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RESUMEN EJECUTIVO

Dentro de la provincia de Tungurahua el sector hotelero es el encargado de satisfacer
la necesidad de un grupo de la poblacion que requiera un centro de hospedaje y cumpla
las expectativas personales de cada uno de los clientes. En la actualidad los hoteles
hostales y hostales residencia son una parte importante de la actividad econémica de
la provincia debido a que la zona centro del pais cuenta con una gran cantidad de

atractivos turisticos.

Por tal motivo la presente investigacion busca determinar la influencia que tiene el
capital intelectual al momento de generar una ventaja competitiva, mediante la
utilizacion de dos modelos denominados Intelect y Technology Broker de caracter
cualitativo con la finalidad de analizar mas detallada los elementos del capital

intelectual dentro de la industria hotelera en la provincia de Tungurahua.

Lo resultados alcanzados en la investigacion indican que el factor humano
comprendido por los colaboradores y los clientes son de vital importancia para el
correcto desarrollo de una ventaja competitiva, el establecimiento debe asegurar que
el ambiente laboral de sus trabajadores garantice adecuadas condiciones laborales que

refuercen su compromiso y a su vez brinden un servicio de calidad hacia los clientes.

Finalmente, como propuesta se elabord una guia de calidad de atencion al cliente que
indica el procedimiento apropiado de la relacion que debe mantener el colaborador con
el cliente desde el momento del ingreso hasta la salida del establecimiento en los
hostales del cantdn Bafios, siendo el sector como mayor importancia dentro de la

industria hotelera de la provincia de Tungurahua.
PALABRAS CLAVES: SECTOR HOTELERO, INVESTIGACION, CAPITAL

INTELECTUAL, VENTAJA COMPETITIVA, MODELO INTELECT, MODELO
TECHNOLOGY BROKER
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SUMMARY

Within the province of Tungurahua the hotel sector is in charge of satisfying the need
of a population group that requires a lodging center and meets the personal
expectations of each of the clients. Hostels and hostel residences are now an important
part of the economic activity of the province because the central area of the country

has a lot of tourist attractions.

For this reason, the present investigation seeks to determine the influence that
intellectual capital has on generating a competitive advantage, by using two models
called Intelect and Technology Broker of a qualitative nature with the aim of analyzing
in more detail the elements of the intellectual capital within the hotel industry in the

province of Tungurahua.

The results achieved in the investigation indicate that the human factor understood by
the collaborators and the clients are of vital importance for the correct development of
a competitive advantage, the establishment must ensure that the working environment
of its workers ensures adequate working conditions that reinforce its commitment and

in turn provide a quality service to customers.

Finally, as a proposal, a quality guide for customer service was drawn up which
indicates the appropriate procedure of the relationship that the collaborator must
maintain with the client from the moment of admission to the departure of the
establishment in the inns of the canton Bafos, being the sector like greater importance

inside the hotel industry of the province of Tungurahua
KEYWORDS: HOTEL SECTOR, INVESTIGATION, INTELLECTUAL

CAPITAL, COMPETITIVE ADVANTAGE, INTELECT MODEL, TECHNOLOGY
BROKER MODEL
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes Investigativos

Las investigaciones se basan en conocer que tan importante es el capital intelectual
dentro de los establecimientos y como este los favorece de manera positiva en el
entorno que se estan desarrollando, uno de los estudios realizados para obtener un
titulo de tercer nivel en la carrera de Contabilidad y Auditoria de la Universidad
Técnica de Ambato, el proyecto esta bajo el nombre de “El capital intelectual como
activo intangible y su impacto en la valoracion empresarial en la cuidad de Ambato
durante el periodo 2015”, indica que el capital intelectual es un tema poco conocido
en el sector del calzado en la cuidad ya que en su mayoria consideran que es un gasto
el invertir en la capacitacion de su personal debido a que los colaboradores no
permaneceran laborando en sus establecimiento durante un largo tiempo y por lo tanto
los trabajadores no tiene el interés en ser capacitados y obtener nuevos conocimientos
para lograr mejorar su forma de ejecutar sus tareas diarias, pese a esto también se
evidencio que mediante investigaciones documentales, bibliogréaficas que dentro del
capital intelectual se debe tomar en cuenta el capital humano, capital estructural y el
capital relacional ya que todos en conjunto logran un mayor desenvolvimiento de las

empresas en si (Morejon, 2017).

Otro de los estudios realizados para la obtencion de Doctorado en Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, con el tema “El
capital intelectual y su impacto en la competitividad de las micro empresas de
semielaborados de tagua de la cuidad Manta - Ecuador”, en esta investigacion se utilizo
una metodologia cuantitativa y cualitativa, con un nivel de enfoque descriptivo y
correlacional, en donde se da a conocer que en las MYPES en el Ecuador no existe
una inversion econémica alta, por este motivo dicho sector empresarial tiene
problemas en cuanto a la competitividad en comparacion de las medianas y grandes
empresas y esto les conlleva a pedir ayuda al estado, se dice que en el Ecuador no
existe una ley para las micro y pequefias empresas, pero pese a estas limitaciones en

las conclusiones realizadas por el autor menciona que los resultados obtenido en el



objeto de estudio fueron positivos en donde se indica que hay una gran relacion e
influencia entre el capital humano, tecnolégico y organizacional con referencia a la
competitividad en las micro empresas de semielaborados de tagua en la cuidad de
Manta (Ferrin, 2018).

En la investigacion realizada en el afio 2016 en la Universidad de la Américas con el
tema titulado “Gestion del conocimiento y el capital intelectual: diagndstico en las
Pymes del Ecuador, aplicacion del modelo Intellectus”, en donde tiene como finalidad
realizar una medicion del capital intelectual mediante la utilizacién de un modelo, a
través de la exploracion del tema se identifica que las pymes en Ecuador estan
orientadas en la produccion de bienes y servicios debido a que son la fuente primordial
de generar riqueza y empleo siendo una base del desarrollo para el pais. Se aplicé una
encuesta a 230 pymes de los distintos sectores la cual recopilaba datos generales y
preguntas enfocadas al capital humano, capital estructural y el capital relacional que
le permitid diagnosticar y establecer la gestion del Cl en el objeto de estudio. En el
analisis que ejecutaron con respecto al capital intelectual dentro de las pymes pudieron
evidenciar que el capital humano es uno de los aspectos mas relevantes con relacion a
los otros tipos de capitales en donde las empresas consideran a la parte humana como

el generador del conocimiento (De La Torre & Suérez, 2016).

En el estudio realizado en la Universidad Andina Sim6n Bolivar con el titulo “Disefio
de un modelo de gestion del capital intangible en empresas del sector turistico, caso
Quindetour”, da a conocer que en esta empresa turistica es muy importante el capital
estructural debido a que utilizan una estrategia de diferenciacion para que les distingan
de sus competidores, ofreciendo una experiencia inolvidable centrando sus prioridades
en tener una buena calidad de los productos, bajos precios que estén alcance del
publico sin discriminar ninguna condicion social ni fisica. Con relacion al capital
relacional tienen como ventaja la utilizacion de convenios con el sector turistico que
le permite tener una mejor acogida por la sociedad, en cuanto al capital humano es un
punto clave ya que se mantiene en constante capacitacion al personal, el cual realiza
de una manera mas eficiente sus funciones. La autora como conclusion indica que lo
mas favorable para este estudio es que la empresa Quindetour aplique el modelo

Cuadro de Mando Integral que les permitira realizar varios proyectos del capital



intangible para el fortalecimiento y mejora de la calidad en el &mbito laboral de sus
colaboradores, mediante innovacion en los procesos internos para tener una mejor

relacion externa (Duque, 2015).

En el articulo publicado en la revista del Instituto Internacional de Costos denominado
“Estudio y andlisis del capital intelectual como herramienta de gestion para la toma de
decisiones”, de caracter descriptivo y exploratorio en el cual se analizé como es la
evolucion del capital intelectual con el transcurso del tiempo, siendo una forma
moderna que permite contribuir en maximizar los beneficios que se obtiene de las
organizaciones hacia la sociedad y una herramienta que es empleada por la parte
administrativa al momento de conocer el valor de sus empresas. El capital intelectual
es considerado como una fuente que genera riqueza dentro de las organizaciones en la
actualidad, por este motivo se debe prestar mucha atencién a todos los activos
intangibles que se encuentran dentro de las mismas (Alarcon, Alvarez, & Goyes,
2012).

1.2 Fundamentacion teérica

La fundamentacion tedrica se refiere a una parte concisa, resumida del conocimiento
cientifico y de sucesos que son de forma empirica en base al objeto de investigacion,
primero parte desde una ideologia y el marco referencial. Al realizar un correcto
analisis y sintesis permitird de manera metodoldgica y precisa identificar el problema

y la hipétesis adecuada al tema de estudio (Rodriguez, 2015).

1.2.1 Capital intelectual

La primera variable a ser analizada dentro de la investigacion es el Capital intelectual,
debido a que el tema puede aportar grandes beneficios dentro de las empresas o del
objeto de estudio, permite mediante esta variable conozcan si es explotado y como este

aportaria dentro de la investigacion.



1.2.1.1 Evolucidn del capital intelectual

La evolucidn del capital intelectual se remonta a décadas anteriores, era muy conocido

ya que dio importancia al conocimiento mediante la comunidad empresarial, el poder

manejar toda la informacidn con un aspecto clave de la produccidn, indicando que el

conocimiento empresarial debe ser valorado y cultivado. Para poder medir y

desarrollar este capital es un punto clave de los paises del primer mundo, a diferencia

de las empresas no son los recursos financieros y los insumos, al contrario, el poder

tener la capacidad de ejecutar de una manera eficiente y de forma innovadora el capital
intelectual (Calderén & Mousalli, 2012).

Tabla 1 Evolucidn del capital intelectual

ARos

Avance

A principios de
1980

Aguirre (2016), se dio a conocer de forma general los activos

intangibles o denominado capital intelectual.

A finales de
1980

Construccion de bases para la medicion del capital intelectual,
en la que existia mas la parte tedrica que la préctica
obteniendo resultados que fueron conservados (Aguirre,
2016).

A principios de
1990

Forma de medir de manera sistematica el capital intelectual
de forma externa. Skandia AFS denomina a Leif Edvinsson
como el director del Capital Intelectual, siendo la primera vez
que se lo da a conocer desde una perspectiva mas formal y

adentrandose a la parte corporativa (Aguirre, 2016).

A medidos de
1990

Nonaka y Takeuchi (1995), dan a conocer un proyecto que
aporta positivamente en la compafiia creadora del
conocimiento. Aunque se estudia de forma separada el capital
intelectual y el conocimiento, pero da grandes aportes para
foros acerca del CI.

Skandia (1994), emite un informe en el que se evalta los
stocks de la empresa en relacion al capital intelectual
despertando asi un interés por otras compafiias que iniciaron

en aplicar lo mismo que Skandia.




En 1995 se realizo evaluaciones del capital intelectual en la

parte empresarial.

A finales de | El tema del capital intelectual era mas conocido debido a que
1990 se realizaron foros académicos, investigaciones y articulos.
Harvey y Lusch (1999), insertan los pasivos intangibles como
parte del capital intelectual en donde se puede notar que mas

era conocido de forma teorica.

A principios del | Kaplan y Norton (2004), presentan a la organizaciéon desde
2000 una estrategia macro.

Andriessen (2004), indica en un estudio los distintos modelos
que existen dentro del capital intelectual.

Rivero (2009), manifiesta mediante un modelo la forma de

poder medir el capital intelectual a traves la percepcion.

Fuente: Autora mediante investigacion literaria

1.2.1.2 Conceptos

En el capital intelectual se consideran todos los conocimientos, destrezas
profesionales, tecnologia de la organizacion y experiencia que se brinda a las empresas
por parte de sus trabajadores, la manera de cémo se relacionan los colaboradores con
los clientes, permitiendo que las empresas se desarrollen de mejor manera y sean

competitivos en el mercado (Lelf & Malone, 1998).

Se denomina capital intelectual a todos los activos intangibles que forman parte de las
organizaciones que no se encuentran detallados en los estados contables, hoy en la
actualidad sirven de aporte econdmico y con el pasar del tiempo seguira generando

beneficios en los establecimientos que mantengan este capital (Carrion, 2007).

Se dice que el capital intelectual surge por todas las necesidades de poder considerar
y valorar a la empresa desde una perspectiva mas detallada, es decir, el poder ir mas
alla de los activos que se encuentran visibles, impulsando la explotacion de todo lo
intangible con los que cuenta la organizacion para poder ser competente ante sus

adversarios (Nufiez, 2014).



Considerando a Lelf y Malone (1998); Carrion (2007); Nafiez (2014) , se puede definir
al capital intelectual como un conjunto de activos intangibles, los conocimientos, las
destrezas, las capacidades, habilidades que provienen del capital humano, asi como
también la infraestructura, el servicio de soporte, la tecnologia englobado por el capital
estructural y sin dejar de lado la manera de interrelacionarse con la parte externa al
establecimiento como son los proveedores, accionistas y clientes que abarca el capital

relacional.

1.2.1.3 Caracteristicas del capital intelectual

Algunas de las caracteristicas del capital intelectual son:
e Buscar un apoyo externo y de todos los colaboradores de la empresa.
e Considerar todos los esfuerzos que han sido realizados en cada una de las areas.
e Los procesos que pueden adquirirse mediante conocimientos que ayudan a
generar 0 mejorar nuevos servicios o productos.
e La capacidad de realizar cambios para una tener mayor competitividad
(Vazquez, Guerrero, & Nufiez, 2014).

1.2.1.4 Elementos del capital intelectual

Para Carbajal, Cobian y Vigo (2017), coinciden en que el capital intelectual esta
conformado por tres grupos que permiten obtener una ventaja competitiva a cualquier
sector que es capaz de aplicar y explotar de una manera oportuna estos tres

componentes como son: capital humano, capital estructural y el capital relacional.

El capital humano

El capital humano es relacionado con la gestion que realizan las personas dentro de las
organizaciones, mediante sus habilidades, conocimientos y la forma de liderar de cada
ser humano es importante para brindar aportes en aspectos como innovacién, mejora
de procesos, calidad del servicio, este capital es considerado en las empresas como un

recurso valioso que da un valor agregado (Carbajal, Cobian, & Vigo, 2017).



Se pueden implementar estrategias que pueden ser codificadas en conjunto con las
destrezas de cada uno de los colaborados y su conocimiento, a traves de la utilizacion
del capital humano se logran grandes éxitos en las organizaciones que permiten ayudar

de una forma positiva a la realizacion y logro de los objetivos (Lelf & Malone, 1998).

Este capital es importante debido a que todos los colaboradores de las empresas deben
ser capacitados de forma adecuada, con el paso de los afios existen grandes cambios
en el entorno como es el avance y la implementacion de la tecnologia, innovacion y
sobre todo la mejora de los servicios que se brindan a la sociedad, por tal motivo

siempre deben ajustarse a las expectativas y necesidades del cliente (Mora, 2008).

El capital estructural

Capital estructural comprende todos los conocimientos que se encuentran y pertenecen
a la empresa y se quedan dentro de la misma cuando el colaborador decide irse ya que

es muy independiente con el talento humano (Mosquera & Orellana, 2011).

Un aspecto clave de los establecimientos es la intervencion del capital estructural en
el cual se da a conocer la tipologia, el proceso de gestion, las subdivisiones, los cuales
se encuentran de forma inmersa dentro de las empresas que a su vez les permitira tener
una mayor riqueza a través de la interaccién que se encuentra presente en el aspecto

humano y los equipos dentro de las organizaciones (Porret, 2014).

Se puede decir que el capital estructural son todos los recursos propios de las
organizaciones que se les brinda a los colaboradores para ayudarles a tener una
adecuada optimizacioén del rendimiento en lo intelectual y por ende mejorar el
rendimiento de la empresa, este puede ser clasificado en dos capitales como es el
organizativo y el tecnoldgico, los cuales acttan de forma estrecha y permiten que los
empleados sean motivados y mejoren sus capacidades de aprendizaje y realizar

iniciativas a favor de la organizaciones (Diaz, 2007).

Una de las subdivisiones del capital estructural es el capital organizativo en el que se

integran aspectos que se encuentran relacionados con la forma de organizar los



establecimientos y de intervenir en la forma de tomar decisiones. Otra subdivision es
el capital tecnoldgico en el que incluye todos los conocimientos de forma técnica en
los resultados que se obtienen en las investigaciones y en el desarrollo de nuevos

procesos en las empresas o establecimientos (Ordofiez, 2014).
El capital relacional

De acuerdo a Castro y Alama (2017), son todos los recursos que permiten generar
valor y a su vez estar estrechamente relacionados con todo el entorno de los
establecimientos de manera externa como son los clientes, proveedores, la sociedad y
con todos los grupos que se encuentren interesados ya sean internos o externos. El
conocimiento que se puede lograr captar de todos los agentes externos influye de forma
considerada para lograr llamar la atencion de nuevos clientes que le permitiran obtener

una mejor ventaja frente a los demas establecimientos del mismo sector.

El capital relacional es de gran utilidad para todos los establecimientos o empresas
debido a que permite mejorar las relaciones externas, el mercado conocera el potencial
existente dentro de la empresa, se analizan los intereses de todos los agentes que se
encuentran en el entorno siendo importante que se detecten las oportunidades tanto del
mercado como el avance tecnolégico que van surgiendo con el pasar del tiempo y
Ilegan a ser necesarios y Utiles para obtener nuevos conocimientos (Castro & Alama,
2009).

1.2.1.3 Modelos del capital intelectual

Modelo Technology Broker

Segun Ascanio (1996), se lo emplea mediante la utilizacion de modelos cualitativos
que pueden ser relacionados con el Capital Intelectual, se estudia los activos

intangibles que se los conocen como:

e Activos de mercados: mediante este activo las organizaciones, empresas,
sectores pueden obtener una ventaja competitiva con los bienes inmateriales

que tienen un valor en el mercado, entre los cuales comprende las licencias, la
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fidelizacién del cliente, franquicias y marcas siendo la parte de la propiedad e
identidad acerca de los servicios (Brooking , 1997).

