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RESUMEN

El capital intelectual ha evolucionado a través del tiempo, con, lo cual, su
necesidad e importancia genera preocupacion en los gerentes en la busqueda
de solucioén para mejorar el desempefio en las funciones de los trabajadores, se
convierte en una herramienta innovadora para conseguir ventaja competitiva en
el mercado y generar riqueza en las empresas a partir de las propias

competencias de los empleados.

En tal sentido, la instalacion Cocos Hotel en sus afios de existencia, ha
experimentado ineficiencias en las actividades que realizan sus empleados en la
atencion a sus clientes, como: falta de motivacion, poco involucramiento con la
organizacion, y limitada formacién y capacitacion. Para ello, la investigacion
profundiza factores enfocados en el desempefno del capital intelectual en la
competitividad de “Cocos Hotel”, ubicado en el canton de Atacames (provincia

de Esmeraldas).

Asi mismo, los resultados del estudio se enfocan en el personal de la instalacién,
para que adquieran herramientas orientadas a la formacién, comunicacion vy,
aprendizaje organizacional, se contribuye a la mejora continua en los servicios

que se ofrecen y a la elevacién de la competitividad del hotel.

El enfoque de la investigacién es cualitativo (Hernandez et. al., 2014), pues
permite, explicar los factores que se analizan en el hotel objeto de estudio. Con,
lo cual, el objetivo es: analizar factores o variables que influyen en el capital

intelectual y en la competitividad de “Cocos Hotel”.

Palabras claves: capital intelectual, innovacion, competitividad, empresas

hoteleras
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ABSTRACT

Intellectual capital has evolved over time, consequently, managers are
concerned about its need and importance, as a result, solutions to improve the
performance of workers” functions are being found, becoming an innovative tool
to achieve competitive advantage in the workplace market and generate wealth
in companies created from the employees' own skills. In this regard, the Cocos
Hotel facility in its years of existence, has experienced inefficiencies in the
activities carried out by its employees in customer service and attention, standing
out: lack of motivation, little involvement with the organization, and limited training
and qualification. Hence, the study deepens aspects addressed to the
performance of intellectual capital in the competitiveness of "Cocos Hotel",
located in the canton of Atacames (province of Esmeraldas). Likewise, the results
of this study are focused on the personnel of the installation, so that they can
acquire tools oriented the training, communication and organizational learning,
contributing to the continuous improvement in the services offered and the
growing of the competitiveness of the hotel. The study approach is qualitative
(Hernandez et. Al., 2014), since it allows to explain the factors that are analyzed
in the hotel under study. Thus, the objective is: to analyze factors or variables

that influence the intellectual capital and competitiveness of "Cocos Hotel".

Keywords: intellectual capital, innovation, competitiveness, hotel companies
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INTRODUCCION

El turismo es la fuente de ingreso por lo que la mayor parte de la zona Costera
del Ecuador se mantiene en auge, esto debido a que los visitantes y/o turistas
acuden a estas zonas con el fin de acceder a distintos servicios como:
alojamiento en hoteles, restaurantes, atractivos turisticos, entre otros, dado que,
permiten que por medio de estas fuentes la economia de estos sectores mejore

y crezca.

No obstante, la investigacién aborda mas el tema especifico sobre la calidad del
servicio de alojamiento en los hoteles con relacion al desempefio del personal
que forma parte de dichos establecimientos. En este sentido, se consideraria
que al ser una actividad relevante el turismo, requiere del apoyo de fuentes o
entes estatales internos y externos que controlen y regulen los procesos que se

ejecuten.

En los ultimos anos, en Atacames conocido con el nombre de “Santa Rosa de
Atacames”, ubicado en la provincia verde de Esmeraldas ha tenido un aumento
turistico considerable, debido al sin numero de actividades recreativas y sus
hermosos balnearios. Es por esta razén, que existen varias ofertas de
alojamiento debido a la gran afluencia de visitantes que ha permitido que los
turistas tengan mas opciones al momento de elegir su hospedaje de acuerdo con
sus distintas posibilidades econdmicas para pagar dicho servicio. De esta
manera, los hoteleros permiten otorgar oportunidades de empleo a la poblacion

Atacamenfa y, por ende, generar desarrollo socioeconémico al canton.

Al respecto, si bien es cierto existe una perspectiva de que el mayor atractivo
que tienen las playas del Ecuador son sus paisajes, gastronomia, cercania a la
playa, comodidad de las instalaciones, entre otros. Sin embargo, dejan a un lado
la atencion que brindan al cliente que ofrecen las distintas actividades antes
mencionadas, que son las que afectan directamente a los turistas que visitan
frecuentemente estos lugares de recreacion y ocio para su descanso.

