mejores lugares, invierten y construyen nueva infraestructura que hace que los habitantes
prefieran. Es necesario que todos los establecimientos a nivel local trabajen
mancomunadamente, se requiere planes de mejora, autoridades que apoyen las iniciativas de
los emprendedores y principalmente capacitaciones en el &mbito financiero y organizacional,
en donde el proceso administrativo y de gestion de estos establecimientos se base en
indicadores financieros aplicados en la hoteleria y de esta manera mejorar la gestion, control
y toma decisiones correctas dentro de estas empresas.Se deben estandarizar los indicadores
de rendimiento financiero para que todos los establecimientos de alojamiento turistico de la
ciudad de Riobamba lo apliquen esto contribuird a mejorar la gestion administrativa de los

mismos.
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F. TITULO DE LA PROPUESTA

Elaborar un Manual de Indicadores Financieros que mejoren la Gestion Turistica para

establecimientos de alojamiento turistico de la ciudad de Riobamba.

1. INTRODUCCION

Una vez que se ha realizado la investigacion de campo podemos darnos cuenta que la
mayoria de establecimientos de alojamiento no utiliza indices de rendimiento financieros para
hacer su analisis de rentabilidad, asi como también algunos establecimientos solamente

utilizan uno de ellos.

Por lo que es necesario que se elabore un manual a fin de que sea aplicado en todos los
establecimientos de alojamiento turistico y puedan realizar un analisis financiero eficiente y

eficaz, esto repercutira en el mejoramiento del servicio que proporcionan a la ciudadania.

El manual de indices financieros es una herramienta que proporciona informacién sobre
cémo se debe realizar el andlisis financiero acorde a la magnitud de la empresa. Se
estableceran politicas acorde a lo establecido a la Ley Financiera, estas politicas son de
caracter obligatorio que deben ser aplicadas por todos los prestadores de alojamiento turistico

de la ciudad de Riobamba.
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2. OBJETIVOS
2.1.0bjetivo General
Elaborar un Manual de Indicadores Financieros que permita el analisis de los

establecimientos de alojamiento turistico de la ciudad de Riobamba.

2.2.0Dbjetivos Especificos

e Organizar los principales indicadores financieros para los establecimientos de
alojamiento turistico.
e Estandarizar indicadores financieros en todos los establecimientos de alojamiento

turistico de la ciudad de Riobamba.

3. JUSTIFICACION.

El manual de indicadores financieros es muy importante, ya que servira para que todos los
establecimientos de alojamiento se basen para una mejor gestion empresarial, convirtiéndose

asi en una guia para el desarrollo de sus actividades empresariales.
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4. DESARROLLO

MANUAL DE INDICADORES

FINANCIEROS APLICADOS EN

EMPRESAS DE ALOJAMIENTO
TURISTICO
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PRESENTACION

Los indicadores financieros que contiene este manual tienen como objetivo evaluar, en forma
claro y analoga la gestion hotelera de los prestadores de alojamiento turisticos dedicados a
esta actividad, a través de niveles de eficiencia operativa y otros atributos relevantes, se
puede obtener un amplio conjunto de datos e informacion relevante a este aspecto, de tal

modo que permitan la adecuada gestion y toma de decisiones por parte de la alta gerencia.

Estos indicadores estan disefiados especificamente para el sector privado de la hoteleria
representado por los directivos, gerentes, y/o duefios de las empresas de alojamiento turistico,
permitirdn medir y comparar precisa y pertinente como ha sido el movimiento hotelero de las

empresas de alojamiento durante un periodo determinado.

Los indicadores financieros se basan especialmente en los registros de huéspedes que se han
hospedado por lo menos una noche en los distintos establecimientos de alojamiento turistico
e informacion relevante obtenida de la Direccion de Turismo del GADM Riobamba a cargo

del correcto funcionamiento de este tipo de establecimientos.