La importancia de los activos de mercado tiene lugar al momento de considerar
el valor de los clientes para las empresas de servicio debido a que un cliente
satisfecho inicia una reaccién en cadena asegurando de esta manera la continua
utilizacion del servicio a cambio de una remuneracion. Un factor interno
determinante en el proceso de los activos de mercado para el sector hotelero es
la propagacion de las cadenas de hoteles, satisfaciendo la necesidad de
hospedaje de clientes potenciales maximizando los ingresos y mejorando su
posicionamiento en el mercado. Finalmente, los activos garantizan que la
empresa imponga su identidad y posicione la calidad de la actividad que
realiza, esta actividad debe ser controlada y supervisada rigurosamente para no
crear confusion en el mercado generalmente con el ofrecimiento de servicios

que no pueden ser cumplidos por los establecimientos (Brooking , 1997).

Activos humanos: el personal es importante dentro de la organizacion por su
aprendizaje continuo y el conocimiento que ponen en préactica, se enfoca en los
conocimientos técnicos, el nivel académico alcanzado, competencias que estan
relacionadas con el trabajo y las habilidades.

Brooking (1997), dentro de los activos humanos los colaboradores deben ser
considerados como un grupo con la capacidad de hacer frente a situaciones que
se les presenten en sus funciones laborales, la idea de que un trabajador se debe
enfocar Unicamente a una funcion en su puesto de trabajo dificulta la
adaptabilidad del mismo deteriorando su rendimiento a largo tiempo. Un buen
administrador no comete este tipico error ya que asegura a los activos humanos
un adecuado desarrollo profesional y una apertura a oportunidades con la
finalidad de impulsar al méaximo sus capacidades.

Todas las organizaciones y establecimientos llevan a cabo sus labores diarias
de manera exitosa mediante un estudio adecuado de la cantidad de trabajadores
minima que debe mantener para su normal funcionamiento. Cabe recalcar, el
activo humano es el Gnico recurso que no le pertenece a la organizacion y es
por esta razon que un administrador preparado trata a su personal de manera

especial reconociendo su labor y agradeciendo por sus servicios, en este
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aspecto radica la diferencia entre un establecimiento exitoso y uno que podria
fracasar (Brooking , 1997).

Activos propiedad intelectual: permite que las organizaciones exploten de
manera unica y exclusiva un activo que es considerado intangible como son: el
secreto de fabricacion, el disefio, patentes. Un sinnumero de empresas emplea
los activos de propiedad intelectual como herramienta para monopolizar el
mercado, debido a que registran a su nombre miles de patentes que a su vez
imposibilitan a los sectores con menor capacidad de mercado a desarrollarse
competitivamente. Un aspecto legal de la propiedad intelectual es la proteccién
del conocimiento que posteriormente se convertird en una mejora de servicio,
en el caso del sector hotelero el disefio y la decoracidn que se diferencia de sus
competidores y este registrado con una patente no podra ser imitado por ningtn

otro establecimiento. (Brooking , 1997)

Activos de infraestructuras: es la parte de la tecnologia, procesos y métodos
que permiten un correcto funcionamiento de la organizacién (Gonzélez &
Rodriguez, 2010).

Un claro ejemplo del correcto uso de la infraestructura se puede definir a través
de un servicio disponible para todas las organizaciones, con un minimo costo
como es el marketing digital a través del uso del internet. A pesar de su
facilidad de uso son pocos los establecimientos que han generado una ventaja
competitiva de este recurso. Brooking (1997), dentro de la infraestructura se
considera también los factores que aportan en caracteristicas como la seguridad
como la guardiania privada, los procesos de reingenieria que permiten detectar
y corregir inconvenientes en las empresas de servicio y la calidad de atencion
al cliente que proporciona un doble beneficio tanto interno como externo.

Es de suma importancia combinar los activos humanos con los activos de
infraestructura para que de esta manera todos los trabajadores conozcan y
tengan la capacidad de aprovechar los recursos que cuenta la organizacién. Un
problema muy frecuente en las organizaciones se origina cuando los
administradores o propietarios invierten en infraestructura de calidad, pero esta

es utilizada inadecuadamente, en este caso la fuerte inversion del
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establecimiento no representa beneficios econdmicos y genera problemas

financieros (Brooking , 1997).

Capital Intelectual

. . Activos .
Activos de Activos . Activos de
propiedad .
mercado humanos . infraestructura
intelectual

Figura 1 Modelo Technology Broker
Fuente: (Sanchez, 2000)

Mediante la aplicacion del modelo Technology Broker dentro del capital intelectual se

pueden obtener distintos beneficios en la organizacion, los mas importantes son:

e Medir cualitativamente la capacidad de la empresa para cumplir sus metas.

e Enfocarse en las areas de investigacion e innovacion.

e Adquisicion de datos para mejora de procesos.

e Se genera una guia para la educacion del personal en aspectos
organizacionales.

e Medir los activos intangibles de la empresa.

e Incrementar los niveles de conocimiento organizativa (Cobo, 2006).

Modelo Intelect

Gonzéles y Rodriguez (2010), el Modelo Intelect fue desarrollado por una
organizacion que se encarga del manejo de la parte empresarial denominada
Euroforum, el desarrollo de este modelo se orienta a realizar un contraste de los activos
intangibles que permita a los administradores realizar un proceso de toma de

decisiones considerando los resultados futuros.
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Mosquera y Orellana (2011), indican que el capital intelectual por medio del modelo
permite realizar un reajuste para que el valor actual de la empresa sea similar al valor
de mercado en funcion de alcanzar mejores resultados y un desarrollo en con el paso

del tiempo, este modelo debe estar enfocado en tres bloques como son:

e Capital humano: son todos los compromisos, capacidad que forman parte del
conocimiento que tienen las personas, en donde interviene la capacidad y
habilidad de innovar, la competencia, la motivacién y el compromiso.

e Capital estructural: tiene que ver con todos los conocimientos que se
encuentran y pertenecen a la empresa y se quedan dentro de la misma cuando
el colaborador decide irse ya que es muy independiente del talento humano
(Mosquera & Orellana, 2011).

e Capital relacional: es la relacién que tienen las organizaciones con la parte
externa como son los clientes, sus proveedores y lo que ha alcanzado a través
del cumplimiento de lo politico, social, econémico y ambiental con el estado
(Gonzalez & Rodriguez, 2010).

Capital humano + Capital estructural + Capital relacional

Presente » Futuro

Figura 2 Modelo Intelect
Fuente: (Gonzélez & Rodriguez, 2010)

Elementos de cada uno de los aspectos del Modelo Intelect

Tabla 2 Modelo Intelect (Aspectos)

Modelo Intelect

Aspectos Elementos

Capital humano e Trabajo en equipo
e Satisfacer al personal

e Autorrealizacion de las personas
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e Creatividad

e Forma de liderar

Capital estructural e Capacidad de innovacion
e Propiedad intelectual

e Cultura

e Tecnologia

e Infraestructura

Capital relacional e Proveedores

e Lealtad de los clientes

e Marcas

e Relacion con la parte externa

e Cumplir con las necesidades y

expectativas de los clientes

Fuente: (Carrion, 2007)

Para Alama (2008) , el modelo Intelect toma en consideraciéon los conocimientos
tacitos y explicitos, al tener una continua retroalimentacion entre estos dos permite que
se realice la innovacién en la empresa y tener una ventaja competitiva de lo demas. Se

incluye algunas dimensiones:

e Dimension presente y futuro debido a que no solo se encarga de ver y medir
los activos que estan en la actualidad, al contrario, analiza el potencial que tiene

al desarrollarse para el futuro.

e Dimension interna / externa aparte de considerar los activos intangibles que
se encuentran dentro de la organizacion también se toma en cuenta la forma de

interactuar con terceros.

e Dimension flujo / stock se encarga de identificar todos los activos intangibles
con los que cuenta la organizacién siendo monitoreado por el control de stock,
por otra parte, el dimensionamiento de flujo controla la acumulacién de los

activos.
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e Dimension explicito / tacito mediante estos dos conocimientos permite la
creatividad, desarrollo e innovacion dentro de las empresas y asi lograr
satisfacer las exigencias y las necesidades que van surgiendo con el tiempo por
parte de lo clientes quienes deben ser considerados como una fuente primordial

de ingreso para todo tipo de organizacion (Alama, 2008).
Modelo Navigator de Skadia

En base a Carrién (2007), tiene la finalidad de poder entender la diferencia entre la
parte contable y el valor de mercado de todas las empresas, todo esto es a razon de que
no todos los activos intangibles estan impregnados en la contabilidad, pero el mercado

los considera como un flujo, por tal motivo se los debe hacer perceptibles.

El enfoque del modelo Navigator empieza desde el valor que le da el mercado a la
empresa permitiéndole hacer un estudio del capital intelectual y del capital financiero.
En donde se identificaron lo componentes del capital intelectual como es el capital
humano (actitudes, habilidades, destrezas, conocimientos, entre otros) y el capital

estructural (todos los conocimientos que forman parte de la empresa) (Carrion, 2007).

Enfoque financiero

T A

»
>

Enfoque Enfoque Enfoque
cliente humano ' procesos
A A

A 4

Enfoque de renovacion y desarrollo

Figura 3 Modelo Navigator de Skandia
Fuente: (Carrién, 2007)
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Modelo Universidad de West Notario

Permite la realizacion de una relacion denominada causa — efecto acerca de los
componentes que forman parte del capital intelectual (capital humano, capital
estructural y capital relacional) y como estos en conjunto influyen en el ambito
empresarial. Para el logro de objetivos y del éxito tiene que ver el capital humano para
poder cumplir con todas las metas e indicadores que estan ligados con las empresas,
también debe apreciar la cultura organizacional centrada en establecer empresas

basadas en los conocimientos (Pomeda, 2002).

Capital
estructural
Capital ~
humano Desempefio
Capital
relacional

»
>

Figura 4 Modelo Universidad de West Notario
Fuente: (Sanchez, 2000)

Para el presente proyecto se va dar mas realce al modelo Intelect y al modelo
Technology Broker, debido a que estos modelos seran empleados dentro de objeto de
estudio para la realizacion de indicadores cualitativos que permitirdn conocer cémo

esta la situacion actual del sector hotelero en la provincia de Tungurahua.

A continuacion, se indicara las diferencias que existen entre estos dos modelos a ser

ejecutados en la investigacion:
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Tabla 3 Diferencias entre Modelo Intelect y el Modelo Technology Broker

MODELO INTELECT

MODELO TECHNOLOGY
BROKER

Es un apoyo para la toma de
decisiones

Valorizacion de los
establecimientos

Puede ser adaptado dependiendo
de las necesidades de la
organizacion

Estudia tres bloques

Se relaciona con las estrategias

e No se le puede comprobar
mediante indicadores
cuantitativos

e Se basa en factores cualitativos

e Permite obtener una ventaja
competitiva

e Explota todos los activos
intangibles

e Personal activo importante en la

de las empresas organizacion por sus
e Facil de aplicar en todo conocimientos

organizacion o sector e Las mejoras tecnoldgicas,
e Creaalianzas con la parte externa enfatiza la parte cultural

e Analiza cuatro categorias

Fuente: Autora

1.2.2 Ventaja competitiva

1.2.2.1 Definicién

Se entiende como ventaja competitiva la forma de diferenciarse de las demas
organizaciones ya sea por algun tipo de destreza o habilidad y es considerado de forma

preferencial en el mercado (Koenes & Soriano, 1997).

La ventaja competitiva es una caracteristica que diferencia a un determinado
establecimiento de los demas que existen en el mismo sector, teniendo la capacidad de
poder obtener mejores resultados, rendimiento méas superior que a los demas y siendo

constante, aunque pase el tiempo (Valdivia, 2015).
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Son todas las ventajas que tiene una determinada empresa referente a otras del mismo
sector, que son muy resaltadas y permitiéndole tener una mejor posicion en relacion a
las demas. La ventaja competitiva es considerada un proceso que va evolucionando las
empresas con el pasar del tiempo sustentandose en las capacidades y habilidades que
permiten sustentar (Calix, Vigier, & Briozzo, 2015).

En base a Koenes y Soriano (1997); Valdivia (2015); Calix, Vigier y Briozzo (2015),
se puede definir que la ventaja competitiva es una cualidad, caracteristica que hace
diferente a una determinada empresa de las demas que participan en el mismo sector
permitiendo obtener mejores resultados positivos en beneficio de la misma, la ventaja
competitiva es algo dificil de imitar en un corto tiempo por la competencia, los
establecimientos que tengan todas las capacidades tienen una mejor posicion en el

mercado.

1.2.2.2 Tipos de ventaja competitiva

Ventaja competitiva interna

Sanz (2017), es el apoyo que se le da a la empresa de forma interna como son los
costos de fabricacion, la manera de administrar, viene a ser un coste unitario bajo al
que tiene el competidor. El resultado que tiene este tipo de ventaja es la mejora de la
productividad permitiendo que las empresas o los sectores tengan una mayor
rentabilidad y tener una capacidad mayor en cuanto a reducir el precio que es impuesto

en el mercado o por la competencia.

Una de la estrategia que se basa en la ventaja competitiva interna es de adaptarse
mediante los costes para ello debe existir una buena organizacion y la parte tecnoldgica

debe ser buena en la empresa (Sanz, 2017).

Ventaja competitiva externa

Son todas las cualidades diferentes al del producto o servicio que son apreciadas como
un valor para el cliente, ya sea mediante la disminucion del coste al momento de usarlo

o la ampliacion del rendimiento al momento del uso. Al emplear esta ventaja el
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mercado acepta el precio que se vende sea un poco superior al de la competencia, al
combinar con la estrategia de diferenciacion permite que se realice mejor el marketing
de las empresas o establecimientos y el poder identificar las oportunidades y
necesidades que no estan cubiertas aun en el mercado por medio de los productos o
por prestacion de servicios (Sanz, 2017).

1.2.2.3 Bloques genéricos de la ventaja competitiva

Los factores se denominan genéricos debido a que son cuatro diferentes maneras de
realizar la reduccidén de costos y tener una diferenciacion que puede ser aplicado por
diferentes sectores que ofrezcan productos o servicios. Hill y Jones (2008), estos
factores seran interpretados de forma independiente, pero cabe mencionar que se tiene

mucha relacion entre si.

Eficiencia

Hill y Jone (2008), la eficiencia es medida por los costos de los insumos gque necesita
el sector para cubrir la necesidad y brindar un buen servicio. Si el establecimiento es
mas eficiente mejor sera el costo de la prestacion del servicio. Es decir, la eficiencia

permite tener una ventaja competitiva de costo bajo.

Para alcanzar una mejor eficiencia se debe tomar en cuenta y considerar las
habilidades, capacidades, aportes y actitudes del personal, permitiendo que sus
actividades y funciones se realicen empleando la menor cantidad de recursos y

obteniendo los resultados esperados (Hill & Jones, 2008).

Calidad

Para determinar la calidad de un servicio se considera la confiabilidad con la cual se
desempefia y cumplen los requerimientos propuestos por el cliente. Por otra parte, los
insumos que emplean los establecimientos y la atencion que brinda el personal debe
cumplir con un estandar establecido por la competencia, si se supera dicho estandar de
calidad en el servicio, el establecimiento se destaca en el sector que se desarrollay por

ende recibe una mejor percepcion de los posibles clientes. Para obtener la ventaja

18



competitiva deseada a través de servicios de calidad es necesario considerar otros
aspectos internos, de esta manera si bien la calidad cumple un papel fundamental un
establecimiento no puede enfocarse Unicamente en este parametro. Para mantener su
ventaja competitiva debe ofrecer un servicio con valor agregado mas alla de solo

satisfacer las necesidades del cliente (Hill & Jones, 2008).

Innovacioén

Gandara, Primera y Garcia (2007), se considera que un servicio es innovador cuando
ofrece caracteristicas nuevas que no han sido empleadas previamente por la
competencia permitiéndose diferenciar y destacar de los demas. Para las empresas del
sector terciario, la innovacion consiste en realizar mejoras en lo que respecta a las
edificaciones que se considera un bien tangible, la tecnologia que abarca el sistema de

confort de los clientes y las tecnologias de telecomunicaciones.

La innovacion puede ser considerado como uno de los aspectos con mayor relevancia
para la ventaja competitiva debido a que el proceso de innovar es capaz de adaptarse
a los cambios y exigencias de un entorno competitivo y que a su vez evolucionan en
funcién a los avances de la tecnologia, necesarios para cumplir los requerimientos

cambiantes de los clientes (Gandara, Primera, & Garcia, 2007).

Capacidad de Satisfaccion del cliente

Haciendo referencia al pensamiento que determina la competitividad “el cliente
siempre tiene la razon”, los establecimientos deben procurar proporcionarles
exactamente lo que sus clientes solicitan dentro de un tiempo oportuno. Por
consiguiente, todos los esfuerzos que se realizan en las empresas, en un trabajo en
conjunto entre el personal y sus recursos, se enfocan en corresponder de manera

adecuada al pago recibido por un servicio solicitado (Hernandez, 2012).

Para mejorar la capacidad de satisfaccion de las necesidades de un cliente los
establecimientos deben tener una politica de flexibilidad en sus servicios que implica,
adaptarse a los requerimientos especificos de cada cliente siempre y cuando estas sean
factibles y viables para el establecimiento. Hernandez (2012), dentro de este proceso,
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es frecuente que las organizaciones se encuentran frente al dilema de generar nuevos

servicios para mantener una ventaja frente a la competencia.