Al respecto, el Plan Nacional de Desarrollo (2017-2021), vincula gran parte de

sus metas, se enfoca hacia el desarrollo econdmico del pais, segun



(SENPLADES, 2017) tiene como objetivos “garantizar una vida digna con iguales
oportunidades para todas las personas” (p,53), les brinda condiciones de trabajo
adecuadas, cumplimiento de sus derechos laborables, seguridad, realizacion
profesional y personal. Asi mismo, (SENPLADES, 2017) otro objetivo es
“Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econdémico
sostenible de manera redistributiva y solidaria” (p. 80), como es el caso de las
empresas hoteleras, mediante la calidad del servicio entre las politicas que

destacan:

a) “Promover la investigacién, la formacién, la capacitacién, el desarrollo y
la transferencia tecnoldgica, la innovacion y el emprendimiento, la
proteccion de la propiedad intelectual, para impulsar el cambio de la
matriz productiva mediante la vinculacion entre el sector publico,
productivo y las universidades” (p. 83);

b) “Promover la productividad, competitividad y calidad de los productos
nacionales, como, también, la disponibilidad de servicios conexos y otros
insumos, para generar valor agregado y procesos de industrializacion en
los sectores productivos con enfoque a satisfacer la demanda nacional y

de exportacion” (p.83).

En tal sentido, Atacames ha tenido un avance importante al potencializar el
desarrollo del personal que trabajan en hoteles, a partir de una ordenanza en el
2019 sobre los instrumentos de regulacion, tasas e incentivos de las actividades
que se realizan con respecto al turismo en el canton objeto de estudio. Dicho, lo
cual, en el Articulo 5, en uno de sus literales explica sobre la excelencia en la
gestion y atencion al cliente para buscar el mejoramiento de las habilidades,
conocimientos y competencias en torno a la calidad del servicio que ofrecen
quienes trabajan en estos establecimientos, se quiere de esta forma obtener la

satisfaccién de los consumidores.

Dado lo expuesto, en la actualidad se considera al desempefio y los
conocimientos como un activo principal para la toma de decisiones; como

intermediario estaria el capital intelectual existente en las empresas hoteleras,



considerado un factor necesario para la generacion de riqueza en distintos

plazos.

Por tal motivo, es necesario conocer la influencia que existe entre la relacion del
capital intelectual con la competitividad respecto al servicio que se brinde, debido

a la relacion directa que existe con los clientes.

Es por ello, que Cocos Hotel, considerada una empresa hotelera que a través
del tiempo ha conseguido una posicién en el mercado y, a su vez, una
fidelizacion mayor de sus clientes, por: calidad de servicio, infraestructura,
localidad (frente al mar), entre otros. Pero, a pesar del éxito que tiene no han
puesto énfasis en tener un plan de capacitacién constante o procesos
organizacionales internos que respondan al momento de reclutar al personal de
la organizacion, para que, el personal contratado cuente con caracteristicas
idéneas al puesto que van a desempefiar en el cumplimiento de sus funciones

que le competen.

Debido a lo expuesto, el problema cientifico centra su atencién en: la instalacion
Cocos Hotel. Puesto que, no existe interés de relacionar sus debilidades en su
gestion en relacion con el desempefio que tiene el personal al realizar sus
funciones. Las causas principales de las debilidades se vinculan con su poco
compromiso en el hotel, inadecuada gestién del personal contratado, déficit en
mantener al personal capacitado y la negligencia en la realizacion de sus

funciones.

Al respecto, Cocos Hotel afronta problemas que no permiten ser mas selectivos
al momento contratar a su equipo de trabajo, debido a que, todos quienes buscan
trabajar en hoteles en la regiéon Costa tienen limitada preparacion educativa, no
poseen experiencias en atencion al cliente, se percibe escaso conocimiento al
atender un servicio, relacionado a limpieza, guardiania, recepcion,

administracion, entre otros.

La falta de formacion que tiene el personal no permite que hagan eficientes sus

procedimientos, lo que genera insatisfaccion al cliente y dificulta o limita en su



competitividad con relacion al servicio. De esta manera, se analizan estudios que
contribuyan a resolver esta problematica, se planeta como problema cientifico a

investigar:

¢, Como mejorar el desempeiio del talento humano en Cocos Hotel?