Un oOptimo desempefio de la gestion hotelera se vera reflejado en los indicadores,
convirtiéndose en la base fundamental para una Optima gestion y administracion, siendo los
elementos basicos para el analisis empresarial y movimiento financiero referentes al

alojamiento.

La gestion empresarial hotelera se calculard mediante los indicadores financieros

cuantitativos aplicados en los siguientes aspectos:

a) Ocupacion Hotelera;
b) Tarifa media por habitacion;

c) Ingreso por habitaciones disponibles;
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d) Habitacion Disponibles;

e) Habitaciones Ocupadas, etc.

La evaluacion e interpretacion de los Indicadores Financieros, debera constituirse en una
herramienta muy importante de evaluacion, debera realizarse periédicamente y deberan ser
manejados por los directivos, gerentes y/o duefios de los establecimientos de alojamiento
turistico, y junto a otros elementos que crean convenientes, se tomen las medidas necesarios
en cuanto al desarrollo del alojamiento en cada una de sus empresas, mejoramiento del
servicio, dotacion de mejores recursos y el mejoramiento del desempefio administracion en

general.
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SECCION |

OBJETIVOS E IMPORTANCIA

1. OBJETIVOS DEL MANUAL

1.1.Definir los objetivos, la importancia y los resultados esperados con la aplicacion de los
indicadores financieros
1.2.Describir la informacion necesaria para la obtencion de los indicadores financieros que

se utilizan en las empresas de alojamiento.

1.3.Establecer la metodologia para el céalculo de los indicadores financieros a utilizarse en la

evaluacion de las empresas de alojamiento.

2. IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES FINANCIEROS EN LAS EMPRESAS

DE ALOJAMIENTO TURISTICO

Los indicadores financieros apoyan a Directivos, Gerentes, Administradores y/o duefios y
personal técnico de los hoteles y alojamientos de alojamiento en el anélisis la gestion
econdémica y financiera de cada uno de estas empresas, y sobre todo ayuda a tomar

pertinentemente las decisiones necesarias.

Por lo tanto:

2.1.Los Indicadores Financieros constituyen el camino correcto que muchas empresas de

alojamiento necesitan para un mejor funcionamiento de sus actividades.
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2.2.Los Indicadores Financieros suministran informacion muy amplia sobre el movimiento
hotelero que ha tenido una empresa hotelera durante un tiempo determinado, de manera

concisa e inmediata.

2.3.La confianza consignada por los gobiernos, entidades locales, organismos
internacionales y sociedad en general, en el desarrollo de proyectos de inversion privada
debe arraigarse a la creacion de una cultura empresarial diferente basada en estandares

de desempefio y calidad hotelera.

34



SECCION 11

CONCEPTUALIZACION

Indicadores

Concepto.

Un INDICADOR es una expresion cualitativa o cuantitativa observable que permite
describir caracteristicas, comportamientos o fendmenos de la realidad a través de la
evolucion de una variable o el establecimiento de una relacién entre variables, la que
comparada con periodos anteriores o bien frente a una meta o compromiso, permite

evaluar el desempefio y su evolucion en el tiempo.

Los indicadores sirven para establecer el logro y el cumplimiento de la mision,
objetivos, metas, programas o politicas de un determinado proceso o estrategia, por esto
podemos decir que son ante todo, la informacién que agrega valor y no simplemente un
dato, ya que los datos corresponden a unidades de informacion que pueden incluir
numeros, observaciones o cifras, pero si no estan ligadas a contextos para su analisis
carecen de sentido. Por su parte la informacién es un conjunto organizado de datos, que
al ser procesados, pueden mostrar un fenébmeno y dan sentido a una situacion en

particular. Graficamente se puede expresar como sigue:

INFORMACION
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Desempefio: Esta definido por una integracion sistémica de lo que debio lograrse en el
pasado, lograr en el presente y podria lograrse en el futuro. Entendiendo el logro como
una funcion integrada entre el (Qué? (objetivos/resultados) y €l ¢Como?
(competencias/comportamientos)

Indicador: Es una caracteristica especifica, observable y medible que puede ser usada
para mostrar los cambios y progresos que esta haciendo un programa hacia el logro de un
resultado especifico. Deber haber por lo menos un indicador por cada resultado.
Indicadores Financieros: Son utilizados para mostrar las relaciones que existen entre las
diferentes cuentas de los estados financieros; y sirven para analizar su liquidez, solvencia,
rentabilidad y eficiencia operativa de una entidad.