Hernandez (2012), de manera contextual se pueden combinar las variables de
eficiencia, calidad e innovacion para mejorar la percepcion que los clientes tienen de
un determinado servicio que es prestado por un establecimiento. Todas estas variables
antes mencionadas incrementan la capacidad de satisfacer los requerimientos de los
clientes y por ende ser aceptados dentro del mercado competitivo por nuevos posibles

clientes generando lo que se conoce como ventaja competitiva.

Metodologia de ensefianza — aprendizaje

En base a Hernandez (2012), el proceso de ensefianza — aprendizaje se enfoca en
capacitar al personal, debido que mantiene una relacion directa con los clientes. Por
esta razon los cursos y capacitaciones comprenden aspectos como la atencién al
cliente, buenas practicas laborales, trabajo en equipo y la importancia de la calidad del
servicio. Estos aspectos deben ser cubiertos por parte de los propietarios de los

establecimientos.

La metodologia que se utiliza para capacitar al personal debe ser de caracter didactico,
lo cual implica que sea comprensible por todos los colaboradores. Debe seguir una
secuencia logica de aprendizaje que comprenda una adecuada distribucion de
contenidos para que los conocimientos sean trasmitidos de la mejor manera
(Hernandez, 2012).

El conocimiento es impartido por un experto, este proceso se conoce COMO
capacitacion, la informacion es transmitida de manera pedagogica y receptada por
todos los asistentes, esta informacion es de caracter general y abarca los puntos clave
para dar un buen servicio y satisfacer las necesidades de los clientes. Por otra parte,
los colaboradores por su cuenta tienen la capacidad de generar conocimiento por
cuenta propia denominada experiencia, este aprendizaje se caracteriza por ser

direccionado y especifico en una sola area, en su mayoria no es compartida por su

20



portador, pero a nivel empresarial puede ser explotado y permitir una mayor

aceptacion por parte de los clientes (Hernandez, 2012).

1.2.2.4 Estrategias competitivas

VENTAJA COMPETITIVA

Costo mas bajo Diferenciacion
g -
W= Objetivo Liderazgo de costos | Diferenciacion
> = amplio
I—
< W
O
23
3
Objetivo Enfoque de costos Enfoque de
reducido diferenciacion

Figura 5 Estrategias competitivas
Fuente: (Porter, 2004)

Liderazgo de costos

Porter (2004), indica que es un punto clave dentro de las organizaciones los costos, en
donde las empresas tienen un amplio alcance y pueden beneficiar a varios sectores
como también es un buen punto el poder llegar a la fusion con empresas perteneciente
al mismo sector, también se debe considerar la amplitud que tiene la misma para
obtener una ventaja en el costo, pueden llegar a variar dependiendo de la estructura
que tiene la empresa. Para lograr que el costo sea mas bajo que la competencia se
requiere de ser participativo de forma contante en el mercado o mediante otras
alternativas como el poder acceder a un costo mas bajo de la materia prima en caso de
empresas que realicen productos o la compra de insumos mas baratos, pero sin dejar

de lado la calidad en empresas que se dedican a brindar un servicio.

El implementar esta estrategia en ocasiones implicaba inversiones grandes como es el

tener la Gltima tecnologia, precios competitivos y bajar el margen de utilidad para de
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esta forma lograr obtener mas posibilidades de compra y participacion en el mercado,

este tipo de estrategia era mas utilizada en la época de los setenta. (Carrion, 2010)

Diferenciacion

Esta etapa las empresas o el sector busca ser Unico y dificil de imitar ante sus
competidores y estos aspectos valoran mucho los clientes al momento de elegir. Pero
hay que tomar en cuenta que un diferenciador no puede dejar de lado la posicion de
los costos, ya que estos pueden llegar a ser anulados por costos inferiores (Porter,
2004).

El poder diferenciarse tiene un gran significado como es el sacrificar la participacién
que tiene las empresas del sector en el mercado para involucrarse en otras actividades
de mas costo como en investigaciones, disefiar productos, obtener mas materiales que

sean alta calidad o el incremento y mejorar el servicio al cliente (Rda, 2011).

Focus (Enfoque de costos y enfoque de diferenciacion)

De acuerdo a Porter (2004), conocido como enfoque este al contrario de las dos
anteriores centra su atencion en grupos o0 segmentos determinados de manera mas
eficiente dentro del mercado, mediante esta estrategia busca tener la ventaja
competitiva en un determinado segmento, pero no le permitird que la ventaja

competitiva sea de forma general.

Porter (2004), el resultado de aplicar esta estrategia es que la empresa centra mas su
atencion en atender de forma constante las necesidades que van surgiendo del mercado
neta o mediante la reduccién de costos en cuanto a la meta especifica o en ocasiones

combina esta dos.

Estas tres estrategias que son de Porter (2004), son alternativas que pueden cumplir las
empresas para poder enfrentarse a la competencia. La empresa al momento de aplicar
estas estrategias llegara a fallar se quedara atrapada en la mitad, se puede decir que

tendra una posicion estratégica pobre y esto llega a dar porque no participan de una
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forma adecuada en el mercado, por su inversion y la limitada manera de maniobrar en

el mercado con costos bajos.

Tabla 4 Estrategias competitivas

Liderazgo de costos

Diferenciacion

Focus (Enfoque)

Extensa muestra
que es
representativa en
el mercado.

Bajos costos que
la competencia.
Reduccién de los
costos sin dejar de
lado la calidad del

Extensa muestra
que es
representativa en
el mercado.
Ofrece algo que
sea distinto a la
competencia.
Completar

caracteristicas que

e Grupo o segmento

especifico de
mercado.

e Adapta las
necesidades segun
su mercado
objetivo.

e Capacidades de
satisfacer todos los

producto 0 los clientes requerimientos de
servicio. siempre estén sus clientes,
dispuestos a pagar dedicandose  por
ya sea del completo a él.
producto 0
servicio.

Fuente: (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2015)

1.2.3 Sector hotelero

1.2.3.1 Definicién

Un importante sector econémico dentro del campo turistico es el hospedaje, consiste
en una serie de organizaciones o establecimientos que se orientan a cubrir las
necesidades de la poblacion que viaja en diferentes ocasiones a distintos lugares,
requieren de un espacio comodo y seguro que cumpla sus necesidades y expectativas

durante todo el tiempo de alojamiento (Gonzales, Vazquez, & Zabala, 2014).
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Por esta razon Gonzales, Vazquez y Zabala (2014), indican que el sector hotelero esta
comprendido por todos los establecimientos que prestan un servicio de hospedaje a
cambio de una remuneracion econémica por parte de los clientes, dentro de las
funciones que prestan los centros de hospedaje no es de caracter obligatorio cubrir los

requerimientos de transporte y alimentacion.

Los procesos principales que se realizan en el sector hotelero son las siguientes:

Tabla 5 Procesos principales del sector hotelero

Actividades Descripcion

Check in — Check out Se realiza por parte del encargado de recepcién al
momento que ingresan y dejan las instalaciones del

establecimiento.

Asistencia e | El personal ofrece un servicio de ayuda frente a
informacién cualquier inquietud por parte de los usuarios, entre otras
funciones destacan el control de equipaje, el cuidado de

objetos de valor y llaves de la habitacion.

Preparacion y limpieza | Se incluye entre las funciones la limpieza de areas

de habitaciones comunes, el servicio de lavanderia.

Compra de productos Se clasifican en dos tipos de productos; los perecederos
y no perecederos, se regula el almacenamiento y la

venta a los usuarios.

Servicios Servicios de alimentacion, transporte, salas de
complementarios recepcioén y el resguardo de vehiculos.
Mantenimiento Cuidado de la infraestructura béasica del hotel.

preventivo y correctivo

Estudios de mercado Se realiza marketing y relaciones publicitarias para la

promocion del establecimiento.

Fuente: (Pérez, 2016)
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En funcion de la categoria, los servicios complementarios que los establecimientos de

hospedaje pueden ofrecer a sus clientes son:

e Ascensor

e Cajafuerte

e Avrea de fumadores

e Salones para eventos
e Parqueadero

e Servicio de lavanderia
e Suites

e Gimnasio, spa

e Piscina

e Servicio de transporte
e Restaurante

e Recepcion 24 horas

e Servicios inclusivos

1.2.3.2 Recursos tangibles e intangibles del sector hotelero

Recursos tangibles o fisicos

Son aquellos de caracter visible que puede llegar a ser imitados de forma sencilla por
la competencia, estos recursos cumplen un periodo de vida util, disminuyendo su valor
y generando costos de mantenimiento para continuar cumpliendo con sus funciones
(Cai, 2018).

Los principales recursos fisicos son:

o Edificios

e Habitaciones
e Equipamiento
e Mobiliario

e Maquinaria

25



Recursos intangibles

Este tipo de recursos es de caracter interno en los establecimientos, la informacion que
se genera a partir del capital humano se maneja de forma secreta por el personal con
la finalidad de imposibilitar a la competencia de imitar generando una ventaja
competitiva (Gazzera & Vargas , 2009).

Entre los recursos intangibles destacan:

Calidad

e Imagen de la empresa

e Innovacion

e Sistemas informaticos

e Herramientas tecnoldgicas

e Liderazgo

1.2.3.3 Importancia de los clientes en el sector hotelero

El objetivo de los establecimientos de hospedaje y su personal en conjunto se centra
en satisfacer las necesidades de sus clientes debido a que son el recurso mas valioso
dentro del sector, si la percepcion de los clientes indica que no se encuentran de
acuerdo con la calidad, la atencién, el precio o algin requerimiento, buscaran otro

establecimiento de alojamiento que cumpla con sus expectativas (Biba, 2008).

1.2.3.4 Tipos de centros de hospedaje

Hotel

Los establecimientos que pertenecen a la categoria de hoteles, ofrecen un servicio de
alojamiento que cumple una mayor cantidad de requerimientos que no son de carécter
obligatorio, pero mejoran la calidad del servicio como son; servicio de transporte,
alimentacion, areas verdes para actividades de recreacion (Editorial Vértice, 2008).

Este tipo de servicios complementarios dependen de la categoria que se encuentra
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clasificado en una escala de 1 a 5 estrellas de color dorado. Para la clasificacién de los

hoteles se consideran los siguientes aspectos:

Tabla 6 Categorizacion de estrellas en los hoteles

Categoria
(numero de Caracteristicas
estrellas)
1 estrella Los establecimientos cuentan con precios accesibles, sus

instalaciones deben cuidar del aseo con pocos servicios
complementarios, el bafio puede ser compartido o privado y
forma general estan ubicadas cerca de atracciones turisticas.
2 estrellas Ofrecen un servicio de alojamiento con habitaciones de
tamafio moderado con bafio privado, instalaciones aseadas y
en caso de contar con servicio de alimentacion se ofrece
desayunos.
3 estrellas El personal de estos establecimientos brinda un servicio
personalizado, sus instalaciones deben ser cémodas y de
calidad, sus servicios complementarios incluyen botones,
piscina, restaurante. En su mayoria son utilizados por
empresarios.
4 estrellas Las habitaciones e instalaciones cuentan con mobiliario
elegante y exclusivo, articulos de aseo y de cama de calidad,
mini bar. Brindan servicios de alimentacion, servicios de
ballet parking y personal de mantenimiento. Son utilizados
por viajeros que buscan servicios de confort.
5 estrellas Todas sus instalaciones son exclusivas y el personal se orienta
a brindar servicios con alto estandares de calidad, cuenta con
mas de un restaurante con comida gourmet, el servicio a la
habitacion se lo realiza las 24 horas. Puede tener canchas
deportivas, gimnasio y spa.

Fuente: (Price Travel, 2013)

Hostal

De acuerdo a Lema (2012), este tipo de establecimientos puede contar con servicios
complementarios similares a los que presta un hotel, se diferencia de ellos por la
estructura y caracteristicas que no cumple con los requisitos exigidos para los hoteles.

Los hostales se clasifican en un rango de 1 a 3 estrellas plateadas.
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Hostal residencia

Los clientes que frecuentan estos establecimientos de hospedaje se orientan debido a
los precios razonables que se manejan en estos sitios, la permanencia supera por lo
general un periodo de un mes. Se debe sefialar que las caracteristicas mas solicitadas
son la limpieza, la seguridad y el mantenimiento de las instalaciones, los hostales
residencia se ubican geograficamente en zonas estratégicas de las ciudades en las que
tengan acceso a las principales atracciones turisticas y al &mbito empresarial (Lema,
2012).

1.2.3.5 Resefa historica del sector hotelero a nivel mundial

Desde sus inicios el sector hotelero se ha visto influenciado por los avances de la
tecnologia y comunicacién segun su respectiva época de funcionamiento. Los
huéspedes generalmente realizaban viajes por motivos de conocer nuevos lugares,
culturas, religiones o simplemente por distraccion. Esta actividad econdémica ha
generado fuentes de ingreso y ha contribuido a la generacion de nuevos empleos, razon

por eso se ha encontrado en una constante etapa de mejora (Rodriguez, 2012).

La raiz de la palabra hospedaje proviene de un vocablo de latin “Hospitium”, se
derivan todos términos utilizados para hacer referencia a la actividad econémica del
sector hotelero. Los origenes de este sector se remontan a épocas antiguas encontrando

sus primeros vestigios a lo largo de la historia de la humanidad (Stewart, 2001).

Edad antigua

Rodriguez (2012), las primeras actividades econdmicas derivadas del sector hotelero
se originaron en el imperio griego en donde se realizaban los primeros juegos
olimpicos siendo un evento de tal magnitud que movilizaba a grandes multitudes de
zonas alejadas, la duracion de los juegos se extendia por varios dias en donde surgio
la necesidad para los espectadores de un lugar para descansar por las noches. Para
satisfacer esta necesidad de la poblacion el imperio griego contaba con

establecimientos conocidos bajo el nhombre de mansiones, tabernas o posadas que
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albergaban a los huéspedes ofreciendo un servicio de hospedaje. De esta manera se

establecieron las bases que originaron al denominado sector hotelero.

Edad media

En esta época el sector econédmico mas influyente era la iglesia y monasterios,
destacaron como pioneros en la actividad del hospedaje debido a que albergaban a los
viajeros, llegd a establecerse como la primera cadena hotelera. Se realizaron las
cruzadas o guerras santas, que consistian en campafas militares que obligaron a las
personas a desplazarse a zonas remotas en las cuales existian tabernas y posadas. Por
esto se establecieron leyes que regulaban el costo por el servicio de hospedaje en
funcion al tipo de establecimiento lo que contribuyé a consolidar esta actividad
(Rodriguez, 2012).

Edad colonial

Los avances en las actividades de transporte mediante la creacion de carreteras y el
uso de sistemas fluviales impulsaron el comercio que beneficio directamente a los
establecimientos que brindaban servicios de hospedaje conocidas como tabernas y
posadas. Las grandes ciudades influenciaron la aparicion de los hoteles que contaban
con un mayor nimero de habitaciones, por otra parte, las tabernas de la época se
convirtieron en un espacio para reuniones sociales acompafiados por un servicio de

alimentacion (Rodriguez, 2012).

Siglo XIX

En este siglo se cred las lineas férreas beneficiando de esa manera al sector hotelero
Ilegando a ser una cadena de servicios para los viajeros, con la constante evolucion del
transporte mas creia la fluencia de las personas debido a la facilidad de movilizacién
hacia diferentes sitios al momento de compartir con sus familias o solos en el momento
de las vacaciones, con el pasar del tiempo se ha ido aumentando la competencia entre
el sector hotelero, y por ende necesitando realizar estrategias para llamar la atencién

de los Turistas. EI primer hotel considerado lujoso en el siglo XIX fue en Estado
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Unidos denominado “Hotel Tremont”, su infraestructura era de tres pisos y tenia 170
habitaciones, con un costo elevado, debido a que contaba con habitaciones privadas y

otras comodidades para los huéspedes (Rodriguez, 2012).

Siglo XX

Segun Rodriguez (2012), con el transcurso del tiempo y con la mejora y creacion de
carreteras existio un gran crecimiento en las grandes ciudades para el bienestar y
conformidad de los viajeros, después de la segunda guerra mundial hubo paso a la
existencia del avion dando mas oportunidades de transporte para las personas que
dedicaban su tiempo a conocer nuevos lugares de una forma mas facil y eficaz, dando
paso a la grandes cadenas hotelera que existen en la actualidad a nivel mundial, estas
brindan servicios acorde a las exigencias de los huéspedes y con variedad en los
precios para el alcance de toda la poblacion y en el momento que requiera un

establecimiento de alojamiento.

1.2.3.6 Sector hotelero en Ecuador

La Barra (2013), debido al incremento en la actividad turistica, en los ultimos afios el
sector hotelero en el Ecuador se ha desarrollado en el aspecto econdémico despertando
el interés de inversionistas tanto nacionales como internacionales para edificar
establecimientos dedicados al alojamiento y administrarlos personalmente con la

finalidad de brindar a los huéspedes un servicio de calidad.

Segun datos proporcionados por el Banco Central en el afio 2012, se observa que el
sector hotelero se desarrollo en un 23,9% reflejando un crecimiento con relacién al
afio anterior. Considerando los datos proporcionados por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC), para el afio 2007 existia un total aproximado de 1000
establecimientos dedicados a la actividad del hospedaje para satisfacer la demanda del
sector turistico (La Barra, 2013).

Por otra parte, los datos publicados en Guia Ecuatoriana de Transporte y Turismo

(2015), indico que hubo un crecimiento al contabilizarse un total de 3160
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establecimientos de hospedaje, en su mayoria existié un desarrollo por parte de las
Mipymes que corresponde al 94%, contrastado por un 6% de cadenas hoteleras y

grandes hoteles.

La direccién nacional de migracion proporciond datos al ministerio de turismo con la
finalidad de determinar la cantidad de turistas extranjeros que han utilizados servicios
del sector hotelero en Ecuador, los resultados obtenido un total de visitantes de
279.451 en el 2011 y existié un crecimiento para el afio 2012 del 15,81% que equivale
a 323.645 personas (La Barra, 2013).