El problema planteado, conduce a que la investigacion por desarrollarse se
genere a partir de la siguiente idea a defender: existen factores que influyen en
el desempeno del capital intelectual en la competitividad de los trabajadores en
Cocos Hotel como empresa turistica. Es asi como, dada la idea a defender

planteada, se propone:

Objetivo General:
Analizar los factores o variables que influyen en el desempefio del capital

intelectual en la competitividad de Cocos Hotel.

Objetivos especificos:

1. Fundamentar teéricamente los componentes del capital intelectual en la
competitividad a partir del estudio del desempeno de los trabajadores en
la actividad turistica.

2. ldentificar los factores o variables que influyen de manera positiva o
negativa en el capital intelectual en la competitividad de los empleados
Cocos Hotel.

3. Caracterizar los factores que influyen entre el capital intelectual y la

competitividad en Cocos Hotel.

Para la investigacion es necesario realizar y utilizar metodologias que permitan
encontrar informacion y/o datos que faciliten el proceso de indagacion. Para, lo
cual, el tipo de investigacion es de caracter descriptivo — explicativo, debido a
que, permite analizar, descubrir e interpretar la informacion para conocer los
factores que intervienen en el capital intelectual y la competitividad en los hoteles
y en especifico de Cocos Hotel, se logra con ello, identificar variables que afectan
de manera positiva o negativa los desempenos de los empleados en sus

funciones.



Consecuentemente, el enfoque del estudio a desarrollarse es cualitativo, dado
que, permite la interpretacion profunda de la informacion obtenida a través la
entrevista aplicada al personal implicado en el estudio, en temas relacionados al
impacto de los resultados que tiene el capital intelectual en las empresas

mediante su desempefio.

Es por tal motivo, que se desarrolla la justificacidon del estudio, al indicarse que
el capital intelectual tiene mas impacto debido a la innovacién y al factor
importante que causa en el desempefio que tienen las empresas. Razén por, la
cual, los resultados del estudio a desarrollarse permite al personal de la empresa
hotelera adquirir herramientas orientadas a la informaciéon, comunicacion y
aprendizaje que se va a visualizar y emprender en las decisiones coherentes de

la gerencia en cada area funcional.

Es por ello, que, en el impulso de realizar la investigacion, se percibe un gran
avance con relacion a que varios autores aprueban que existe una amplia
relacion entre la competitividad hacia el capital intelectual; con, lo cual, la
perspectiva del estudio se dirige a la influencia del capital intelectual en los
efectos enfocados hacia la competitividad de los hoteles, se considera un apoyo

para los propietarios de los hoteles pertenecientes al canton Atacames.

Es asi que, la propuesta, busca beneficiar directamente a los usuarios de los
centros de hospedaje, que son el grupo directamente afectado por un servicio
de atencién que no cumple en la actualidad con sus expectativas y no
proporciona al sector turistico, el desarrollo deseado que esta actividad genera

para el canton Atacames.

Dado lo expuesto, la investigacidon se estructura en sentido general de la manera
siguiente, la primera parte, inicia con la introduccion, la misma que, esta
conformada por: antecedentes tedricos y practicos, situacién problematica,
planteamiento del problema, idea defender, objetivos, metodologia y justificacion
de la investigacion. La segunda compuesta por el desarrollo de los capitulos de

la investigacion, las conclusiones y recomendaciones generales, asi como la



bibliografia y anexos correspondientes. En este sentido la descripcién de los

capitulos comprende los elementos que a continuacion se describen:

Capitulo I: desarrolla los diversos distintos criterios del capital intelectual desde

la representacion de distintos autores, analiza los resultados de diversos.

Capitulo Il: se enfoca en la aplicacion de tipos y enfoques de investigacion que,
a través de la recoleccion de datos, permite obtener resultados que aporten a la
realizacion de la investigacion, también, contiene la propuesta del tema objeto

de estudio.

Capitulo IlI: contiene la valoracion de los resultados a partir de la realizacion de
la propuesta, donde todo lo expuesto, se resume en la tabla que a continuacion

se presenta:

Tabla 1. Estructura de la Investigacion

Capltulo Capltulo Capltulo

Introducciéon P " m

Antecedentions
tooricon y
pracucos Conclusionos

Siuacion
problémica

Plantoamionto
de probloma Rocomandacionaes

- Andlisis de los
¥ R"z""; “::" Disono Rosultados do
> A Metodologico o
Practica
Investigacion

doa o
defondor

Binliografia
Objetivos o

Metodologin

Anexos
Justificacion
de ia
investigacion

Fuente: elaboracion propia



Una vez expuesto los elementos esenciales para el avance de la investigacion,
se continua a profundizar en los criterios de los autores para la concepcion de la

propuesta en los capitulos subsiguientes.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. Antecedentes y estudios realizados referentes al capital intelectual
en hoteles

En este capitulo se profundizan los elementos tedricos sobre el Capital
Intelectual (Cl), para asi, poder fundamentar los aportes de los autores
consultados en la relacion que se establece entre el Cl y la competitividad del
personal de las organizaciones, con la finalidad de que se profundice en las

variables que inciden en el desempeio de los trabajadores.