Rendimiento Financiero: Es la ganancia que permite obtener una cierta operacion. Se
trata de un célculo que se realiza tomando la inversion realizada y la utilidad generada
luego de un cierto periodo.

Hoteleria: Es una rama del turismo, que brinda el servicio del alojamiento al turista. Este
puede tener diversas clasificaciones, segun el confort y el lugar donde se encuentren.
Alojamientos Turisticos: Son aquellos que de una manera habitual y con caracter
profesional, ofrecen a los usuarios turisticos, mediante precio, alojamiento temporal que
no constituya un cambio de residencia para la persona alojada.

Sector Hotelero: Lo comprenden todos aquellos establecimientos que se dedican
profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas, mediante un
precio fijado con anterioridad, con o sin servicios complementarios.

Gestion: Es la asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es decir, sobre
un conjunto de actividades)

Mercado Turistico: Es el lugar donde confluyen, por un lado, la oferta de productos y
servicios turisticos y por el otro la demanda, de los mismos productos y servicios
turisticos.

Oferta Turistica: Es el conjunto de elementos que conforman el producto turistico al que
se afiade de un adecuado de promocion orientado a los posibles consumidores.

Demanda Turistica: Los constituye los visitantes que deseen acceder a los diversos
servicios que conformar la actividad turistica.

Demanda Turistico Actual: Es aquel que consume 0 compran un servicio o productos

turisticos.
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Demanda Turistica Potencial: Es aquel grupo de personas que tiene toda las
caracteristicas necesarias para consumir 0 comprar un servicio o producto turistico, pero
aun no lo han consumido o comprado.

Turismo: Comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo consecutivo
inferior a un afo, con fines de ocio, por negocios 0 por otros motivos, no relacionados
con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado.

Huésped: Persona que se aloja en un establecimiento hotelero a cambio de dinero.
Evaluacion de gestion: Es la actividad encargada de vigilar la calidad del desempefio, el
cual concentra un conjunto de medidas e indicadores, que se deben trazar para que todos
visualicen una imagen comun de eficiencia.

Visitante: Aquella persona que visita un destino pero no pernocta en él.

Gestion de procesos: Es una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el
mejoramiento continuo de las actividades de una organizacién mediante la identificacion,
seleccion, descripcion, documentacion y mejora continua de los procesos. Toda actividad
0 secuencia de actividades que se llevan a cabo en las diferentes unidades constituye un
proceso y como tal, hay que gestionarlo.

Gestion Hotelera: Constituye un reto para toda empresa hotelera en cuanto a desarrollar
una gestién que asegure que dichos servicios sean percibidos por todos los clientes
conforme a los que los pueda satisfacer. los elementos fundamentales en la gestidn

hotelera es el analisis de demanda en cuanto a los aprovisionamientos.
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SECCION I11

CONSTRUCCION DE LOS INDICADORES

¢ Qué puede ser controlado con los indicadores?
» Procesos

* Productos

* Resultados intermedios

* Resultados finales y su impacto

Para la construccion de indicadores es necesario hacer una reflexion profunda de la
organizacion dando respuesta a las siguientes preguntas19:

¢QUE SE HACE?

Con esta pregunta se pretende que la empresa hotelera describa sus actividades
principales que permiten cumplir con la razdn de ser por la cual fue creada.

¢QUE SE DESEA MEDIR?