1.2.3.7 Sector hotelero en Tungurahua

Sector hotelero en la provincia de Tungurahua en su mayoria consiste en centro de
alojamiento, el publico en general que usa este tipo de servicios dentro de la provincia
es tanto internacional como nacional, la provincia se ve potenciada en este ambito por
la riqueza en biodiversidad natural con la cuentan sus cantones. El turismo en
Tungurahua destaca por ser un destino turistico méas visitado a nivel nacional
recibiendo a miles de turistas y visitantes que generan una fuente de ingresos para el
sector de la poblacion que satisface las necesidades en el aspecto del Turismo (Vaca,
2018).

Mintur (2016), manifiesta la clasificacion acerca de los establecimientos que se

dedican al alojamiento de forma turistica y las categorias que tiene cada una.

Tabla 7 Clasificacion de los establecimientos turisticos y su categoria

Establecimiento Categoria
Hotel 1 a5 estrellas
Hostal 1 a 3 estrellas
Hosteria 3ab5estrellas
Lodge Categoria Unica
Resort 4 a 5 estrellas
Refugio Categoria Unica
Campamento turistico Categoria Unica
Casa de huéspedes Categoria Unica

Fuente: (Mintur, 2016)
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1.2.3.8 Atractivos turisticos de cada canton de la provincia de Tungurahua

Los atractivos turisticos son lugares que llaman la atencién de las personas, en su
mayoria son considerados parte fundamental del turismo. Por tal motivo surge la
denominada planta turistica debido a que existen lugares que son atractivos, siendo la
razon principal para la creacion de instalaciones y servicios que se diferencien del resto
de lugares y poder ser establecidos como un producto turistico que cubra con las
expectativas y necesidades de la poblacion tanto nacional como extranjera (Edelheim,
2015).

Un atractivo turistico es un lugar donde las personas visitan debido a el valor cultural,
por la importancia historica, su belleza natural y porque permite que las visitantes
realicen varias actividades ya sea por trabajo o por viaje familiar en donde existen

establecimientos que se puede hospedar si asi lo desean.

La provincia de Tungurahua cuenta con varios atractivos turistico que se dara a
conocer a continuacion en base a cada uno de los cantones que conforman esta

provincia.
Ambato

En base a Go Ecuador (2019), es conocida como la cuidad la “Cuna de los Tres
Juanes”, después de un terremoto que lo dejo bajo escombros logro levantarse gracias
a la tenacidad y perseverancia de sus habitantes. Los lugares turisticos mas conocidos

en este canton son:

e (Casa de Montalvo

e Catedral de Ambato

e Quinta de Juan Leén Mera
e Quinta de Juan Montalvo
e Jardin Botanico

e Parque Juan Benigno Vela
e Parque la familia

e Gastronomia
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Todos estos atractivos turisticos del canton Ambato hacen unico a este lugar, en el cual
también se cuenta con centros de alojamiento aptos que son hoteles, hostales y hostales
residencia, que tiene la capacidad de poder cumplir con los requerimientos de quienes

visitan este lugar.

Bafios de Agua Santa

Go Ecuador (2019), es un sitio muy conocido en la region sierra por su variedad en
turismo, se la denomino como “Un regalo para la tierra”, entre sus atractivos turisticos

tiene:

e (Cascadas

e Balnearios

e Museo
e Piscinas
e Zooldgico

e Casa del arbol
e Paildn del diablo

e Deportes extremos

Sobre todo, el canton Bafios cuenta con una variedad en cuanto a hospedaje que va
desde establecimientos de 1 hasta 5 estrellas, los precios de cada uno de estos son

variados y al alcance de los visitantes (Go Ecuador, 2019).

Cevallos

Este canton esta ubicado en el centro — sur de la provincia y es considerado como el

lugar més pequefio del Ecuador. Sus atractivos turisticos son:

e Cascada de Jujan
e Huertos frutales
e Comida tipica (Go Ecuador, 2019).
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Mocha

Ubicada en el sur-oeste del canton Ambato, es conocida por sus leyendas y por estar

entre nevados y una exuberante vegetacion. Entre los atractivos de este sitio existe:

e Iglesia Matriz de Mocha
e Parque central

e Mirador Pie

¢ Ruta Carihuayrazo

e Cascadas: Lomo verde, Calipiedra y Pacha (Go Ecuador, 2019).

Pillaro

El cantdn Pillaro es prodigiosos al contar con recursos naturales y atractivos turisticos
entre los cuales resaltan:

e La Diablada Pillarefia

e Comunidad Quillan

e Laguna Pisayambo

e Cerro Hermoso

e Mirador de Huaynacuri

e Fiesta del Inti Raymi (Go Ecuador, 2019).
Patate

Es considerado como un hermoso valle de la provincia de Tungurahua el cual tiene un
agradable aroma y frutales como sus vifiedos. Los lugares de atraccion que se pueden

encontrar en este sitio son:

e Laguna de San Borja

e (Cascada de Mundug

e Parque central

e Museo Religioso y Arqueoldgico
e Pasaje Soria (Go Ecuador, 2019).
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Pelileo

Go Ecuador (2019), en este cantdn se conserva una de las etnias del Ecuador

denominados los Salasakas, entre los lugares para visitar en este sitio se encuentra:

e LaMoya

e Pelileo Grande
e Valle Hermoso
e Huambalo

e Cerro Teligote

e Fabricas de Jean

Quero

Se le considera como un sitio agricola en donde existe una gran relacion entre el
hombre y el campo, siendo notable el crecimiento de la poblacidn y de sus viviendas.

Sus lugares de visita son:

e Ruta Ecoldgica

e Cerro Llimpe

e Cadena montafiosa

e Camino Real

e (Cascada Jun-Jun

e Mirador Hierba Buena

e Parque Central (Go Ecuador, 2019).

Tisaleo

Se encuentra ubicada en la regidn interandina del Ecuador que sus lugares atractivos

permiten ser visitada por turistas:

e Complejo Lacustre Pufialica

e Pampas de Salasaca
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e Volcan Carihuayrazo
e Paramos de Tisaleo
e Museo San Vicente (Go Ecuador, 2019).

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Analizar el capital intelectual como ventaja competitiva del sector hotelero de la

provincia de Tungurahua.

1.3.2 Objetivos especificos

e Fundamentar tedricamente el capital intelectual y la ventaja competitiva.

e Comparar mediante indicadores el modelo intelect y el modelo technology
broker para medir cualitativamente el capital intelectual en el sector hotelero
de la provincia de Tungurahua.

e Proponer una guia para mejorar un elemento del capital intelectual que permita
generar una ventaja competitiva en los hostales del canton Bafios, de la

provincia de Tungurahua.
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CAPITULO II

2. METODOLOGIA

2.1 Materiales

2.1.1 Encuesta

La encuesta es un instrumento que permite obtener la informacién mediante la
recoleccion de datos a través de un cuestionario que es aplicado a un determinado
sector de la poblacion que se conoce como muestra permitiendo obtener datos
estadisticos como tendencias de comportamiento que son necesarias para la

investigacion que se esta ejecutando (Alvira, 2011).

2.1.2 Cuestionario

Es una técnica primaria que esta compuesta por varias preguntas que sean coherentes
y se encuentren ordenadas, garantizando que la informacién facilitada permita un
andlisis cualitativo o cuantitativo y los resultados obtenidos Ileguen a una conclusién
confiable (Brace, 2008).

2.1.3 Sector encuestado

El objeto de estudio se delimita por el personal encargado de cada establecimiento que
forma parte del sector hotelero en la provincia de Tungurahua, se encuentra

comprendido por hoteles, hostales y hostales residencia.

2.2 Métodos

2.2.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de investigacion que se realizo es descriptivo debido a que mediante la
observacion o la descripcidn se podréa identificar la forma de ser y de comportarse del

objeto de estudio sin afectar el normal desarrollo de la investigacion.
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El estudio sera aplicado de forma cualitativa ya que permitira analizar de forma clara
y concisa los resultados obtenidos en los establecimientos a ser estudiados e identificar
si el capital intelectual con el que cuentan los hoteles, hostales y hostales residencia

les permite obtener una ventaja competitiva en el sector al que pertenecen.

2.2.2 Modalidad bésica de investigacion

La modalidad basica de investigacion es de forma documental, debido a que el marco
teorico se lo realizo mediante la utilizacion de libros, papers, revistas, entre otros, con
relacion al capital intelectual, con respecto a los establecimientos del sector hotelero
en donde intervienen los hoteles, hostales y hostales residencias, mediante una
realizacion de un analisis-sintesis en el cual se estudié varios términos como es el
capital intelectual, capital humano, capital estructural y el capital relacional, las
caracteristicas del capital intelectual, modelos, se realiz6 también un historico-16gico
que permitidé conocer cémo se dio la evolucidn con el pasar del tiempo de todos los

términos.

Cabe recalcar que la investigacion que se realizo es de tipo documental, ya que la
informacion fue recolectada de diferentes bases de datos como es la utilizacion de
libros fisicos de la Universidad Técnica de Ambato como también virtuales: Scielo,
Redalyc, Dialnet, Microsoft Academic Research, Proquest, Scopus, permitiendo que
los documentos obtenidos sean los mas oportunos siendo estos citados en la

investigacion.

2.2.3 Nivel o tipo de investigacion

2.2.3.1 Descriptivo

Mediante el estudio descriptivo se podrd conocer las situaciones, actitudes y
costumbres que son influyentes, se debe describir de forma exacta de todos los
objetivos, procesos, actividades y personas, es necesario utilizar los términos, como,

cuando, porque y donde entre otros (Mantilla, 2015).
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En si la investigacion descriptiva se maneja sobre lo que esta ocurriendo en la realidad
y su caracteristica importante es el poder obtener una interpretacion veridica
(Rodriguez, 2015).

2.2.3.2 Documental

En este tipo de estudio se debe realizar un analisis de la informacion que se encuentra
de manera escrita acerca del tema que se esté estudiando para de esta forma establecer
las relaciones, etapas, diferencias y el estado que en la actualidad se encuentra el

conocimiento con relacion al objeto que se esta realizando el estudio (Bernal, 2000).

Se basa en la obtencion y el respectivo anélisis de datos que pueden ser mediante algin

tipo de documento de forma impresa u otros documentos (Arias, 1999).

Consiste en una técnica que permite la generacion de documentos que son nuevos, se
podré analizar, comparar, describir, entre otras actividades de caracter intelectual ya
sea de un tema determinado o algln sujeto de estudio a traves de investigaciones de
fuentes (Avila Baray, 2006).

2.2.3.3 Exploratorio

En la investigacion exploratoria tiene como objetivo tener una perspectiva del
problema, en este tipo de estudio permite que un problema que sea grande se puede
obtener unos subproblemas que seran mas entendibles para poder formular la hipétesis.
La investigacion exploratoria es aplicada para fundamentar un criterio y poder dar mas
prioridad a determinados problemas (Namakforoosh, 2015).

El tipo de investigacion que se llevd a cabo es exploratorio, esto se debe a que el tema
que se estudid es desconocido, permitiendo obtener resultados veridicos que puedan

ser utilizadas en investigaciones futuras.
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2.2.4 Determinacion de la poblacion

La poblacion es el conjunto de todos los elementos de estudio, es considerado como el
universo, en la que pueden estar incluido diferente elemento con caracteristicas
diferentes (Fernandez, 2014).

La poblacion de estudio dentro de la presente investigacion es el sector hotelero en el
que se considerara los hoteles, hostales y hostales residencias siendo un total de 237
establecimientos de la provincia de Tungurahua (Ministerio de Turismo, 2017).

Tabla 8 Poblacion sector hotelero

HOTELES HOSTALES HOSTALES
RESIDENCIAS

PROVINCIA

ESTABLECIMIENTOS
HABITACIONES
PLAZAS
ESTABLECIMIENTOS
HABITACIONES
PLAZAS
ESTABLECIMIENTOS
HABITACIONES
PLAZAS

1 estrella o cuarta 38 495 | 1.346
2 estrellas o tercera 22 560 1.287 | 85 « 1.316  2.989 44 @ 691 @1.495

TUNGURAHUA | 3 estrellas o segunda 7 197 511 18 302 662 7 138 @ 289
4 estrellas o primera 9 380 805 5 72 149 2 | 33 66
Unica
Total 38 1137 | 2.603 | 146 2.185 5.146 53 862 | 1.850
Total ) 237
Fuente: (Ministerio de Turismo, 2017)

2.2.5 Calculo de la muestra

Se considera muestra a un subconjunto de elementos o individuos de una determinada
poblacion que se asemejan, y pueden ser analizados mediante distintas formas

estadisticas que infieren en el resultado (Juez, 2015).
La poblacion objetivo de estudio son 237 establecimientos que consta de hoteles,

hostales y hostales residencias y al realizar el calculo para la muestra se aplicara la

férmula finita;
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Z?PQN
"Z72PQ + Ne?
Donde:
Z=nivel de confianza
P= probabilidad de éxito
Q= probabilidad de fracaso
N= poblacién
e= margen de error

n= tamafo de la muestra

Calculo

_ Z®PQN
"= 72pQ + Ne?

_ (1,96)%(0,50)(0,50)(237)
"= 1,96)2(0,50)(0,50) + (237)(0,05)2

n = 146,57 = 147

Después de haber calculado la muestra que son 147 hoteles, hostales y hostales
residencias, seran repartidos en los diferentes cantones de la provincia de Tungurahua

para la realizacion de la encuesta.

En la siguiente tabla se dara a conocer el nimero exacto de encuestas a realizar segun

la categorizacion:

Tabla 9 NUmero de encuestas

SECTOR HOTELERO
Poblacién | Porcentaje | Encuestas
Hoteles 38 16% 24
Hostales 146 62% 90
Hostales residencias 53 22% 33
Total 237 100% 147

Fuente: Autora
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Tabla 10 Numero de encuestas por cantén

SECTOR HOTELERO

Canton | Hoteles |Hostales |Hostales residencias | Total

Ambato 12 11 13 36
Barios 11 75 18 104
Pelileo 1 1 1 3
Pillaro 2 1 3
Patate 1 1
Total 24 90 33 147

Fuente: Autora

En la tabla se puede observar los cantones de la provincia de Tungurahua con relacion
a los lugares en donde existen hoteles, hostales, hostales residencia, esta informacion
se logro obtener mediante la base de datos del sector turistico que fue otorgado por
representantes del Ministerio de Turismo con sede en la cuidad de Ambato. Se puede
visualizar el numero de encuestas que van a ser realizas en los diferentes cantones,

cumpliendo con el total calculado en el tamafio de la muestra.

2.2.6 Instrumento de medicion

Consiste en transformar los objetos de estudio en datos cientificos, ya que mediante

estos datos permita obtener conclusiones veridicas (Méndez, 2015).

De acuerdo a Hernandez (2013), determina un instrumento de medicion son todos los
datos visibles que representan las variables y tomando en consideracion los aspectos
que necesita el investigador.

El instrumento que sera utilizado en el proyecto de investigacion es una encuesta, la
misma que tendra un total de 16 preguntas, en su mayoria se emplea la escala de Likert,
ya que de esta manera permite formular los indicadores necesarios para satisfacer los
objetivos planteados. Siendo el objetivo central conocer el capital intelectual dentro
del sector hotelero y cuan importante es el mismo para lograr obtener una ventaja

competitiva en el sector turistico.
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2.2.7 Validacion de cuestionario

El método que se emple6 para la validacion del cuestionario consiste en llevar a cabo
una prueba piloto y se realizara las encuestas requeridas, mediante la utilizacion del

software spss y la tabulacién de los datos obtenidos.

El criterio de validacion del cuestionario es mediante el Alfa de Cronbach, en donde
se espera obtener un valor alfa mayor al 0,7 que se considera como un valor aceptable

para caracter de investigacion.
Una vez comprobado el alfa obtenido un valor dentro del rango de aceptacién con las

encuestas se procederd a realizar el total de las encuestas planteadas en base a la

muestra.
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CAPITULO IlII
3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Anélisis y discusion de resultados

3.1.1 Andlisis de datos

Para la investigacion se utiliz6 un instrumento de recoleccion de datos denominado
encuesta, siendo realizada para conocer el uso del capital intelectual y este como
influye para tener una ventaja competitiva, fue aplicada a todo al sector hotelero

(hoteles, hostales y hostales residencia) de la provincia de Tungurahua.

Al momento de aplicar la encuesta se procedi6 a cada uno de los establecimientos del
sector hotelero y se realizo a la persona que administrativa o en ocasiones en los
hoteles, hostales y hostales residencia nos delegaban a una persona que conocia la

informacion para responder cada una de las preguntas con sinceridad absoluta.

Una vez que se aplico la encuesta se procedié a tabulacion de cada una en el programa
spss, con el propdsito de conocer como valoran el capital humano, capital estructural,
la capital relacion, el ambiente laboral, el uso de la tecnologia, la importancia de
aspectos externos todo eso con la finalidad de analizar si les permite obtener una

ventaja competitiva en el sector.

Después de haber realizado las encuestas en el sector hotelero de la provincia de

Tungurahua se obtuvieron los siguientes resultados.
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1. ¢En qué tipo de servicio de hospedaje se encuentra su establecimiento?

Tabla 11 Tipo de servicio de hospedaje

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Hotel 24 16,3 16,3 16,3
Hostal 90 61,2 61,2 77,6
Hostal 33 22,4 22,4 100,0
residencia
Total 147 100,0 100,0

Analisis e interpretacion

En base a los datos obtenidos en la encuesta, el 61,2% de los encuestados se identifican
con la categoria de hostales, el 22,4% corresponde a los hostales residencia y el 16,3%
corresponde a los hoteles. Con la informacion obtenida se indica que en la provincia
de Tungurahua existen mas establecimientos denominados hostales que se dedican al

alojamiento de clientes.