Al respecto, es necesario que los gerentes tengan informacion sobre el capital
intelectual para que éstos generen estrategias corporativas y tomar decisiones
Optimas para mejorar el desempefo de los trabajadores. Es por ello, que existe
una percepcion erronea sobre el criterio de que solo los activos tangibles es el
mayor valor de una organizacién, sin embargo, en la practica actual, esta
concebido este criterio como el valor que aporta los intangibles mediante la
generacion de conocimientos. Con, lo cual, es necesario cambiar esa percepciéon
inicial, la creacion de valor principal que se logra en la empresa depende del

conocimiento del talento humano (valor intangible).

Es asi como, a través del tiempo, el impulso y las ganas de mantener al
conocimiento como pilar de una organizacién ha tenido varios procesos desde

del sigo XX, donde existen distintas tendencias en cada una de las etapas desde



el capitalismo a la sociedad del conocimiento, la cual, se expone a continuacién

(Drucker, 1993) en el esquema siguiente.

Esquema 1. Evolucién de la Sociedad del Conocimiento

Capitalismo

Revqlupién_ de Sociedad de Revolucion
Adminitracién Conocimiento Industrial

Revolucion de
Productividad

Fuente: elaboracion propia a partir de Drucker (1993)

Como se aprecia en el esquema anterior, existe una conexion entre la sociedad
del conocimiento y la evolucion de la sociedad en sus diferentes etapas, las

cuales, se explican a continuacion:

Capitalismo: crea una civilizacién mundial durante los afios 1750 - 1900, se
alcanza avances rapidos con respecto a la evolucion de fabricas y maquinarias,
se genera asi, impactos con la sociedad a través del desarrollo tecnolégico; sin
embargo, no existen fuentes que tomen al conocimiento como una fortaleza,
debido a que, lo consideraban algo comun de las innovaciones propias de la
época o contexto. Donde en efecto, para ellos, el conocimiento significa
habilidad, con, lo cual, no le otorgan criterio al desarrollo que alcanzan en esta

etapa, en sentido general.

Revolucién Industrial: nace a partir del afio 1700 (siglo XIX), pues, con la

aparicion de la tecnologia se empezd a direccionar al cocimiento hacia la
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elaboracién de procesos, productos y/o servicios. Donde, el desarrollo de la
tecnologia alcanzé un reconocimiento en la sociedad mundial. No obstante,
existian determinados requerimientos que a medida que la tecnologia crecia a
pasos agigantados, las empresas de entonces necesitaban poner la mano de
obra como parte fundamental en la fabricacién de los productos, para evitar

grandes conflictos con las clases sociales.

Por tal motivo, se ve afectado el concepto de mano de obra, consideraban que
quienes trabajaban eran unicamente los esclavos; es decir, descalificaban el
conocimiento de la mano de obra, se centra todo en el valor que agregaban los
avances tecnoldgicos y, no asi, las habilidades y el conocimiento de los obreros,

por lo que, esta revolucién se enfocaba la tecnologia.

Revolucién de la Productividad: surgié en 1881 con la personalidad de Frederick
Winslow Taylor (1856-1915), por distintos motivos no pudo entrar a la
Universidad de Harvard y obtuvo un trabajo de obrero donde fue jefe, el mismo
que, le permitia analizar la importancia que tienen los trabajadores para las
empresas, se da lugar, al crecimiento de su pensamiento en el enfoque clasista,
dado que, consideraban que quienes eran los acreedores del reconocimiento por
la sociedad eran exclusivamente los trabajadores, con ello, se buscaba que
exista un clima laboral cdmodo en donde ambas partes logren aumentar la
productividad por medio del conocimiento al trabajo, se aplicaba de manera muy

empirica el pensamiento de ganar-ganar.

Por tal razodn, la aplicacion de los conocimientos condujo a un crecimiento
importante en bienes y en servicios. De esta manera, Taylor logra influenciar de
cierta forma en la capacitacion de los obreros para mejorar el estilo de vida a un

nivel mas alto y adecuado.