Debe realizarse la seleccidn de aquellas actividades que se consideren prioritarias. Para
ello se trata de establecer una relacion valorada (por ejemplo, de 0 a 10) segun el criterio
que se establezca que permita priorizar todas las actividades. En esta reflexion puede
analizarse bajo el tiempo dedicado por el personal de la organizacion en cada actividad,
dado que resulta recomendable centrarse en las tareas que consuman la mayor parte del
esfuerzo.

¢QUIEN UTILIZARA LA INFORMACION?

Una vez descritas y valoradas las actividades se deben seleccionar los destinatarios de la
informacion, ya que los indicadores deben definir sustancialmente en funcion de quién

los va a utilizar.
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¢CADA CUANTO SE DEBE MEDIR?

En esta fase de la reflexion debe precisarse la periodicidad con la que se desea obtener
la informacion. Dependiendo del tipo de actividad y del destinatario de la informacion,
los indicadores habran de tener una u otra frecuencia temporal en cuanto a su
presentacion.

¢CON QUE SE COMPARA?

Finalmente, deben establecerse referentes respecto a su estructura, proceso o resultado,
gue pueden ser tanto internos a la organizacion, como externos a la misma y que

serviran para efectuar comparaciones.

IDENTIFICACION Y/O REVISION DE PRODUCTOS Y OBJETIVOS QUE

SERAN MEDIDOS

Este primer paso responde a la pregunta: ¢Cuales son los productos estratégicos y
objetivos que seran evaluados?

Este serd el punto de partida para asegurar la coherencia de los indicadores que se
pretende construir, su analisis definird el tipo de medicion y los esfuerzos necesarios
para obtener la informacion, pero como determinar lo que se considera estratégico para
la organizacion, este interrogante se ilustra a través de las siguientes caracteristicas:

e Es el principal bien o servicio que la institucién proporciona directamente a un

usuario externo.
e La provision de un producto estratégico o relevante es responsabilidad de la

institucion ya sea en forma directa o subcontratada.
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e La demanda de los usuarios de productos estratégicos es continua, sistematica,
permanente y cautiva.

e Los recursos que se consumen en la generacion de un producto estratégico son
importantes, ya sea como porcentaje del presupuesto destinado a la provision del
servicio, o bien por el porcentaje de funcionarios afectados a la provision del servicio

En este punto es importante asi mismo precisar las metas asociadas a dichos objetivos;

una meta se define como “la expresion concreta y cuantificable de los logros que la

organizacion planea alcanzar en el afio (u otro periodo de tiempo) con relacion a los
objetivos estratégicos previamente definidos”; para su identificacion se debe tener en

cuenta:

%

» Abarcar el conjunto de dimensiones de desempefio de la gestion: eficiencia,

eficacia, calidad y economia.

X/

% Debe estar definida con base a la generacion de compromisos internos, por lo tanto

su cumplimiento no debe depender de otras entidades o de factores exdgenos.

X/

% Deben tener un componente de realismo, es decir que puedan ser alcanzadas con los

recursos humanos y financieros disponibles.

ESTABLECER MEDIDAS DE DESEMPENO CLAVES

Para este paso se responde a la pregunta: ¢ Cuantos indicadores construir?

El nimero y tipo de indicadores dependera de los objetivos determinados para la
evaluacion de las caracteristicas de la entidad y del nivel de la organizacion que se
pretendan desarrollar. En general, los criterios para decidir el nimero de indicadores

tienen que ver con los siguientes aspectos:
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» El nimero de indicadores debe limitarse a una cantidad que permita apuntar a lo
esencial, que permita captar el interés de los diferentes usuarios a los cuales va
dirigido.

» Que cubran los diferentes procesos de la organizacién: estratégicos, misionales y
de apoyo.

» Que cubran las dimensiones del desempefio de manera integrada: eficiencia,
eficacia, efectividad y economia

» Que permitan conocer el desempefio de los procesos resultados intermedios,
donde a través del “monitoreo o seguimiento se trata de verificar si lo que se esta
realizando es conforme con el plan de accion establecido con anterioridad, con el
fin de identificar debilidades, demoras, etc.