A criterio de Bejarano (2012), expresa que en el articulo 1 del Reglamento Hotelero
del Ecuador, los centros de alojamiento se caracterizan por brindar un servicio de
hospedaje a cambio de una remuneracion, se pueden incluir o no servicios

complementarios. A su vez clasifica a los establecimientos dentro de las categorias de

Fuente: Encuesta

Figura 6 Tipo de servicio de hospedaje

Fuente: Encuesta

hotel, hostal y hostal residencia.
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2. ¢En el establecimiento se utiliza el capital intelectual como ventaja
competitiva para tener una mayor aceptacion de los clientes frente a sus

competidores?

Tabla 12 Utilizacion del capital intelectual

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Siempre 105 714 714 714
Casi siempre 36 24,5 245 95,9
A veces 6 4,1 4,1 100,0
Total 147 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

rom

Figura 7 Utilizacion del capital intelectual

Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

Con la informacidn obtenida de las encuestas realizadas, se establece que el 71,4% de
los representantes de los establecimientos indicaron que siempre aplican el capital
intelectual, el 24,5% manifesto que casi siempre y el 4,1% sostuvo que a veces utilizan
el capital intelectual.

Como indican Gonzalez y Rodriguez (2017), el capital intelectual se determina las
experiencias, conocimientos, destrezas, capacidades, tecnologia que es manipulada
dentro de las organizaciones, sectores, la forma de relacionarse con el entorno como
son proveedores, clientes y la sociedad y todas las destrezas y habilidades que permite
la obtencion de una ventaja competitiva de las empresas. En base a los datos
obtenidos se puede decir que en su mayoria dentro del sector hotelero se utiliza el
capital intelectual en la provincia de Tungurahua, el cual les permite tener una ventaja

competitiva en el sector.
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3. Se impulsa al capital intelectual mediante el crecimiento profesional de los

empleados a través de:

Tabla 13 Crecimiento profesional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Capacitacion constante 32 21,8 21,8 21,8
Promover buenas 85 57,8 57,8 79,6
condiciones laborales
Solicitar, escuchar y 26 17,7 17,7 97,3
apreciar la contribucion del
personal
Generacion de 2 1,4 1,4 98,6
oportunidades de
autorrealizacion
Otros 2 1,4 1,4 100,0
Total 147 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Generacién de
M oportunidacies de

atorrealizacién
Ootros

Figura 8 Crecimiento profesional

Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

El 57,8% de los encuestados indicd que promueven buenas condiciones de trabajo, el
21,8%, realizan capacitaciones a todos sus colaboradores, mientras que el 17,7%
solicitan, escuchan y aprecian las contribuciones que tiene el personal, el 1,4%
permiten la generacion de oportunidades de autorrealizacion y se obtuvo un valor de
1,4% para quienes emplean otras herramientas para impulsar el crecimiento
profesional de los empleados. Con la informacion obtenida del sector hotelero se puede
manifestar que mas de la mitad de los establecimientos brindan buenas condiciones de
trabajo para garantizar un adecuado ambiente laboral que a su vez permitira a sus

colaboradores desenvolverse utilizando todas sus capacidades y habilidades.
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4. ¢Qué tipo de actividad realiza dentro del establecimiento para mantener la

fidelizacion de los clientes?

Tabla 14 Fidelizacion de los clientes

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Servicio post — venta 3 2,0 2,0 2,0
Apertura a quejas y 79 53,7 53,7 55,8
sugerencias
Ofrece incentivos a los 4 2,7 2,7 58,5
clientes
Realiza un seguimiento 13 8,8 8,8 67,3
sobre las necesidades
del cliente
Todas las anteriores 48 32,7 32,7 100,0
Total 147 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

lel
dlierte
O Todes las anteriores

Figura 9 Fidelizacion de los clientes
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

De todos los encuestados, el 53,7% indico que tienen la apertura a quejas y
sugerencias, el 32,7% sostiene que realizan todas las actividades, 8,8% indica que
realiza un seguimiento de las necesidades de los clientes, mientras que 2,7% manifesto
ofrecer algun tipo de incentivo y el 2,0% tiene un servicio de post — venta. Con los
datos obtenido se puede manifestar que los establecimientos de hospedaje tienen una
mayor apertura a quejas y sugerencias por parte de los clientes, lo que a su vez les

permite conocer los aspectos negativos y positivos.
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5. ¢Cual es el requisito académico que se considera para el proceso
contratacion del personal?

Tabla 15 Requisito académico

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido |acumulado
Vélidos Nivel primario 19 12,9 12,9 12,9
Nivel 123 83,7 83,7 96,6
secundario
Nivel superior 5 3.4 3,4 100,0
Total 147 100,0 100,0

Analisis e interpretacion

Fuente: Encuesta

Figura 10 Requisito académico

Fuente: Encuesta

M nivel primaric
Dniivel secundario
[ Nivel superior

de

En relacion a todos los datos obtenidos, el 83,7% indica que se contrata al personal a

partir del nivel secundario, 12,9% sostuvo que consideran a su personal a partir del

nivel primario y el 3,4% seleccionan personal con un nivel de estudio superior. En

base a la informacion recopilada se interpreta que en la actualidad para la contratacion

del personal en el sector hotelero se considera aspirantes a partir de nivel secundario.

De acuerdo a la revista Universia Espafia (2015), se manifesto que hoy en la actualidad

las organizaciones consideran que el tener un personal capacitado y calificado para

poder enfrentar a las demandas que existe en el mercado laboral.
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6. Las relaciones comerciales con sus proveedores de insumos necesarios en su

establecimiento son:

Tabla 16 Relaciones comerciales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos A largo plazo 19 12,9 12,9 12,9
A mediano plazo 62 42,2 42,2 55,1
A corto plazo 66 449 449 100,0
Total 147 100,0 100,0

Analisis e interpretacion

Fuente: Encuesta

Fuente: Encuesta

@ 4 1argo plazo
O & mediano plazo
[ A corto plazo

Figura 11 Relaciones comerciales

El 44,9% de los encuestados manifestd que las relaciones comerciales con sus

proveedores son a corto plazo, el 42,2% es a mediano plazo y el 12,9% de los

encuestados en los establecimientos indicaron que son a largo plazo las relaciones

comerciales. Con toda la informacidn obtenido del sector hotelero en la provincia de

Tungurahua las relaciones comerciales acerca de los insumos necesarios en los

establecimientos son a corto plazo.

De acuerdo a Concha (2000), en una investigacion que realizo relata que el tener una

buena relacion comercial entre el cliente-proveedor asegura la calidad del servicio,

influyendo de esta manera con el tamafio y la reputacién de la organizacion.
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7. ¢Qué alternativa emplea su establecimiento de hospedaje como manera de

respaldar el conocimiento?

Tabla 17 Respaldar el conocimiento

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | vélido acumulado
Vélidos Patentes 29 19,7 19,7 19,7
Licencias exclusivas 3 2,0 2,0 21,8
de uso
Marcas Registradas 2 1,4 14 23,1
Confidencialidad 13 8,8 8,8 32,0
Todas las anteriores 100 68,0 68,0 100,0
Total 147 100,0 100,0
Fuente: Encuesta

Figura 12 Respaldar el conocimiento

Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

De los resultados obtenidos en las encuestas, el 68% sostuvo que utilizan todas las
alternativas, el 19,7% indico para el respaldo de sus conocimientos utiliza patentes,
8,8% manifestd que la confidencialidad es un aspecto clave, mientras que el 2% tiene
licencias exclusivas de uso y el 1,4% corresponde a marcas registradas. Con la
informacion obtenida se puede concluir que en la mayoria de los establecimientos del
sector hotelero se utilizan patentes, licencias exclusivas de uso, marcas registradas y

confidencialidad para respaldar todos los conocimientos de los centros de hospedaje.
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Figura 13 Mejora de su infraestructura

Analisis e interpretacion

Fuente: Encuesta

. El establecimiento ha mejorado significativamente su infraestructura en:
Tabla 18 Mejora de su infraestructura
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |  valido acumulado
Vélidos Edificios (espacios de 42 28,6 28,6 28,6
trabajo e instalaciones)
Tecnologia (equipo de 83 56,5 56,5 85,0
proceso, hardware y
software)
Todas las anteriores 22 15,0 15,0 100,0
Total 147 100,0 100,0
Fuente: Encuesta

De los datos alcanzados, el 56,5% establecié que la Gltima mejora que ha realizado es

la parte tecnoldgica (equipo de proceso, hardware y software), el 28,6% indic6 que los

cambios han sido en su edificio (espacios de trabajo e instalaciones) y el 15%

manifestd que ha mejorado en su edificio, tecnologia y servicios de soporte. Con los

resultados obtenido se puede llegar a decir que la mayoria de los establecimientos del

sector hotelero ha realizado mejoras en lo que respecta a la tecnologia, esto les permite

a sus clientes dentro de las instalaciones tener acceso a tecnologia avanzada de

comunicacion la cual facilita su relacion con el entorno ya sea laboral o personal.
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9. El medio en el que es desarrollado el trabajo diario de los colaboradores en las

diferentes areas del establecimiento es:

Tabla 19 Medio de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy bueno 119 81,0 81,0 81,0
Bueno 28 19,0 19,0 100,0
Total 147 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

CIMuy bueno
[OBueno

Figura 14 Medio de trabajo

Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

El 81% de los encuestado indico que el ambiente de trabajo es muy bueno y el 19%
sostuvo que el medio que laboran es bueno. En conclusion, se puede decir que el
ambiente de trabajo en donde desempefian las labores diarias los colaboradores de
todas las areas de los establecimientos es muy bueno por lo tanto en el sector hotelero

en la provincia de Tungurahua los trabajadores sienten un nivel de confianza aceptable.

Segun Ancin y Espinosa (2017), el brindar un buen clima laboral es favorable para las
organizaciones, debido a que el personal se encontrara satisfecho y la forma en que se
realice sus actividades sera mas eficaz, para que exista todo esto influye mucho la
forma de liderar del administrador y las relaciones interna del personal, el contar con
un buen ambiente laboral permitira que los colaboradores sean méas productivos y

tengan un compromiso con la empresa.
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10. ¢Considera usted que el personal mantiene una constante

dentro del puesto de trabajo y a su vez con el establecimiento?

Tabla 20 Responsabilidad en el trabajo

responsabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Siempre 108 73,5 73,5 73,5
Casi siempre 38 25,9 25,9 99,3
Casi nunca 1 0,7 0,7 100,0
Total 147 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

O siempre
Casi siempre
M Casi nunca

Figura 15 Responsabilidad en el trabajo

Fuente: Encuesta
Analisis e interpretacion
En referencia a los datos que se obtuvieron de la encuesta, el 73,5% dijo que siempre
mantienen responsabilidad en su puesto de trabajo, mientras que el 25,9% manifesto
casi siempre tienen responsabilidad y el 0,7% casi nunca cumplen con sus labores. En
base a los resultados obtenidos en los hoteles, hostales y hostales residencia de la
provincia de Tungurahua se verifico que el personal siempre cumple con sus funciones

en dentro de su puesto de trabajo y a su vez son responsables en el establecimiento.

Empelado las palabras de Chiang, NUfiez, Martin y Salazar (2010), definen que dentro
del compromiso laboral existente un vinculo entre el trabajador y la organizacion, para
ellos se deben considerar los objetivos y metas que tiene la empresa, seran alcanzados
mediante el compromiso, la responsabilidad, buena voluntad y lealtad del personal al

momento de realizar sus funciones dentro de su puesto de trabajo.
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11. ¢En su establecimiento se realizan programas

colaboradores?

Tabla 21 Programas de motivacion

de motivacion hacia sus

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy frecuentemente 3 2,0 2,0 2,0
Frecuentemente 40 27,2 27,2 29,3
Ocasionalmente 95 64,6 64,6 93,9
Raramente 9 6,1 6,1 100,0
Total 147 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 16 Programas de motivacion
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

De las encuestas realizadas el 64,6% de los encuestados de manera ocasional realizan
programas de motivacion, el 27,2% manifestd que frecuentemente, mientras que el
6,1% sostuvo que raramente y el 2% muy frecuentemente se realiza motivacion. Con
los datos obtenidos se puede indicar que en los establecimientos del sector hotelero de
la provincia de Tungurahua se realizan de forma ocasional programas que permiten

motivar a los colaboradores.

Como lo sefiala Zubiri (2013), el motivar a los trabajadores de las organizaciones
mejora la actitud que tiene el personal frente a sus obligaciones en sus puestos de
trabajo, empleando herramientas de motivacion como beneficios econémicos en las
remuneraciones, y planes de recompensa que pueden comprender servicios médicos,
seguros privados o bonos por excelencia, todo esto con la finalidad de mejorar la

calidad del servicio.
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12. ¢ Cudl de los siguientes aspectos considera usted que es el mas importante para

captar la atencion de nuevos clientes en su establecimiento?

Tabla 22 Aspectos claves

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Vélidos Politico 31 21,1 21,1 21,1
Social 2 14 14 22,4
Econdémico 1 0,7 0,7 23,1
Ambiental 6 41 41 27,2
Todas las anteriores 107 72,8 72,8 100,0

Total 147 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Opoliico

Hsocial

W Econsmico

O Ambiental

O Todas las anteriores

Figura 17 Aspectos claves

Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

Con los resultados recopilados, el 72,8% de los encuestados indico que todos los
aspectos anteriores son considerados para tener mas clientes (Politico, social,
econdémico y ambiental), el 21,1% indicé que el aspecto politico es el de mayor
influenca, el 4,1% consideran el aspecto ambiental, en cambio el 1,4% manifesté que
el aspecto social predomina en la captacion de personal y el 0,7% consideran la parte
econdmica. En base a los datos obtenidos se pude concluir que el aspecto politico,
social, economico y ambiental son considerados de suma importancia para captar la

atencién de nuevos clientes en su establecimiento en el sector hotelero.
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13. ¢ Qué tan importante considera usted utilizar acuerdos de confidencialidad y
exclusividad en determinados procesos del establecimiento con los

colaboradores?

Tabla 23 Acuerdos de confidencialidad

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy importante 143 97,3 97,3 97,3
Importante 3 2,0 2,0 99,3
Moderadamente 1 0,7 0,7 100,0
importante
Total 147 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

CIruy importarte
Himportante
O moderadamente importante

Figura 18 Acuerdos de confidencialidad

Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

De los resultados obtenidos, el 97,3% de los encuestados manifestd que es muy
importante para ellos tener acuerdos de confidencialidad en los establecimientos, el
2% postul6 que es importante los acuerdos y el 0,7% ratificé que es moderadamente
importante. Se puede indicar que dentro del sector hotelero es muy importante realizar
acuerdos de confidencialidad y exclusividad en determinados procesos del

establecimiento con los colaboradores.
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14. Para impulsar la ventaja competitiva en su establecimiento, ¢En qué aspecto

considera usted que se debe dar un valor agregado?

Tabla 24 Impulsar la ventaja competitiva

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje valido acumulado
Vélidos Atencion al cliente 105 714 71,4 71,4
Promociones y 33 22,4 22,4 93,9
descuentos
Todas las anteriores 9 6,1 6,1 100,0
Total 147 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

[ Atencién al clierte
EPromociones y descuentos
[ Todas las anteriores

Figura 19 Impulsar la ventaja competitiva

Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

El 71,4% de los encuestados el aspecto que debe realizar algun cambio es la atencion
al cliente, mientras que 22,4% sostuvo la parte de promociones y descuentos y el 6,1%
indico que todos los aspectos anteriores (atencion al cliente, promociones y
descuentos, servicio de transporte y areas de distraccion y esparcimiento). En el sector
hotelero el aspecto que consideran para dar un valor agregado es la atencién que se

brinda a los clientes que se alojan en los hoteles, hostales y hostales residencia.

Citando a Najul (2011), argumenta que el propdsito de las organizaciones en la
actualidad se ha centrado en desarrollar y promover técnicas que mejoren el servicio y
la atencion al cliente mediante la implementacion de un valor agregado. Al satisfacer
las necesidades de los clientes se logra el incremento de la productividad y generar una

ventaja competitiva.
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informaticos como herramientas en la prestacion del servicio?

Tabla 25 Uso de sistemas informaticos

15. ¢En su establecimiento qué importancia se le da al uso de sistemas

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy importante 73 49,7 49,7 49,7
Importante 73 49,7 49,7 99,3
Moderadamente 1 0,7 0,7 100,0
importante
Total 147 100,0 100,0
Fuente: Encuesta

Figura 20 Uso de sistemas informaticos

Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacién

Con los resultados alcanzados el 49,7% de los encuestados consideran que es muy
importante el uso de la tecnologia en lo que respecta al servicio y el 0,7% indic6 que
es moderadamente importante. Entonces se puede decir que en los establecimientos el
uso de sistemas informéaticos como herramientas en la prestacion del servicio es muy

importante dentro del sector hotelero.

A juicio de Martinez (2013), dice que hoy en la actualidad los sectores deben tener un
buen sistema informatico que permita una mejor realizacion de las actividades y
distribucion de informacion en las diferentes areas, ofreciendo un servicio optimo y

bueno para los clientes.
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16. ¢Qué tan importante considera usted el nivel de conocimiento sobre la
Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion (Tic’s) en empleados

administrativos?

Tabla 26 Uso de las Tic's en administradores

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | vélido acumulado
Vélidos Muy 99 67,3 67,3 67,3
importante
Importante 48 32,7 32,7 100,0
Total 147 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

O muy importarte
Oimportante

Figura 21 Uso de las Tic's en administradores

Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

Segun los datos alcanzados el 67,3% ratificO que es muy importante el nivel de
conocimiento sobre las tic’s y el 32,7% sostuvo que es importante que la parte
administrativa conozcan las tic’s. En referencia a los datos que obtuvo de las encuestas
se concluy6 que es muy importante el nivel de conocimiento sobre la Tecnologia de la
Informacion y la Comunicacion en empleados administrativos en el sector hotelero de

la provincia de Tungurahua.