Revolucién de Administracion: nace en 1926, donde por esos tiempos la
Universidad se consideraba como algo deseable por la sociedad, dada la
preparacion que se ofrecia a las personas en su formacion y capacitacién. En
esta etapa, se comenzé a dar importancia al conocimiento del talento humano,

Se ve como un recurso necesario e indispensable formar a una persona en temas
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relacionados a su profesion y labor; por consiguiente, el trabajo y el dinero pasé
a segundo plano las decisiones de los gerentes; dado que, comprendian que por

medio del conocimiento se podia obtener todo de manera mucho mas eficiente.

En tal sentido, es importante agregar, que a lo largo del tiempo se asociaba el
término de administracion a los negocios. Asimismo, se consideraba que, el
término jefe era la persona encargada de poner y dar érdenes a su equipo de
trabajo, pero en esta revolucidn de la administracion, se percibe que el jefe es el
encargado y responsable de fomentar el conocimiento en la aplicacion de un

producto o servicio.

Sociedad del conocimiento: en la primera década del siglo XXI, nace el valor al
aprendizaje y experiencia de las personas se define como la necesidad de
adquirirlas sobre distintas areas; es decir, es esencial que, ademas, de adquirir
nueva informacién eficiente y eficaz, es importante saber como ponerla en
practicar en varios procesos, para que, por medio de ésta, se verifique y obtenga
resultados positivos. En este tiempo, el conocimiento logra convertirse y
consolidarse en una metodologia de ensefanza y aprendizaje que permite

generar riquezas por medio de la gestidn y aplicacidon del conocimiento.

Como se aprecia en lo descrito, es de significar, que el proceso que existe sobre
el término de conocimiento a través del tiempo, es solo concebido de manera
mas responsable a partir de finales del siglo XX hasta la actualidad, a partir de
determinados conceptos aplicativos que se enfocaban en disefios de procesos,
reingenieria de productos, calidad de la produccion, entre otras consideraciones
que aparecieron para lograr ser mas competitivos en el mercado tanto en
empresas productivas como de servicios, se deja a un lado, paradigmas

tradicionales para maximizar la creacion de valor en las empresas.

Es asi como, (Gonzalez, 2010) menciona que el movimiento del capital
intelectual surgié por primera vez en 1980 por Hiroyuki Hitami, quien estudiaba
cdmo a través de la gestion del conocimiento se podia dirigir empresas en Japén.
De la misma manera, se divisaban aportes sobre la evolucion del capital

intelectual hasta principios del siglo XXI (Ver tabla 2).



Tabla 2. Evolucion del Capital Intelectual
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Perfodo

Progreso

Afinales de 1980

Primeros infenfos realizados por especialistas para constru Tas bases para medir e
capital intelectual (Sveiby, 1988). Fueron aportes tedricos mas que practicos con
resultados conservadores.

A principios de 1990

Iniciativas sistematicas para medir e Informar del Capital Intelectual al exterior (]
Celemi y Skandia; SCSI, 1995). En 1990 Skandia AFS designa como “Director de
Capital Intelectual” a Leif Edvinsson,

Esta es la primera vez, que el papel de manejar el Capital Intelectual es elevado a una
posicion formal, con un aire de legitimidad corporativa.

Amitad de 1990

onaka  Takeuchi (1995), expone un trabajo sumamente infuyente en La comparira
creadora de conocimiento’. Aunque el libro concentrado en el conocimiento, la
distincion entre el conocimiento y el Capital Intelectual es suficientemente fina como
para hacer que sea un libro relevante en los focos puros del Capital Intelectual. En
1994, un suplemento del informe anual de Skandia se realiza enfocado a la
presentacion de una evaluacion de los stocks de la compadia en Capital Intelectual.
Visualizando el Capital Intelectual” genera el interés de otras comparifas que procuran
sequir el ejemplo de SKANDIA (Edvinsson, 1997). Celemi en 1995, usa una ‘revision

del conocimiento” para ofrecer una evaluacion detallada del estado del Capital
Intelectual,

Afinales de 1990

ETcapital intelectual Tega a ser un fema mas consofidado, con ivestigadores y
conferencias académicas, articulos de trabajo, y otras publicaciones encuentran una
audiencia notable. Un nimero creciente de proyectos a gran escala (¢j. el proyecto de
MERITUM, Danés, Stockholm) comienzan, con el objetivo de introducir mayor rigor
académico en la investigacion del Capital Intelectual, a estandarizar conceptos y
clasificaciones. En 1999, Harvey y Lusch introducen los pasivos intangibles en el
capital intelectual, como se puede apreciar existe mas bien un desarrollo tedrico
acelerado

A principio del 2000

Caddy (2000), define eT Capital Intelectual como Ta derencia enfre activos y pasivos
Intangibles. Algunos autores (Konar et al. 2001; Porto 2003; Viedma, 2003; Garcia-
Ayuso et al,; 2004), exponen la aparicion de los pasivos intangibles en distintos
espacios. Kaplan y Norton (2004), proporcionan una vision macro de a estrategia de
una organizacion. Andriessen (2004), realiza un estado del arte de los distintos
modelos de Capital intelectual. Arend (2004), estudia los pasivos estratégicos en las
empresas. Rivero Diaz (2009), propone un modelo y un procedimiento para medir el
capital intelectual a través del valor percibido.