» Junto con lo anterior, estos resultados intermedios sirven para construir
indicadores de calidad, que posibiliten tener antecedentes sobre la eficacia y la

oportunidad del producto final.

ASIGNAR LAS RESPONSABILIDADES

En concordancia con el punto anterior, donde se menciona que los indicadores se
desarrollan a lo largo de la entidad, en todos los niveles y dado que se asocian a los
resultados sobre los productos/servicios de cada nivel, se incluyen entonces los
directivos o lideres a cargo que son responsables por ellos. Por lo que el paso siguiente a
la identificacion de lo que se medira es establecer las responsabilidades institucionales
para el cumplimiento en el manejo de la informacion, tanto para alimentar el indicador

como para su analisis y presentacién de resultados.
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SECCION IV

PRINCIPALES INDICADORES FINANCIEROS QUE SE UTILIZAN EN LAS

EMPRESAS HOTELERAS.

Los indicadores mas usados en el sector hotelero son los siguientes:

ADR (Average daily rate) o Tarifa media por habitacién(Gaicochea , 2014).
RevPar (Revenue per available room) Ingreso por habitaciones disponibles(Gaicochea ,
2014)

Coeficiente de ocupacién(Gaicochea , 2014).

Habitaciones Disponibles y Ocupadas

Habitaciones Disponibles (son todas aquellas susceptibles a ser vendidas) = Habitaciones
del hotel — Habitaciones ocupadas por personal del hotel —Habitaciones en

mantenimiento(Gaicochea , 2014).

Habitaciones Ocupadas = Habitaciones disponibles ocupadas por los clientes, incluidas
las facilitadas en forma gratuita (el impacto econémico de las concesiones gratuitas se
calcula a través del ingreso medio de habitaciones, no por el coeficiente de

ocupacion)(Gaicochea , 2014).

Indicadores vinculados a la ocupacion hotelera segun(Gaicochea , 2014)

= Coeficiente de ocupacion = Numero de habitaciones ocupadas / Nimero de habitaciones

disponibles.

= Coeficiente de doble ocupacion. Precio base por habitacion doble.

= Numero medio de clientes totales por habitacion = Numero total de clientes / Ndmero

de habitaciones ocupadas.
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= Numero medio de nifios por habitacion = Ndmero total de nifios alojados / NUmero de
habitaciones ocupadas(Gaicochea , 2014)

Indicadores vinculados a las reservas segun(Gaicochea , 2014)

= Reservas por periodo. Informacién diaria de la ocupacion y precio medio, comparada con
el mismo periodo del afio anterior y con el presupuesto. Permitira identificar la variacion y
tendencias a corto plazo(Gaicochea , 2014)

= Reservas rechazadas por periodo. Demanda no atendida en el corto plazo(Gaicochea ,
2014)

Indicadores vinculados a la estancia de los clientes(Gaicochea , 2014)

= Promedio diario de estancia (ADR). Total ingresos de venta de habitaciones entre el
numero de habitaciones vendidas durante un periodo (dia, mes, afio). EI ADR equivale a la
tarifa de habitacion vendida, representa una medida de la “clase de hotel”, una
clasificacion del sector(Gaicochea , 2014)
= Duracion de la estancia media. Numero de estancias vendidas entre el nimero total de
entradas(Gaicochea , 2014)

Indicadores vinculados a los ingresos del establecimiento(Gaicochea , 2014)

= Ingreso total por habitacion ocupada (RevPor, revenue per occupied room). Total
ingresos del hotel entre nimero de habitaciones ocupadas(Gaicochea , 2014)

= Ingresos totales por habitacion disponible (RevPar). Total ingresos del hotel entre el
numero de habitaciones disponibles(Gaicochea , 2014)