De acuerdo a Chinea (2013), el uso de la Tecnologia de la Informacion y la
Comunicacién, mejora ciertos procesos que son realizados en las organizaciones, ser
eficiente en los recursos, atraer clientes, y sobre todo tener apertura en el mercado. Se
puede contrastar que el uso de las tic’s es un aspecto beneficioso para toda empresa,

organizacion y sector.
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3.1.2 Discusién de resultados

Después de haber realizado la tabulacion y el andlisis e interpretacion de cada una de
las preguntas, se puede indicar que mas de la mitad de los encuestados siempre aplican
el capital intelectual que les permite tener una ventaja competitiva y sobre todo tener
una mayor aceptacion de los clientes, ademas los establecimientos se preocupan por
brindarles un ambiente laboral bueno permitiendo a su personal se sienta cémodo en

su puesto de trabajo.

Las personas administradoras de cada uno de los establecimientos se encuentran muy
adentrados con las funciones que realizan, al momento de la ejecucion de la encuesta
ellos manifestaban que es muy importante sobre todo conocer cuales son las
necesidades que tiene el cliente y ver si ellos se sienten conformes con el servicio que
estan recibiendo y sobre todo conocer la atencion que brindan sus colaboradores

cuando ellos se encuentras hospedados en los hoteles, hostales y hostales residencia.

Debido a que el sector hotelero de la provincia de Tungurahua esta pendiente de los
cambios que surgen en el mercado y sobre todo las necesidades de sus clientes les ha
permitido tener una ventaja competitiva, sobre todo el poder diferenciarse del resto de
los establecimientos, debido a que ultimamente ha existido el avance tecnolégico ha
provocado que los hoteles, hostales y hostales residencia realicen innovacién en la

parte tecnologica.

3.1.2.1 Indicadores cualitativos del “Modelo Intelect”

Para poder realizar los indicadores cualitativos se fundamenté mediante preguntas en
la encuesta de la cual se obtuvo los siguientes resultados para cada uno de los aspectos

que interviene en el modelo Intelect.

e Capital humano

10. ¢Considera usted que el personal mantiene una constante responsabilidad dentro

del puesto de trabajo y a su vez con el establecimiento?
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Tabla 27 Indicador cualitativo capital humano

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos Siempre 108 73,5
Casi siempre 38 25,9
Casi nunca 1 7
Total 147 100,0

Fuente: Encuesta

El 73,5% de todos de todas las personas encuestadas en los establecimientos del sector
hotelero en la provincia de Tungurahua consideran que el aspecto del capital humano
es una parte importante en la organizacion e indicaron que siempre mantienen sus

colaboradores un compromiso (responsabilidad) con la entidad.

e Capital estructural

13. ¢(Qué tan importante considera usted utilizar acuerdos de confidencialidad y

exclusividad en determinados procesos del establecimiento con los colaboradores?

Tabla 28 Indicador cualitativo capital estructural

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos Muy importante 143 97,3
Importante 3 2,0
Moderadamente 1 7
importante
Total 147 100,0

Fuente: Encuesta

Dentro del sector hotelero el capital estructural es un aspecto clave en cada uno de los
establecimientos de este sector debido a que se respalda todos los conocimientos que
son propios dentro de la organizacion para lo cual el 97,3% de los encuestados

manifestd que es muy importante el uso de acuerdos confidenciales con el personal.

e Capital relacional

12. ¢Cudl de los siguientes aspectos considera usted que es el mas importante para

captar la atencion de nuevos clientes en su establecimiento?
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Tabla 29 Indicador cualitativo capital relacional

Frecuencia | Porcentaje

Validos Politico 31 211
Social 2 1,4
Econdmico 1 7
Ambiental 6 41

Todas las anteriores 107 72,8

Total 147 100,0

Fuente: Encuesta

Con respecto al capital relacional que forma parte del modelo Intelect, en el sector
hotelero dentro de la provincia de Tungurahua sefialan que para captar la atencion de
potenciales clientes deben fomentar el aspecto politico, social, econdmico y ambiental,
se evidencié que el 72,8% de los encuestados consideran que es importante trabajar

los aspectos mencionados anteriormente para cumplir con la sociedad y con el estado.

3.1.2.2 Indicadores cualitativos del “Modelo Technology Broker”

A través de la encuesta se pudo obtener los resultados requeridos para el planeamiento
de los indicadores cualitativos de cada uno de los elementos que conforman el modelo
“Technology Broker”.

e Activos de mercado

7. ;Qué alternativa emplea su establecimiento de hospedaje como manera de respaldar

el conocimiento?
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Tabla 30 Indicador cualitativo activos de mercado

Frecuencia | Porcentaje

Vélidos Patentes 29 19,7

Licencias exclusivas de 3 2,0

uso

Marcas Registradas 2 1,4

Confidencialidad 13 8,8

Todas las anteriores 100 68,0

Total 147 100,0

Fuente: Encuesta

Uno de los activos intangibles del modelo “Technology Broker” es el activo de
mercado en cual el 71,4% de los encuestados indico que en este activo es importante

considerar licencias exclusivas de uso, marcas registradas dentro del sector hotelero.

e Activos de propiedad intelectual

7. ¢Qué alternativa emplea su establecimiento de hospedaje como manera de respaldar

el conocimiento?

Tabla 31 Indicador cualitativo propiedad intelectual

Frecuencia Porcentaje
Vélidos  Patentes 29 19,7
Licencias exclusivas de uso 3 2,0
Marcas Registradas 1,4
Confidencialidad 13 8,8
Todas las anteriores 100 68,0
Total 147 100,0

Fuente: Encuesta

En los activos de propiedad intelectual el 96,5% sostuvo que dentro de este activo
intangibles es importante que los establecimientos del sector hotelero en la provincia

de Tungurahua que cuenten con patentes y la confidencialidad.
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e Activos humanos

5. ¢Cuél es el requisito académico que se considera para el proceso de contratacion del

personal?

Tabla 32 Indicador cualitativo activos humanos

Frecuencia | Porcentaje

Vélidos Nivel primario 19 12,9

Nivel 123 83,7
secundario

Nivel superior 5 3,4

Total 147 100,0

Fuente: Encuesta

El activo humano forma parte del sector hotelero por lo cual los establecimientos
consideran el nivel de instruccion académico que hoy en dia tiene la poblacion en si
para la contratacion en el cual el 83,7% de los encuestados sostienen que a partir del
nivel secundario toman en cuenta para el reclutamiento del personal que requieran en

la organizacion.

e Activos de infraestructura

8. El establecimiento ha mejorado significativamente su infraestructura en:

Tabla 33 Indicador cualitativo activos de infraestructura

Frecuencia Porcentaje
Validos Edificios (espacios de trabajo e 42 28,6
instalaciones)
Tecnologia (equipo de 83 56,5
proceso, hardware y software)
Todas las anteriores 22 15,0
Total 147 100,0

Fuente: Encuesta

El 71,5% de las personas encuestadas indicaron que la parte tecnoldgica es importante
dentro de la infraestructura debido a que con el avance de la tecnologia existen méas
instaladores que permiten una alta cobertura en todo el establecimiento siendo

primordial para brindan mas comodidad para sus huéspedes.
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3.2 Verificacion de hipdtesis

La hipotesis a ser verificada es la siguiente con relacion al tema de estudio.
e H, Al emplear el capital intelectual No se obtiene una ventaja competitiva en

el sector hotelero de la provincia de Tungurahua.

e H; Al emplear el capital intelectual se obtiene una ventaja competitiva en el

sector hotelero de la provincia de Tungurahua.

Para la realizacion de la verificacion de hipotesis se utilizé el método denominado Chi-
Cuadrado, en donde Tinoco (2008), manifiesta que mediante esta herramienta se busca

determinar el cumplimiento de la hipétesis a travées del nivel de significancia.

Después del ingreso de todos los datos necesarios en el programa SPSS, los resultados

que se obtuvieron se darén a conocer en las siguientes tablas.
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Tabla 34 Contingencias

Tabla de contingencia. Se impulsa al capital intelectual mediante el crecimiento profesional de los

empleados através de: Paraimpulsar la ventaja competitiva en su establecimiento, ¢En qué aspecto

considera usted que se debe dar un valor agregado?

Para impulsar la ventaja competitiva en su
establecimiento, ¢En qué aspecto considera
usted que se debe dar un valor agregado?
Atencion al | Promociones Todas las
cliente y descuentos anteriores Total
Se impulsa al Capacitacion constante Recuento 21 6 5 32
capital % del total 14,3% 4,1% 3,4%| 21,8%
intelectual Promover buenas Recuento 62 22 1 85
mediante el condiciones laborales 9 del total 42,2% 15,0% 7%| 57.8%
crecimiento o
) Solicitar, escuchar y Recuento 20 4 2 26
profesional de ) o
apreciar la contribucion o4 del total 13,6% 2,7% 1,4% 17, 7%
los empleados
i del personal
a través de:
Generacion de Recuento 1 1 0 2
oportunidades de o del total 7% 7% ,0% 1,4%
autorrealizacion
Otros Recuento 1 0 1 2
% del total 7% ,0% 7% 1,4%
Total Recuento 105 33 9 147
% del total 71,4% 22,4% 6,1% | 100,0%

Fuente: Autora — correlacion de variables en el programa SPSS

Tabla 35 Prueba del Chi-Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintodtica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,5222 ,025
Razén de verosimilitudes 14,440 ,071
Asociacion lineal por lineal ,042 ,837
N de casos validos 147

a. 8 casillas (53,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es ,12.

Fuente: Autora — correlacion de variables en el programa SPSS
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Comprobacion grados de libertad

gl=(f—1)(c—1)
gl=6-1D)B-1)
gl=@®(2)

gl=28

Calculo Chi-Cuadrado

x%c > x*t
Mediante el programa SPSS, se realizé una tabla de correlacion del Chi-Cuadrado para
obtener el valor de x%c que equivale 17,522 y en cambio a través de la tabla de
distribucion del Chi-Cuadrado que se encuentra en anexos el valor de x2¢ corresponde
a 15,5073

x%c > x*t

17,522 > 15,5073

Se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula.

Andlisis

El capital intelectual es un factor importante dentro del sector hotelero de la provincia
de Tungurahua para obtener una ventaja competitiva frente a sus adversarios, por ende,
se puede corroborar que los establecimientos dedicados al alojamiento deben mejorar
y enfocarse como prioridad en su capital intelectual, mediante la realizacién de
estrategias, herramientas y politicas que permitan el mejor desarrollo del capital
intelectual, siendo una variable clave para destacar de los demas, sobre todo el poder
cumplir con las necesidades y requerimiento de los huéspedes mediante un servicio de
calidad, brindado por un personal adecuadamente capacitado, permitiendo atraer a la
mayoria de clientes que se encuentran en el mercado dentro del sector hotelero.
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3.3 Propuesta

3.3.1 Datos informativos

3.3.1.1 Tema

Disefio de una guia para mejorar el servicio de atencién al cliente considerando al
capital relacional como parte central del capital intelectual con la finalidad de generar
una ventaja competitiva en los hostales del canton Bafios, perteneciente al sector

hotelero de la provincia de Tungurahua.

3.3.1.2 Institucion Ejecutora
Universidad Técnica de Ambato, Facultad Ciencias Administrativas, Carrera

Organizacién de Empresas

3.3.1.3 Beneficiarios

Hostales del canton Bafios, provincia de Tungurahua

3.3.1.4 Ubicacién
Provincia: Tungurahua
Cantén: Baros

Figura 22 Mapa del cantén Bafios

Fuente: (Sitio oficial de turimo de Bafios, 2019)

3.3.1.5 Tiempo de ejecucion
Se daré inicio con el proyecto de investigacion una vez que se haya finalizado el

planteamiento y posterior ejecucion de la propuesta.
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3.3.1.6 Responsables
Autor: Silvia Elizabeth Tapia Barrera

Tutor: Ing. Mg. William Fabian Teneda Llerena

3.3.2 Antecedentes de la Propuesta

El estudio enfocado en la atencion al cliente que brinda el sector hotelero de la ciudad
de San Marcos, fue analizado y estudiado por Quirda (2014), en su tesis previo a la
obtencion del titulo licenciada en administracion de empresas. El estudio se enfoco6 en
Ilevar a cabo una investigacion por medio de una herramienta de muestreo siendo la
seleccionada una encuesta, la cual se dirigié a tres grados jerarquicos dentro de la
organizaciéon siendo la gerencia, el personal y los clientes. La investigacién se
encamind en determinar la importancia de la atencion al cliente con relacion al punto
de vista de los huéspedes que a su vez contribuian con exponer que imagen mantenian
de los establecimientos de hospedaje basado unicamente en la calidad del servicio de
atencion al cliente. La investigacion género como aporte que el servicio de atencion al
cliente se caracteriza por ser un proceso innovador razon por la cual no se cuenta con
una base especifica y fundamentada teéricamente, el conocimiento en esta area tiene
una tendencia a ser bajo. Los resultados demuestran que los clientes no se sienten
completamente satisfechos y esto ocasiona que no mantengan fidelidad con los
establecimientos hoteleros de la ciudad de San Marcos. Por esta razon, el autor del
estudio propuso en su trabajo la creacion de una “Guia del servicio al cliente” para
compensar la falta de capacitacion del personal y brindar un mejor servicio a los

huéspedes.

La provincia de Tungurahua, especialmente el canton Bafios al ser un sector que se ha
desarrollado en funcidn a la explotacién de sus atractivos turisticos, ha sido fuente de
numerosas investigaciones que se han propuesto el aportar con conceptos y datos la
mejora constante en el area del sector hotelero, la investigacion realizada por
Altamirano (2014), se propuso analizar la relacion que existe entre la calidad en la
atencion de los establecimientos de hospedaje vy el nivel de satisfaccion de los clientes.
Se emplea y recurso de recoleccion de datos a través de encuestas dirigidas a los

huéspedes tanto nacionales como extranjeros, para determinar su grado de satisfaccion
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con el servicio y resaltar los aspectos que deben ser fortalecidos. Los resultados de la
investigacion demostraron que los usuarios de estos establecimientos no se encuentran
completamente satisfechos con el servicio en la atencién a los clientes, por tal razon
se propuso implementar la teoria de gestion de calidad en servicio dirigida al personal
que labora en los establecimientos de hospedaje del cantdn, para mejorar la atencion a

los clientes.

El estudio realizado por Flores (2019), se llevé a cabo en la regidn costa, provincia de
Esmeraldas considerando como objeto de estudio al sector hotelero mediano y grande
de la regidn sur-oeste aplicando el modelo Kano, la investigacion busca determinar si
la atencion que reciben los huéspedes por parte del personal fomenta la lealtad y
confianza de los usuarios que a su vez genera una ventaja en el mercado turistico. La
investigacion obtuvo como resultado que, considerando una poblacién de 600
encuestados, aproximadamente el 88% se encontraba relativamente satisfecho con el
servicio de atencion que recibieron, destacando la caracteristica en la rapidez con la
cual sus necesidades han sido satisfechas, por ese motivo respondieron de manera

positiva frente a la interrogante de mantenerse fieles al establecimiento que visitaron.

3.3.3 Justificacion

De los datos que se obtuvieron como resultados de la investigacion llevada a cabo en
el sector hotelero de la provincia de Tungurahua, considerando como caso de estudio
a los hostales del cantén bafios y corroborando los datos con la interpretacion de las
preguntas referentes al tema de la encuesta, se verifico que en la mayor parte de
establecimientos, el personal que realiza la labor de brindar atencion al cliente dentro
de los establecimientos de hospedaje no cuenta con capacitaciones constantes en al
area de servicio al cliente, siendo Unicamente capacitados con un nivel bajo de
regularidad por el Ministerio de turismo, indicando de esta manera una falta de interés

por parte de los propietarios de los establecimientos.

La propuesta busca beneficiar directamente a los usuarios de los centros de hospedaje
quienes son el grupo directamente afectados por un servicio de atencion que no cumple
con sus expectativas, afectando proporcionalmente al sector turistico y al desarrollo

que esta actividad genera para el canton Bafos. La informacion que se va a exponer
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en la presente guia permitira a los administradores de los establecimientos capacitar a
su personal para alcanzar el nivel de excelencia para diferenciarse de sus competidores

en la busqueda de alcanzar una ventaja competitiva.

El objetivo central de la guia que se propone elaborar se centra en proporcionar un
documento de facil interpretacion para la persona encargada dentro de los hostales del
sector hotelero del canto Bafios de la provincia de Tungurahua, en asesorar y capacitar
a los trabajadores en el area de servicio al cliente y posteriormente medir de manera

cualitativa los resultados que se han alcanzado.

3.3.4 Objetivos
3.3.4.1 General

e Plantear una guia de mejora en la calidad de servicio de atencion al cliente,
dirigida a los hostales del sector hotelero en el cantén Bafios en la provincia de
Tungurahua enfocandose en el capital relacional considerando a los clientes en
la busqueda de obtener una ventaja competitiva.

3.3.4.2 Especificos

e Recopilar los aspectos a considerar en la busqueda de un servicio de atencion
al cliente de excelencia y redactar los resultados de una manera clara,
comprensible y concreta.

e Analizar la situacion actual con lo que respecta al servicio de atencién al cliente
que brinda el personal de los hostales del canton Bafios.

e Proponer la implementacion de una encuesta con cuatro opciones de respuesta
para cada pregunta con la finalidad de facilitar su llenado para medir el nivel
de satisfaccion de los huéspedes con respecto a la calidad en el servicio de

atencion al cliente que han recibido por parte del personal.