Fuente: tomado a partir de Petty & Guthrie (2000)
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Como se aprecia, las investigaciones sefialan que, el Cl busca tener una
influencia positiva en las empresas por medio de la innovacién y el conocimiento
del personal para que estas crezcan a través del tiempo. Con, lo cual, se
establece en un factor clave que determina el potencial de ganancias futuras en
las empresas, donde, su crecimiento, sostenibilidad y capacidad proporcionan
una mejorar su competitividad en el mercado, se enfatiza en el conocimiento

como nueva la creacion de poder econdmico.

Es por ello, que el Cl en la actualidad se vuelve necesario dentro de las empresas
hoteleras, dado que, aporta al servicio provisto a sus consumidores, ademas, de
controlar el desempefio de su personal contratado. En este sentido, se coincide
con Hernandez, Leyva, Ochoa & Mendoza (2019), si expone, que la importancia
que tiene el turismo y el desarrollo econdmico explica los resultados de como el
capital intelectual interviene en el desempefio del personal para conseguir logros
financieros, se fortalece los procesos internos. Sin embargo, el pais tiene que
enfocarse en sus activos intangibles (capital intelectual), éste se ha convertido
en un factor fundamental que mediante herramientas gestoras monitoreen el

desempeno de las empresas hoteleras.

Asi mismo, se coincide con Pullic, Kolakovic & Jelcic (2009), al considerar la
importancia de querer capacitar a sus miembros de la empresa de manera
constante para que estos aumenten sus criterios, destrezas, habilidades y
conocimientos, con la finalidad, de mejorar el impacto y satisfacer las

necesidades que tengan los visitantes.

Con respecto al parrafo antes mencionado, en la actualidad lo mas importante
para un consumidor es adquirir un servicio de calidad. Por este motivo, la
innovacion en una empresa hotelera garantiza e impulsa el sector en cualquiera
de los contextos que estén enclavadas, pues, son las organizaciones las que
deciden enfocarse en la formacion del conocimiento profesional, se da prioridad
a la atencion al trabajo en equipo y al cliente. De esta manera, percepcion
expuesta, permite incrementar el compromiso de los trabajadores con las

organizaciones, debido a que, esto ayuda a mejorar el clima laboral y a cumplir
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las metas econdmicas consensuadas mediante la atraccién y retencion de

nuevos clientes.

Es por ello, que la innovacién de una empresa hotelera depende en gran parte
de la creatividad, compromiso y adaptacion de los miembros de la empresa.
Asimismo, el liderazgo que tenga la alta gerencia cumple un papel fundamental
dentro del hotel, puesto que, es el encargado de tomar decisiones a partir del
empleo de herramientas de gestion del conocimiento para lograr una ventaja
competitiva, que esta reflejada dentro de la planificacion estratégica (mision,
vision y valores) con un enfoque dirigido al personal para que se sienta

identificado y comprometido con los mismos.

Por tal motivo, es conveniente precisar que las organizaciones tengan en cuenta
que las nuevas tendencias permiten aumentar la economia, aunque dependen
en gran parte de como se aprovechan los conocimientos en pro de cumplir los
objetivos estratégicos claves que tengan las empresas en funcion de aumentar
su ventaja competitiva en relacion con su competencia, dado la prestacion de un

servicio que se ofrece de acuerdo a la demanda de los consumidores.

Sin embargo, para lograr los objetivos, se requiere de un tratamiento adecuado
del Cl por parte de los directivos, con la finalidad, de que se estimule el intelecto
en funcién del conocimiento para la ejecuciéon de los procesos que demandan
los servicios que promueve la empresa. Esto garantiza, que la toma de
decisiones responda a la cultura organizacional y a las metas establecidas, se
genera mayor valor a partir del uso 6ptimo de las capacidades y destrezas de

los empleados.