Indicadores relacionados con los recursos humanos del hotel

= Numero de empleados equivalentes
= Numero de empleados equivalentes por habitacion disponible. Empleados contratados por

el nimero de habitaciones disponibles.
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= NUmero de empleados equivalentes por habitacion ocupada. Permite identificar la

capacidad de gestion ante la demanda real obtenida.(Zufiiga, 2010)

SECCION VI:

METODOLOGIA PARA EL CALCULO DE INDICADORES FINANCIEROS

Para el calculo de los indicadores financieros que miden el rendimiento econémico de un
establecimiento de alojamiento turistico se utilizan formulas que al aplicarlas se obtendran

resultados que sirvan de guia para mejorar los servicios, entre las que tenemos:

Habitaciones Ocupadas
Son las habitaciones ocupadas que generan venta, no se toman en cuenta las

complementarias(Zufiiga, 2010)

Porcentaje de Ocupacion
Resulta de dividir las habitaciones ocupadas entre las habitaciones disponibles y permite
medir el aprovechamiento de la capacidad instalada comparando la oferta y la

demanda(Zuiiiga, 2010)

Habitaciones Ocupadas

Porcentaje de Ocupacion =
J P Habitaciones Disponibles

indice de Alojamiento
También se la conoce como promedio de huésped por habitacion ocupada y corresponde a la
relacidn entre huéspedes alojaos y habitaciones ocupadas(Zufiiga, 2010)

Huéspedes Alojados

indice de alojamiento =
ndice de alojamiento Huéspedes Ocupados

Estadia
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Expresa el numero de noches de alojamiento y se calcula dividiendo el total de huéspedes
alojados entre Check in huéspedes(Zufiiga, 2010)

Huéspedes Alojados

Estadia =
stadia Check in huéspedes

Tarifa Promedio por Habitacion

Mide la apropiacion de la venta de habitaciones por habitacion ocupada y resulta de dividir la

venta de habitaciones entre las habitaciones ocupadas(Zufiiga, 2010)

REVPAR o Ingreso por habitaciones disponibles

Son los ingresos medios de un establecimiento por habitacion disponible(INE, 2015)

Es el proceso de influir en el comportamiento del cliente con la finalidad de obtener el mayor
beneficio posible. EI Revenue Management se ha convertido en una necesidad imperiosa
desde el hotel mas pequefio al mas grande, hasta los hoteles de lujo y de primera, todos los
establecimientos hoteleros estan optando por incluir el Revenue Management como una parte
importante de su estrategia de comercializacion y asi con este indicador lograr conocer el
estado financiero de un hotel(INE, 2015)

(INE, 2015) Establece la siguiente formula para calcular el Revpar:

Ingreso Total

RevPAR
ev Total de habitaciones disponibles

RevPAR = ADR* Nivel de Ocupacion

ADR o tarifa media diaria por habitacion

EL ADR del mes m en la provincia, ciudad o pais j y de la categoria k se calcula utilizando
la siguiente expresion matematica:

Ingreso Total

ADR =
Total de habitaciones ocupadas
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CONCLUSIONES.

El sector turisticos contribuye positivamente al PIB de la economia de una ciudad, uno de
los aspectos muy importante a la hora de elegir una ruta turistica constituye la eleccion de
un establecimiento de alojamiento, que muchas veces no cubren las expectativas de los
turistas quienes se ven obligados a viajar a ciudades cercanas a fin de encontrar lo que

buscan para su hospedaje.

La mayoria de establecimientos de alojamiento turistico de la ciudad de Riobamba no
utilizan todos los indices de rendimiento financiero recomendados para este sector, quizas
porque consideran que no son necesarios y realizan sus evaluaciones de acuerdo a los

criterios de las personas que estan dirigiendo.