3.3.5 Fundamentacion Tedrica

Capital intelectual
El capital intelectual se le considera como un valor que se ha ido desarrollando a través
de procesos continuos mediante el establecimiento de nuevos aprendizajes y

conocimientos, se da a partir de los conocimientos externos e internos que van
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surgiendo dentro de los establecimientos, con la participacion de todos los activos
intangibles que proviene de la parte intelectual (Porret, 2010).

Capital relacional

De acuerdo a Castro (2008), el capital relacional con referencia a los clientes es un
valor que se otorga a la forma de relacionarse la organizacién con los consumidores
de los servicios que presta el sector.

Atencion al cliente

Es el servicio que ofrecen y prestan los establecimientos que conlleva a establecer un
vinculo con los clientes, permitiendo analizar las necesidades y expectativas que van
surgiendo con el paso del tiempo, por ende, conlleva a la mejora de la calidad del
servicio y el personal debe brindar un trato adecuado que hara sentir comodo al
consumidor (Fernandez, 2017).

Técnicas de la atencidn al cliente

En cualquier organizacion, empresa o sector que tiene la finalidad de vender su
servicio, la productividad se toma como un aspecto clave para medir la satisfaccion
del cliente no solo se toma en cuenta la calidad del servicio, pues un factor que
predomina es la forma de atender al consumidor. En la actualidad y en su mayoria los
servicios que se brindan dentro del mercado tienen casi las mismas caracteristicas
(Stapleton, 2015).

En base a Quirda (2014), los clientes siempre evaltan la atencion al cliente en base a
tres aspectos:

e Facilidad de contacto: dentro de este aspecto lo que busca el cliente es poder
encontrar al personal cuando necesitan del servicio, también la buena
comunicacion es primordial por parte del establecimiento y sobre todo la
informacion que se brinde debe ser clara y entendible para todo tipo de persona.
El cliente siempre desea que la forma de ser tratado dentro de los
establecimientos sea excepcional, los servicios, las condiciones que se le
brinden sean acorde a sus necesidades y para la superacion de las expectativas
se le sugiere un servicio extra.

e Amabilidad: la delicadeza, el respecto, complaciente y la forma de tratar a los
demas. Se considera amable a una persona que tenga buenos modales, por este

motivo en los establecimientos surge la importancia de capacitar al personal en
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la atencion al cliente con relacion a los servicios que brinda cada una de las
organizaciones, en ocasiones se encontraran con huéspedes un poco indecisos
del servicio que busca y para esto motivo siempre busca una persona que sea
concreta y tenga conocimientos amplios permitiendo sentirse seguro del
establecimiento que se va alojar.

e Negociacion. Se considera dentro de este aspecto la capacidad que tiene la
organizacion para brindar un servicio de calidad a la vez que ofrece un costo
apropiado al alcance del mayor porcentaje de la poblacion, manteniendo su
servicio de calidad. Para cumplir con este aspecto el establecimiento debe
haber adquirido una ventaja competitiva frente a sus competidores con la
finalidad de mantener sus ingresos en un promedio alto y de esta manera
permitirse una libertad de promociones para sus usuarios.

Ventaja competitiva

Se denomina ventaja competitiva a una particularidad o caracteristica que permite al
establecimiento ser diferente hacia sus competidores, siendo capaz de que los
resultados sean en beneficio de la organizacion y les permita llamar la atencion de los
clientes de nuevos clientes en el sector por tener aspectos distintos (Valdivia, 2015).
Valor agregado

Es una caracteristica extra que se le da un servicio con el objetivo de generar mayor
valor en cuanto a la percepcion que va a tener el cliente dentro del establecimiento,
por lo general este concepto se aplica en el servicio de atencion al cliente por parte de
personal adecuadamente capacitado y en ocasiones se puede coordinar por pequefios
presentes o promociones dirigidas al consumidor.

Captacion de los clientes

Segun Chang (2014), para generar un sentimiento de confort en los huéspedes,
conocido como fidelizacion de clientes, se genera cuando el cliente recibe un trato
especial que lo hace percibir cuan importante es para el establecimiento y para el
personal. Para Navarro (2009), la teoria de entregar y recibir se demuestra claramente
con el factor en el cual un cliente al dar su aporte econdmico desea recibir un trato de
excelencia y a su vez busca satisfacer sus necesidades de hospedaje que en ocasiones
se complementa con actividades adicionales como servicios de alimentacion o de

transporte.
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Misidn

La presente guia de mejora en el servicio de atencion al cliente busca ser una

herramienta clave para el desarrollo de los hostales del canton Bafios pertenecientes al

sector hotelero de la provincia de Tungurahua, de facil interpretacion para el lector

contribuyendo en la aplicacion de técnicas y herramientas que garanticen una atencién

de excelencia al cliente con la finalidad de alcanzar un desarrollo sostenible a lo largo

del tiempo.

Vision

Mejorar el servicio de atencion al cliente que actualmente se ofrece dentro de los

hostales del canton Barfios perteneciente a la provincia de Tungurahua para incrementar

la demanda del servicio y satisfacer la misma con personal capacitado adecuadamente.

Analisis FODA

f

Ve FORTALEZAS

Mejora en las condiciones estruturales de
los establecimientos

Servicios tecnologicos actualizados
Ubicacion en la zona central del cant6n

Costo por el servicio de hospedaje
accesible

DEBILIDADES

Personal a cargo de
responsabilidades

Remuneraciones de colaboradores no
consecuentes con el trabajo realizado

Horarios de trabajo extensos

Inexistencia de capacitaciones en
atencion al cliente por parte de los
administradores

varias

i\

A\

N

ANALISIS FODA

OPORTUNIDADES
Gran cantidad de atractivos turisticos

Festividades y fechas de mayor
concurrencia

Apoyo por parte de politicas de estado

Sitio conocido a nivel nacional e
internacional

AMENAZAS

Presencia de gran cantidad de

competidores
Proliferacion de inseguridad

Inexistencia de campafias que impulsen la
actvidad turistica

Figura 23 Analisis FODA sector hotelero Bafios

Fuente: Autora
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Oferta

En esta propuesta quien va a suplir el servicio a los clientes son los hostales del sector
hotelero del canton Bafios, provincia de Tungurahua, se indica que un hostal son
aquellos establecimientos que pueden llegar a bridar servicios complementarios que
cuentan con una estructura aceptable para los clientes, y su rango de estrellas esta
establecida de 1 a 3 estrellas.

Demanda

La demanda se solicita por los turistas quienes visitan el canton Bafios por sus
atractivos turisticos, destacan las extensas areas verdes que se combinan con los
recursos fluviales que recorren dichos sectores, su clima tropical favorecen las
actividades de deportes extremos como el rafting y descenso de rios en balsas. El
canton cuenta también con una serie de balnearios, entre ellos destacan los
provenientes de fuentes geotérmicas que se conoce ancestralmente por sus propiedades
medicinales, otra de actividad preferidas por los visitantes del canton es la pesca

deportiva.

Las caracteristicas geograficas y climéaticas del cantén Bafios de la provincia de
Tungurahua ofrecen condiciones 6ptimas para los visitantes durante todo el afio, por
tal razon la demanda turistica permanece constante durante por todo el afio,
evidenciandose un notable crecimiento en las fiestas de cantonizacion, feriados

nacionales y épocas vacacionales.

3.3.6 Situacidn actual del servicio de atencién al cliente

Si bien es cierto, la actividad econdmica no se ha visto afectada de manera considerable
en el cantdn Bafios, se debe principalmente a que cuenta con atractivos turisticos que
captan la atencidn de grandes cantidades de personas de diversa procedencia durante
todo el afio, existen aspectos que podrian permitir un impulso para esta actividad

econdmica y fomentar un desarrollo sostenible.

Los hostales del cantén Barfios, citando los resultados del presente trabajo de
investigacion han fomentado de manera positiva el desarrollo y mejora continua de
aspectos como sus instalaciones, los servicios de tecnologia que ofrecen e inclusive en
determinados casos han desarrollado actividades complementarias al asociarse con

centros de deportes extremos y actividades relacionadas al turismo, el estudio indicd

76



que el aspecto de la atencion al cliente no se ha fomentado a través de capacitaciones
por parte de los propietarios de los establecimientos, sino mas bien se han llevado a
cabo por gestion del Ministerio de Turismo con el inconveniente de que la frecuencia

de las capacitaciones es muy distante.

En el aspecto de la calidad del servicio en atenciéon al cliente, un aspecto determinante
es la pre-disponibilidad del personal a realizar adecuadamente sus funciones, para que
ocurra dicha accién el personal debe recibir un trato digno por parte de su empleador,
siendo en este caso el propietario del establecimiento. En conjunto con lo mencionado
anteriormente, el personal que se encargue del servicio al cliente debe enfocarse
Unicamente a esta actividad. Se observd que en los hostales del cantdén Bafios, el
personal es polifuncional y esto disminuye su enfoque en atender adecuadamente a los

huéspedes.

Actualmente en el cantdn, los propietarios de hostales indicaron que sus instalaciones
permanecen al maximo de su capacidad unicamente en las fechas de un incremento de
turistas, de aplicarse adecuadamente la teoria fundamental del capital intelectual
enfocado al elemento del capital relacional que trata las relaciones con los clientes, en
conjunto con una constante capacitacion del personal se podria generar una venta que
les permita ser un establecimiento con mayor preferencia por parte de los usuarios y
de esta manera se incrementaria los ingresos econémicos a lo largo del tiempo sin

considerar como ganancia absoluta inicamente los periodos de incremento de turistas.

3.3.7 Guia de mejora en el servicio de atencion al cliente

Se organizara la guia en funcion a cada uno de los aspectos en todo el tiempo de
estancia de los huéspedes en los hostales del canton Bafios de la provincia de
Tungurahua, detallando en cada uno de ellos los aspectos que se deben fomentar y

como dar un servicio de calidad dentro del nivel de la excelencia.

3.3.7.1 Recepcion del cliente

La interaccion entre el cliente y el encargado de atender sus necesidades con respecto
a un establecimiento de hospedaje tiene inicio tan pronto como un cliente ingresa a
solicitar informacion relacionada con el costo de una habitacion, en esta etapa el cliente

no tiene la decision de hospedarse en el establecimiento, y la primera impresion que
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reciba en lo que respecta a la calidad de la atencion por parte de quien se encuentre en

el area de recepcion definira si existira o no la estancia del usuario.

En este punto es de suma importancia que el cliente perciba un ambiente de acogida y
de esta manera relacione una sensacion de confort con el trato que ha recibido por parte
de personal. Al momento en que el posible huésped realice una pregunta, el paso
fundamental es dar un saludo que demuestre seguridad a la vez que indique la intencion

de brindar un buen servicio.

En determinadas ocasiones, usuarios acostumbran a realizar una serie de preguntas que
pueden llegar a incomodar a quien esta atendiendo el area de recepcion del hostal, el
colaborador debe recordar que su funcion primordial es dar un buen servicio, se
requiere de un nivel moderado de paciencia para responder positivamente a cada

inquietud del potencial cliente.

Una vez que el cliente ha sido convencido por las caracteristicas del servicio que ofrece
el establecimiento en conjunto con el trato agradable que recibié por parte del
colaborador en turno, el proceso de toma de datos y pago de valores se da inicio, se
debe continuar con la misma amabilidad inicial ya que el cliente tiene la libre potestad

de retirarse en el instante en que sienta que no es tratado adecuadamente.

3.3.7.2 Ubicacién de huéspedes en las habitaciones

Realizado el proceso de recepcion del cliente, inicia la etapa de posicionar al usuario
en la habitacion de su preferencia, se observo que en los hostales del canton Bafios este
proceso finaliza Gnicamente con la entrega de la llave de la habitacion por parte del

trabajador.

A menudo esto incurre en un error que puede llegar a ser interpretado como una falta
de respeto por parte del huésped debido a que por cortesia y amabilidad quien se
encuentra atendiendo al cliente puede acompariar al misma a la habitacion en caso de
ser necesario ayudar con el equipaje y una vez en la habitacion, atentamente dirigirse
hacia el cliente con la finalidad de comprobar si ha surgido alguna interrogante con

respecto a las instalaciones de la habitacion.
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Una vez que se ha verificado que el cliente se encuentra comodo y familiarizado con
su habitacion, el personal que lo ha atendido debe sugerirle de manera directa que se
encuentra presto a atender cualquier inquietud o requerimiento que pueda surgir

durante su estancia.

La accion de solicitar indirectamente una remuneracion de caracter econémico por el
servicio que hasta el momento ha realizado el trabajador, puede ser percibida de
manera incomoda por el usuario, de esta manera si el cliente desea agradecer
Unicamente con un gesto de amabilidad al trabajador, este debe retirarse educadamente

y mantener su buena actitud inicial.

3.3.7.3 Atencion durante la estancia

Dentro del tercer aspecto que considerara la presente guia, se encuentra la atencién
durante el periodo de tiempo que el huésped requiera usar las instalaciones. Cabe
destacar que, segun lo observado en los hostales del cantén Bafios, la recepcion es un
area que permanece sin vigilancia continta debido a que el trabajador encargado de

esa actividad tiene a su cargo otras obligaciones por cumplir.

Esto puede incurrir en un inconveniente de falta de atencion al cliente en el aspecto de
que, un huésped en caso de requerir un servicio adicional o realizar una consulta en el
area de recepcion, no sera atendido de la manera adecuada y esto genera que el cliente

perciba un ambiente de mal servicio en la atencion al cliente.

Se evidencia que a pesar de que la zona de recepcion contaba con un sistema de alerta
el cual permitia contactarse con el personal en caso de encontrarse realizando otra
actividad, a menudo, los trabajadores no respondian al llamado o en ocasiones tomaba

largos periodos de tiempo para que atiendan el requerimiento del cliente.

Dentro de la presente guia, se propone como una posible solucién al inconveniente la
implementacion de un turno rotativo y exclusivo enfocado al area de atencidn al cliente

en la zona de recepcién.

Otro aspecto a considerar es la limpieza de las habitaciones, un aspecto a mejorar en
los hostales del sector hotelero del canton Bafios de la provincia de Tungurahua,

consiste en la implementacion de un sistema que permita al cliente seleccionar el tipo
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de limpieza que va a realizar el personal encargado en la habitacién y se ha considerado
como innovacion la posibilidad de hacer escoger al cliente la fragancia de su

preferencia para ser utilizada durante su estancia.

3.3.7.4 Salida del cliente

Una vez que se ha confirmado la fecha de salida del cliente, se debe procurar de la
manera mas comedida informarle al usuario el tiempo limite en el cual debe entregar
la habitacién. Dentro de este aspecto el trabajador encargado de guiar al usuario en su
etapa final debe mantener una postura de amabilidad, y procurar comprender las

necesidades del usuario en el aspecto de flexibilidad en la hora de salida.

El aspecto final es el fundamental en la busqueda de la fidelizacion de clientes para
generar una ventaja frente a los competidores, debido a que, si toda la experiencia del
huésped ha sido agradable y ha generado una buena impresion sobre el hostal, las
acciones incorrectas pueden provocar que el cliente pierda el interés en volver a utilizar

las instalaciones.

Una técnica que puede ser aplicada por el personal al momento de que el huésped se
encuentra por dejar el establecimiento es agradecer de manera cortés la visita del
usuario, para que la impresion de atencion al cliente se vea fortalecida. Se debe
continuar por ofrecer un futuro servicio de hospedaje y solicitar al cliente que llene el
formulario de calidad de atencidn para conocer su impresion sobre el servicio que ha
recibido.

3.3.7.5 Medicion de impacto

Una herramienta que permite medir el nivel de cumplimiento que se alcanza con la
implementacién de la presente guia por parte de los hostales del cantdon Bafios es la
encuesta de satisfaccion en la atencion. Consiste en un cuestionario que mide 4
aspectos fundamentales que se relacionan con la atencidn al cliente, su valoracion se
realiza de la manera mas intuitiva para el huésped y en el presente caso se emplea una

escala de cumplimiento.

Se presenta a continuacién el esquema propuesto para cuantificar el nivel de

satisfaccion de los clientes:
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ASPECTO

Cordialidad del
personal

Cuidado fisico y aseo
personal del
colaborador

Rapidez en el
cumplimiento

Capacidad de dar
solucién a imprevistos

Cliente frecuente

Tabla 36 Encuesta de satisfaccion del cliente

DESCRIPCION

Fue atendido por el personal de manera
atenta y cortés en todo momento.
Percibi6 una buena impresién al
momento de ser atendido por el
colaborador con respecto al aspecto
fisico.

El servicio que recibi6é por parte del
personal cumple con las expectativas
deseadas en el aspecto de una pronta
atencion.

Fue capaz el personal de dar una pronta
y  definitiva  solucibn a  sus
requerimientos durante su estancia en
el establecimiento.

Basado en la experiencia de atencion al
cliente ha considerado la posibilidad
de hospedarse nuevamente en el
establecimiento.

Fuente: Autora
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

El capital intelectual es un conjunto de elementos entre los cuales se encuentran
el capital humano que hace referencia a las habilidades, aptitudes, capacidades
de innovacion o mejora y destrezas obtenidas por los colaboradores mediante
la experiencia personal; a través de las capacitaciones se permite obtener
nuevos conocimientos que son compartidos con la organizacion dentro de sus
funciones laborales, el capital estructural esta conformado por los
conocimientos internos desarrollados por el capital humano, sin considerar su
permanencia a futuro en la empresa debido a que la informacién pasa a ser
propia de la misma y el capital relacional que se enfoca en establecer una
adecuada interaccion con el entorno que se compone de los clientes,
proveedores, el estado y la sociedad para detectar oportunidades de mercado
en la busqueda de nuevos clientes. Todos estos elementos del capital intelectual
en conjunto al ser aplicados y explotados de manera oportuna en un
determinado sector que para el presente caso de estudio es el hotelero permite
generar una oportunidad de mejora con el aporte de un valor agregado e
innovador con la finalidad de diferenciarse de sus adversarios y obtener de esta

manera una ventaja competitiva que les permita destacarse.