,por consiguiente,,, se concuerda con el estudio realizado por los autores Rivero,
Vega & Balegué i Caldell (2003), acerca de la importancia del Cl en el turismo,
indica, como este va en ascenso en las empresas de servicio, se descarta
completamente el modelo tradicional de contabilidad, que no considera la
rigueza que produce el Cl en la creacion de valor econdémico de las empresas,
con énfasis asi, al conocimiento, la informacion, y las habilidades que se

desarrollan por parte del talento humano, dado que, esto es lo que fortalece en
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gran medida la fidelidad o lealtad que se consigue en la relacion del cliente con

la empresa que presta el servicio.

Al respecto, Grande (2012) indica que la gestion, control y medicion del
desempefo del personal depende de la capacitacion y actualizacion que ha
tenido durante sus afnos de experiencias, generan un sentido de responsabilidad
que se enfoca en la lealtad de los clientes. Con, lo cual, los servicios logren
diferenciarse por caracteristicas que se relacionan al trabajador, entre los que

destacan:

» Intangibilidad: se refiere a que los servicios no se tocan, prueban, huelen, a
diferencia de los bienes. En este sentido, los servicios necesariamente para
ser impactantes buscan de calidad.

» Heterogeneidad: significa la variabilidad que tiene el servicio, debido a que,
es complicado estandarizar el desempefio que tenga cada uno de los
empleados al ejecutar el servicio. En consecuencia, a esto, afecta lo que el
visitante reciba.

» Simultaneidad: conocido como inseparabilidad, demuestra que, los servicios
se generan y consumen al mismo tiempo.

» Perecedero: es el caracter de caducidad, que en el caso de los servicios
afecta, no tienen capacidad de almacenamiento como ocurre normalmente

con los bienes.

Dada la explicacion de las caracteristicas, se propone una tabla que resume su

contenido a partir del criterio de Grande (2012).
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Tabla 3. Caracteristicas del servicio

Caracteristicas

- Los servicios no se almacenan.
Intangibilidad - Es mas facil fijar precios a los servicios que los productos.

- La calidad del servicio puede ser afectada por factores
Heterogeneidad externos.
- El servicio puede no ajustarse a lo esperado.

- Los servicios y bienes se producen al mismo tiempo.
Inseparabilidad - Los clientes forman parte de la produccion del servicio.

- Los servicios no se pueden devolver.
Perecedero - Dificil sincronizar oferta y demanda del servicio.

Fuente: modificado a partir de Grande (2012)

Lo anterior, propone la necesidad de conocer al capital intelectual en las
instituciones que prestan servicios de calidad, se enfatiza factores que influyen
en las empresas como una buena relacién con sus miembros de la empresa. Es
por esto, que, para Sanchez, Melian & Hormiga (2007) el capital intelectual es
un grupo de intangibles, que se enfocan hacia las ganas de querer relacionarse
con los grupos de interés, adquirir nuevos conocimientos, conocer al personal y,
a otros elementos que incluyen, procedimientos internos, conocimiento de la
marca y otorgar nombres a los productos y poder realizar (I+D+i), donde su
significado se traduce en: Investigacion cientifica + Desarrollo tecnoldgico +

Proceso de innovacion.

En tal sentido, es conveniente indicar, que algunas caracteristicas que definen
al capital intelectual destacan la interrelacion descrita en el parrafo anterior, las

cuales, se incluyen en la ilustracion siguiente:



llustracion 1. Caracteristicas de Capital Intelectual

Conjunto de
aportaciones
intangibles

Permiten el :
funcionamiento de Capital Intelectual

un negocio

Transforma ideas
innovadoras en
productos o
senvicios

Fuente: elaboracion propia

Habilidad para

conocimiento
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Por tal motivo, el trabajar en equipo, ser una empresa innovadora: tener buen

clima laboral, brindar satisfaccion del cliente, reputacién de la marca, ética en los

servicios que ofrecen, entre otros, hacen que sirvan como herramientas

eficientes para tomar decisiones que ayuden al desarrollo y consigan mejor

posicion en el mercado. Dado lo expresado, en la tabla siguiente, se dan conocer

algunas definiciones de conceptos de capital intelectual con criterios de diversos

autores para alcanzar ventaja competitiva en las empresas (periodo 1989-2019).



Tabla 4. Definiciones del Capital Intelectual

Autores Afio Definiciones

[Dierickx & Cool | 1989 | El capital intelectual es Gnicamente el sfock de conocimientos en las
empresas.

[Stewart 1997 | Es todo o que perfenece a una empresa que genera ganancias pero
que no se puede tocar.