Para que el sector hotelero de la ciudad de Riobamba sea competitivo a nivel nacional e
internacional se requiere contar con un manual que estandarice los indices de rendimiento
financiero y que todos los establecimientos de alojamiento los utilicen al momento de
realizar la evaluacion econdmica de su negocio, esto les permitira a los Gerentes y
Administradores tomar las mejores decisiones a fin de posicionar dentro del mercado su

negocio.
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RECOMENDACIONES.

e Es necesario que las personas que dirigen el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Riobamba, que tienen bajo su responsabilidad el Desarrollo Turistico
realicen una capacitacion sobre la utilizacion del Manual de Indicadores Financieros, a
fin de que se cumpla con el objetivo del presente trabajo, es decir se estandarice los

indicadores y se apliquen en todos los establecimiento de alojamiento.

e Brindar apoyo al sector hotelero de la ciudad de Riobamba, con el fin de que la demanda

crezca y por ende la utilidad de las empresas.

e Se requiere mejorar la estructura organizativa de los establecimientos de alojamiento

para facilitar la gestion turistica de la ciudad de Riobamba.

e Se deberia dictar talleres de capacitacion en gestion turistica, atencion al cliente a los

directivos y empleados de los establecimientos de alojamiento de la ciudad de Riobamba.
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ANEXOS

ANEXO 1.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION TURISTICA Y HOTELERA
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ENCUESTA PARA GERENTES-ADMINISTRADORES DE LOS HOTELES DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA

Encuestador; Formulario N°.

Ciudad:; Fecha de la encuesta: / [ | ]

El propdsito de esta encuesta es obtener informacion sobre los indicadores financieros que utilizan los
establecimientos de alojamiento hotelero de la ciudad de Riobamba”.

INSTRUCCIONES GENERALES:

a. Esta encuesta es de caracter anonimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente confidenciales y
el investigador se compromete a mantener la reserva del caso.

b. Marque con una (X) el paréntesis que indique su respuesta

c. Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo, le agradecemos su colaboracién.

PREGUNTAS
1. ;Cudl es su sexo?
1.Masculino ( ) 2.Femenino ( )

2. ilndique cudlessuedad? ... afios
3. ¢ Qué cargo ocupa dentro de la organizacion?

a. Gerente. () Administrador. ()
b. Otro

4. ;Cudl es su nacionalidad?
1. Ecuatoriana () 2. Extranjera ( )

5. Sefale su grado de instruccion
1. Primaria ()
2. Secundario ( )
3. Superior ()
5. Posgrado ( )

6. ¢Qué medio de comunicacion utiliza usted para la promocion y difusién de los servicios hoteleros?
1. Radio () 2.TV( ) 3.Internet( )

7. ¢Qué tipo de analisis empresarial realiza en su establecimiento?
1. Analisis Financiero
2. Andlisis Econémico
3. Otros
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8.

10.

1.

12.

13.

¢, Su hotel utiliza indicadores financieros?

.81 ()
2.No ()

¢ De los siguientes indicadores financieros indique cual o cudles utiliza su empresa?

REVPAR o Ingreso por habitaciones disponibles
ADR o tarifa media diaria por habitacion

Tarifa diaria promedio por huésped.

Porcentaje de ocupacion

Costo por cuarto ocupado

6. Costo de labor.

gk -

¢,Su hotel cuenta con algun tipo de Plan Gerencial para el desarrollo de sus actividades?

Considera usted que el desempefio de su talento humano es
1. Excelente ( ) 2.Bueno ( ) 3. Regular( ) 4. Malo ()

¢ Con que frecuencia realiza reuniones de tipo organizacional con el personal que labora en su hotel?
Cadasemana ( ) 1vezalmes( ) 3vecesalafio( ) Norealiza( )

De lo siguientes factores ¢ cudl o cudles cree usted que no permiten que el sector hotelero sea
competitivo a nivel nacional e internacional?

1. Insuficiente inversion privada ()
2. Mala gestion del sector publico ()

3. Insuficientes Recursos ()

4. Excesivo pago de impuestos ()
5. Competencia Desleal ()

6. Otros

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2.

T

?

T

DEFICIENTE GESTION INTERNA DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO DE
LA CIUDAD DE RIOBAMBA, DEBIDO AL USO MINIMO DE INDICADORES FINANCIEROS

!