Se evidencio que la ventaja competitiva se ve influencia de manera directa con
la aplicacion del capital intelectual para cada uno de los procesos y actividades
internas de los establecimientos del sector hotelero en la provincia de
Tungurahua, se sustenta el cumplimiento del objetivo mediante la validacion
de la hipdtesis alternativa misma que corrobora el objeto de estudio. Por otra
parte el instrumento de medicion buscaba sustentar de manera viable la
relacion entre el capital intelectual y la ventaja competitiva a través de la
tercera pregunta de la encuesta direccionada al encargado de cada
establecimiento, los datos obtenidos sefialan que el 57,8 % de los encuestados
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que representa a 85 hoteles, hostales y hostales residencia afirman que las
condiciones laborales en las que se desenvuelve el personal es el aspecto de
mayor importancia para el capital intelectual en el proceso de generar una
ventaja competitiva, la investigacion arrojé resultados que ratifican la
importancia del capital intelectual al sefialar que ningun establecimiento realiza
sus actividades sin aplicar el capital humano, capital estructural y el capital

relacional.

Un anélisis mas detallado del capital intelectual se realiz6 empleando el
“Modelo Intelect”, que esta conformado por la combinacion de tres factores;
el capital humano que mide el nivel de compromiso del personal con el
establecimiento a través de una escala de liker alcanzando un porcentaje de
73,5% para el caso de estudio demostrando asi que el personal siempre debe
mantener responsabilidad al realizar sus funciones. El segundo factor es
conocido como capital estructural que se encarga de respaldar el conocimiento
generado dentro de la organizacion, se utilizan acuerdos de confidencialidad y
exclusividad obteniendo como resultado dentro de la escala de valoracion un
97,3% que hace referencia a la importancia para los establecimientos del sector
hotelero en la provincia de Tungurahua el salvaguardar la parte intelectual
desarrollada. Finalmente, el capital relacional es un factor de analisis externo
que se relaciona directamente con los potenciales clientes a través de una
adecuada interaccion con los aspectos politico, social, econémico y ambiental
para cumplir con lo que establece el estado y requiere la sociedad, de los
encuestados el 72,8% consideran deben satisfacer todos los aspectos

mencionados para incrementar la cantidad de huéspedes.

Se empleo el “Modelo Technology Broker” que estudia al capital intelectual
desde la perspectiva de los activos intangibles para tener una mayor
comprension de la importancia del capital intelectual para el sector hotelero de
la provincia de Tungurahua, uno de los aspectos del modelo se relaciona con
los activos de mercado que se conforma por las marcas y licencias exclusivas
de uso y se obtuvo un resultado de 71,4% de establecimientos que resguardan

sus activos intangibles de la competencia. El factor de propiedad intelectual se
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emplea en los establecimientos que desarrollan procesos propios y exclusivos,
mediante patentes y la confidencialidad con un total de 96,5% de los
encuestados que manifestaron proteger el aspecto intelectual para evitar
fraudes. El activo humano se enfoca en el personal y considera su nivel de
instruccion académica dentro del proceso de reclutamiento, el 83,7% de los
hoteles, hostales y hostales residencia optaron por establecer como requisito un
nivel secundario para sus colaboradores y se considerd dentro del modelo un
factor de infraestructura para determinar el aspecto con un mayor
fortalecimiento en la actualidad, siendo la tecnologia que alcanz6 un total de
71,5% de encuestados, indicando de esta manera que los avances tecnol6gicos
han influenciado significativamente al desarrollo de los establecimiento en el
sector hotelero de la provincia.

En la actualidad los hostales del cantdn bafios, de la provincia de Tungurahua
no cuentan con una guia que mejora el servicio de atencidn al cliente, el mismo

que les permitira generar una ventaja competitiva dentro del sector hotelero.

4.2 Recomendaciones

Debido a la cantidad limitada de informacion respecto al capital intelectual en
el sector hotelero es recomendable para futuras investigaciones partir por un
analisis tedrico en general de todo lo que comprende el capital intelectual para
de esta manera desarrollar una propia sustentacion tedrica con los modelos y
componentes seleccionados de acuerdo al sector en el cual se analiza el Cl, se
puede emplear informacién complementaria de otros sectores econémicos que
se relacionen con el objeto de estudio con la finalidad de facilitar al

investigador la comprension del tema tratado.

En el sector hotelero de la provincia de Tungurahua se verificd que figuran
como personal administrativo y encargados en la mayor parte de
establecimientos los duefios, quienes no cuentan con una formacién
profesional acorde a las funciones y responsabilidad que realizan y de esta
manera se genera un inconveniente a largo plazo con respecto a futuras etapas

de mejora e innovacion debido a que los propietarios consideran que el aspecto
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fundamental a fortalecer es el edificio y la tecnologia, sin considerar aspectos

como la capacitacion del personal y la autorrealizacion de los colaboradores.

e Se recomienda a los establecimientos del sector hotelero de la provincia de
Tungurahua que para el logro de una mayor ventaja competitiva que les permita
destacarse de sus competidores e incrementar sus ingresos mediante la
captacion de nuevos clientes, el realizar un trabajo en conjunto con la
intervencion del personal administrativo y operativo en la blsqueda de
procesos eficientes que les permiten disminuir costos en sus servicios con la
finalidad de diferenciarse de sus competidores y destacarse en el sector que se

desarrollan.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO § ’¢> %,
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS K Fagltad N
CARRERA ORGANIZACION DE EMPRESAS S/

FCADW

ENCUESTA
Objetivo: Identificar cual es la situacién en la que se encuentra el sector hotelero de
la provincia de Tungurahua con respecto al capital intelectual.

Instrucciones:

e Responda con honestidad a las siguientes preguntas que se plantean a
continuacion.

e Los resultados obtenidos seran analizados con mucha reserva.

e Marque con una x en el lugar que corresponda o complete en el espacio
sefialado si la pregunta lo requiere.

Fecha: ...... fovinin. Jocerin. (dd/mm/aaaa)
INFORMACION GENERAL
a. Nombre comercial del establecimiento...................oo
b. DirecciOn.............coooiiiiii Localizacién geogréfica................
INFORMACION ENFOCADA A LA ENCUESTA

1. ¢ En qué tipo de servicio de hospedaje se encuentra su establecimiento?

1 Hotel

[ 1 Hotel residencia
] Hostal

[1 Hostal residencia
] otra

2. ¢En el establecimiento se utiliza el capital intelectual como ventaja competitiva
para tener una mayor aceptacion de los clientes frente a sus competidores?

Siempre
Casi siempre

A veces

oo

Casi nunca
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] Nunca

3. Se impulsa al capital intelectual mediante el crecimiento profesional de los
empleados a través de:
[] Capacitacion constante

[ 1 Promover buenas condiciones laborales
1 Solicitar, escuchar y apreciar la contribucién del personal
[ 1 Generacion de oportunidades de autorrealizacion

L1 Otros...........

4. ¢Qué tipo de actividad realiza dentro del establecimiento para mantener la
fidelizacion de los clientes?

1 Servicio post — venta

] Apertura a quejas y sugerencias

[1 Ofrece incentivos a los clientes

[ ] Realiza un seguimiento sobre las necesidades del cliente

1 Todas las anteriores

5. ¢Cudl es el requisito académico que se considera para el proceso de
contratacion del personal?
[] Nivel primario [] Nivel secundario [ Nivel superior

6. Las relaciones comerciales con sus proveedores de insumos necesarios en su
establecimiento son:
1 A largo plazo [ A mediano plazo 1 A corto plazo

7. ¢Qué alternativa emplea su establecimiento de hospedaje como manera de
respaldar el conocimiento?

[ Patentes

1 Licencias exclusivas de uso
1 Marcas Registradas

[] Confidencialidad

[] Todas las anteriores

8. El establecimiento ha mejorado significativamente su infraestructura en:
[ Edificios (espacios de trabajo e instalaciones)

[_] Tecnologia (equipo de proceso, hardware y software)

94



[ Servicios de soporte (transporte y comunicacién)

[ Todas las anteriores

9. El medio en el que se desarrolla el trabajo diario de los colaboradores en las
diferentes areas del establecimiento es:

1 Muy bueno
[_1 Bueno
[] Regular

[] Malo
] Muy malo

10. ¢Considera usted que el personal mantiene una constante responsabilidad
dentro del puesto de trabajo y a su vez con el establecimiento?

[
[
[
[
[

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

11. ¢En su establecimiento se realizan programas de motivacion hacia sus
colaboradores?
1 Muy frecuentemente

] Frecuentemente

[] Ocasionalmente
[] Raramente

[] Nunca

12. ¢ Cuél de los siguientes aspectos considera usted que es el mas importante para
captar la atencion de nuevos clientes en su establecimiento?

1 Politico
[ Social

] Econémico
(] Ambiental

[] Todas las anteriores
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13. ¢ Qué tan importante considera usted utilizar acuerdos de confidencialidad y
exclusividad en determinados procesos del establecimiento con los
colaboradores?

1 Muy importante

] Importante

[_] Moderadamente importante
[1 De poca importancia

[] Sin importancia

14. Para impulsar la ventaja competitiva en su establecimiento, ¢En qué aspecto
considera usted que se debe dar un valor agregado?

1 Atencién al cliente

1 Promociones y descuentos

] Servicio de transporte

] Areas de distraccion y esparcimiento

[] Todas las anteriores

15. ¢En su establecimiento qué importancia se le da al uso de sistemas
informaticos como herramientas en la prestacion del servicio?
1 Muy importante

1 Importante

[_] Moderadamente importante
[_] De poca importancia

1 Sin importancia

16. ¢Qué tan importante considera usted el nivel de conocimiento sobre la
Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion (Tic’s) en empleados
administrativos?

] Muy importante

1 Importante

[_] Moderadamente importante
[ ] De poca importancia

[ Sin importancia

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2: Validacion de Alfa de Cronbach

e Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

o Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

e Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

e Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

e Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

RESULTADO DE LA ENCUESTAPILOTO

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

basada en los

Alfa de elementos
Cronbach tipificados N de elementos
,732 ,788 8

En referencia a los resultados obtenidos, la viabilidad en base a la encuesta se alcanz6
un Alfa de Cronbach de 0,732; el cual es mayor al 0,70; estableciéndose de esa manera

un nivel de confiabilidad aceptable
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Estadisticos total-elemento

Media de la
escala si se
elimina el

elemento

Varianza de
la escala si se
elimina el

elemento

Correlacion
elemento-
total

corregida

Correlacion
multiple al

cuadrado

Alfa de
Cronbach si
se elimina

el elemento

JEn el establecimiento se
utiliza el capital intelectual
como ventaja competitiva
para tener una mayor
aceptacién de los clientes
frente a sus competidores?
El medio en el que es
desarrollado el trabajo diario
de los colaboradores en las
diferentes areas del
establecimiento es:

¢Considera usted que el
mantiene

personal una

constante responsabilidad
dentro del puesto de trabajo
y a su vez con el
establecimiento?

¢En su establecimiento se
realizan  programas de

motivacion hacia sus

colaboradores?
¢Qué

considera

tan importante

usted utilizar
acuerdos de
confidencialidad y
exclusividad en
determinados procesos del
establecimiento con los
colaboradores?

¢En su establecimiento qué
importancia se le da al uso
de sistemas informaticos
como herramientas en la

prestacion del servicio?

19,2609

19,4348

19,4783

18,2174

19,2609

19,3478

24,474

28,075

25,715

22,542

25,838

23,783

98

,548

,141

,564

,540

,397

,669

,695

742

, 706

,683

, 716

,681




¢, Qué tan importante | 19,5217 26,443 ,591 . 714
considera usted el nivel de
conocimiento  sobre la
Tecnologia de la
Informacion y la
Comunicacion (Tic’s) en
empleados administrativos?
SUMA 10,3478 7,237 1,000 . ,654

Anexo 3: Localizacidon geogréafica por canton
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Figura 24 Hoteles en el canton Ambato

Fuente: (Google map, 2019)
En la ilustracion se puede observar que en el cantdon Ambato la mayor cantidad de

hoteles se encuentra en el centro.
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Figura 25 Hoteles en el canton Bafios
Fuente: (Google map, 2019)

Los hoteles del canton Bafios se encuentra zona centro como se puede observar en la

ilustracion.
e Pelileo
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Figura 26 Hotel en el canton Pelileo
Fuente: (Google map, 2019)

Se puede observar que en Pelileo existe un hotel que esta ubicado en el centro del

canton.
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Figura 27 Hostales en el cantdn Bafios
Fuente: (Google map, 2019)

Se puede observar en el cantdn bafios los hostales no se encuentra en un punto
especifico, debido a que en su mayoria estan dispersos en el canton.
e Patate

e
e
Py

- L]

: PITULA

Figura 28 Hostales en el canton Patate

Fuente: (Google map, 2019)

En la ilustracion los dos hostales que se encuentran en el canton Patate se encuentran
ubicados en puntos distantes.
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e Pillaro

PILLARO VIEJO
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Figura 29 Hostales en el cantén Pillaro

Fuente: (Google map, 2019)

Como se puede observar en la ilustracion en el canton Pillaro se encuentra alineados

en el canton, pero un poco distantes en ubicacion.
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Anexo 4: Tabla de distribucion Chi Cuadrado x?

Tabla 37 Distribucion Chi Cuadrado x"2

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado. v = Grados de Libertad

wv/p | 0,001 00025 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0.3 035 0.4 045 0.5
1 | 108274 91404 78794 6.6349 50239 38415 27055 2,0722 16424 13233 10742 08735 07083 05707 04549
2 | 138150 | 119827 105965 92104 | 73778 | 59915 46052 3,7942 32189 27726 24079 2,0996 18326 1.5970 13863
3 | 162660 143202 128381 113449 | 93484 78147 62514 S3170 | 46416 41083 36649 32831 29462 2.6430 2,3660
4 | 184662 | 164238 148602 132767 | 111433 94877 73794 67449 59886 53853 48784 | 44377 40446 36871 33567
S | 205147 | 183854 167496 150863 | 128325  1L0705 92363 | 81152 72893 66257 60634 55731 51319 47278 43515
6 | 224575 | 202491 185475 168119 | 144494 125916 10,6446 94461 85581 78408 72311 66948 62108 57652 53481
7 | 243213 | 220402 202777 184753 | 160128 140671 12,0170 107479 98032 90371 $3834  7.8061 72832 68000 63458
8 | 261239 | 237742 219549 20092 | 17535 [15S073 Jiaders | 120271 | 1L0301 | 102189 95245 8,9094 8.3508 7.8325 7.3341
9 | 278767 254625 235893 216660 | 190228 169190 14,6837 | 132880 | 122421  1L3SS7T 10,6564 10,0060 94136 88632 83408
10 | 205879 | 271119 251881 232093 | 204832 183070 159872 14,5339 | 134420 125489  1L,7807 11,0971 104732 98922 93418
11 | 312635 | 287291 267569 247250 | 219200 196752 17,2750 157671 146314 137007 12,8987 12,1836 115298 109199 10,3410
12 | 329092 303182 282997 262170 | 233367 210261 185493 169893 158120 148454 140111 132661 125838  1L9463 11,3303
13 | 345274 318830 298193 276882 | 247356 223620 198119 182020 169848  1S9839 151187 143451 136356 129717 12,3398
14 | 361239 | 334262 313194 | 291412 | 261189 236848 210641 | 194062 | 181508 17.1169 162221 154209 146853 139961 13,3393
15 | 37.6978 349494 328015 305780 | 274884 249958 223071 | 206030 | 193107 182451 17,3217 164940 157332 150197 14,3389
16 | 392518 | 364555 332671 319999 | 288453 262962 23,5418 217931 | 20,4651 193689 184179  17.5646 167795 160425 153385
17 | 407911 | 379462 357184 | 334087 | 301910 | 275871 247690 229770 | 216146 204887 195110 186330 178244 17.0646 163382
18 | 423119 | 94220 1aSe4 | 3052 | 315264 288693 259894 | 244555 | 227595 2L6049 20,6014 19,6993 188679 180860 17,3379
19 | 438194 | 408847  3SSS21 | 361908 | 328523 30435 272036 | 253289 | 239004 227178 216891 207638 199102 191069 18,3376
|20 | 453142 423358 399969 375663 | 31696 | 31404 284120 | 264976 | 250375 238277 227745 218265 209514 20,1272 19,3374
| 21 | 467963 437749 414009 389322 | 354789 | 326706  29.6151 | 276620 | 261711 249348 238578 228876 209915 2L1470 20,3372
|22 | 482676 452041 427957 402894 | 367807 339245 308133 | 288224 273015 260393 249390 239473 230307 221663 213370
| 23 | 497276 | 466231 431814 416383 | 380756 351725 320069 | 209792 | 284288  27.1413 260184 250055 240689 231852 223369
| 24 | s1L1790 | 480336 455584 429798 | 393641 | 364150 331962 | 31,1325 205533 282412 270960 | 26,0625 251064 242037 233367
| 25 | 526187 | 494351 469280 433140 | 06465 | 376525 343816 | 322825 | 30.6752 293388 281719 | 27.1183 26,1430 252218 24,3366
| 26 | 540511 508291 482898 456416 | 419231 38K8S1 355632 | 334205 | 317946 304346 292463 281730 27.1789 26,2395 253365
| 27 | 554751 522152 496450 469628 | 431945 | 401133 367412 | 345736 | 329117  3L5284 303193 292266 282141 272569 26,3363
| 28 | 568918 | S35939 509936 482782 | 444608 | 413372 379159 | 357150 | 340266 326205 313909 302791 292486 28274 27,3362
29 | 583006 @ 549662 523355 495878 | 457223 425569 39,0875 | 368538 | 351394 337109 324612 313308 302825 292908 28,3361
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