Insuficiente
organizacion
administrativa

T

Existe
conformismo en
algunos
establecimientos

Deficiente
profesionalismo
de la actividad
hotelera en
algunos
establecimientos
de alojamiento
turistico

Desinterés de los
funcionarios en
el mejoramiento
de sus servicios
con perspectivas
de calidad

Insuficientes

capacitacion en el

manejo
indicadores
financieros

de

Insuficiente
experiencia
en la
administracid
n hotelera




ANEXO 3.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS MARCO TEORICO O ESTADO DEL ARTE VARIABLES E METODOLOGIA
INIDICADORES
;De C]Ué manera Objetivo General Los Se analizan estudios relevantes que reposan en las bibliotecas | Variable dependiente: Poblacion

los indicadores de
rendimiento

financiero

repercuten en la
gestion de los
establecimientos
de  alojamiento
turistico en la
ciudad de
Riobamba?

Diagnosticar los indicadores

de

rendimiento  financiero

utilizados para la gestién de

los

establecimientos  de

alojamiento turistico en la
ciudad de Riobamba.

Obijetivos Especificos

Analizar la escenario
actual del sector hotelero
de Riobamba

Levantar la informacién
de campo para el
desarrollo de los
indicadores de

rendimiento financiero.
Plantear una propuesta
viable que permita la
solucion del problema

establecimientos
de alojamiento al
utilizar
indicadores
financieros
mejoraran su
gestion
administrativa.

virtuales de algunas prestigiosas Universidades Nacionales e
Internacionales, asi tenemos:

Anélisis e interpretacion a los estados financieros del hotel
Poducarpus, del periodo 2005-2007”. (Saca , 2010)

“Evaluacion Financiera y Operacional,
Hoteleras”. (Martinez Moreno, 2009)
(Guerrero, 2011) Modelo de gestion del sector hotelero para la
Asociacion de Hoteleros de Chimborazo - AHOTECH

(Gonzales , 2013) Analisis de rentabilidad en empresas hoteleras,
rentabilidad del servicio caso practico hotel Cuenca.

aplicada en Pymes

(Ramirez , 2014) Analisis de Indicadores Financieros y de Gestion en
los pequefios y medianos Hoteles del Area Metropolitana de San
Salvador.

(Aznar , 2015) Impacto de la calidad del servicio en la
competitividad y rentabilidad.

Indicadores de Gestion Hotelera un estudio de correlacién cronica
(Bejarano , 2016)

(Calero , 2016) Andlisis de la rentabilidad financiera del hotel Luna
S.A

Acceso a la financiacion en Pymes colombianas, una mirada desde
sus indicadores financieras (Vera , 2016).

Desarrollo de indicadores de quiebra y productividad para el sector
hoteles y restaurantes del Ecuador, al afio 2009, de las empresas bajo
el control de la superintendencia de compafiias (Moya , 2016).

Indicadores de rentabilidad: herramientas para la toma decisiones
financieras en hoteles de categoria media ubicados en Maracaibo (De
la Hoz , 2017).

Gestion de
establecimientos de
alojamiento turistico

Indicadores

e Productos

e Servicios

e  Promocion

e Planes Gerenciales

Variable independiente:

Indicadores de
Rendimiento Financiero

Indicadores

e REVPAR o ingreso
por habitaciones
disponibles

e ADR o tarifa media
diaria por habitacion

e Tarifa diaria promedio
por huésped

e Porcentaje de
ocupacion

46 establecimientos de
alojamiento turistico

Muestra
46 establecimientos de
alojamiento turistico

Meétodos:

Analitico.
Deductivo.
Descriptivo.

Técnicas:
Encuesta.
Instrumento.
Cuestionario.
Universo:

Se trabajo con el total
de la poblacion.46
establecimientos de
alojamiento  que se
encuentran  registrados
en el catastro turistico
que maneja la Direccion
de Turismo del GADM
Riobamba
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