[ Bradley 1997 | Permite que Tos conocimientos de los empleados en Una empresa a
través del tiempo puedan generar riqueza.

[ Brooking 1997 | El capital intelectual Togrd establecer nuevos métodos para mantener
una comunicacion eficiente y eficaz para generar nuevas riquezas en
las organizaciones.

Steward 1998 | El capital intelectual entendido como los conocimientos,
experiencias, entre otros, sirven para crear riqueza en una
organizacion.

[ Edvinson & 1999 | Lo presentan como metafora y, se concluye, que el capital intelectual

Malone es la base fundamental para el crecimiento de una empresay
mantenerse en el mercado a lo largo del tiempo.

[Ross, 2001

Bainbridge & El capital intelectual suma de conocimientos de los miembros de las
Jacoben empresas.

[ Bradley 2003 | EI capital intelectual se compone por Ta capacidad de aprendizaje
para tener una mejora continua en la empresa.

Segun Rivero | 2009 | El capital intelectual es la union de habilidades, destrezas,
capacidades, innovaciones, compromiso, experiencias, entre otros
que forman parte de los integrantes de una organizacion.

Fuente: elaboracion propia

18
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1.2. Componentes del capital intelectual para empresas hoteleras

Los componentes del Cl potencializan la presencia de las empresas turisticas
que prestan servicios hoteleros y extra hoteleros, con, lo cual, adquieren mayor
relevancia dentro de la economia de los paises, dado que, responden a la

generacion de ingresos y empleos de las ciudades.

En la investigacion Relations of Intellectual Capital Components in Hotel
Companies por Ognjavoni¢ (2017), a través de un modelo indica la relacién que
existe entre los tres componentes del Cl en hoteles en las regiones de Sumadija
y Serbia occidental. El estudio sefala la importancia que los gerentes hoteleros
tienen al prestar el comportamiento, capacitacién y motivacion, requerido para
sus empleados en beneficio de aumentar su valor en el servicio de alojamiento.
Debido a esto, se destaca la relacion fuerte del Capital Relacional (CR) y

estructural por el impacto que generan en el desempefio hotelero.

A su vez, Engtrom, Wetness & Furdal (2003) en su estudio Evaluating intellectual
capital in the hotel industry, generan un informe a través de la aplicacion en una
cadena hotelera donde destacan varios hallazgos, que permiten conocer la
relacion que existe entre el Capital Estructural (CE) y el Capital Humano (CH),
debido a los conocimientos de los miembros del hotel, fundamentados en bases
de datos o sistemas que permiten obtener un mejor rendimiento por los servicios

prestados.

De acuerdo con lo expresado, es conveniente detallar los componentes que
conforman el Cl a partir de una de las clasificaciones mas utilizada, reconocida
y relacionada con la propuesta de Bontis, Keow & Richardson (2000), donde
consideran tres dimensiones del Cl: CH; CE y CR, las cuales, se resumen en la

ilustracion 2.
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llustracion 2. Estructura del Capital Intelectual

Capital Intelectual

Capital Humano Capital Estructural Capital Relacional

- : | : | Capital
Valores y actitudes Capital Negocio Organizativo
—  Aptitudes — Capital Social | “—{Capital Tecnoldgico

— Capacidades

Fuente: elaboracion propia a partir de literatura consultada

Con relacion a la clasificacion expuesta, surge un modelo nombrado’ Modelo
Intellectus (Bueno, 2003), el cual, estructura a las dimensiones del Cl en distintos
niveles: componentes, elementos, variables, indicadores. Dicho modelo es de
los mas completo para medir el capital intelectual, ademas, de poseer varias
caracteristicas que lo convierten en el mas completo para aumentar valor en las

empresas que lo apliquen, ademas, de volverlo mas competitivo en el tiempo.

' Modelo Intellectus: en una publicacién los autores Bueno, Salmador & Mernino (2008)
mencionaron que la creacion del modelo fue de aportaciones de varios miembros del Foro del
Conocimiento e Innovacion “Intellectus” como plataforma de transferencia y reflexion del Instituto
Universitario de Investigacion IADE de la Universidad Auténoma de Madrid. Sirve para realizar
un analisis sobre el conocimiento para evaluarlo y monitorear dentro de las empresas. Cabe
resaltar que es un modelo flexible que se facilmente se adapte al uso que requieran el
investigador.
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En ese mismo contexto Bueno (2003), lo que destaca a este modelo son

caracteristicas basicas como los indica la ilustracion:

llustracion 2. Caracteristicas basicas del Modelo Intellectus
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Fuente: tomado a partir de Bueno (2003)

e Sistémico: es completo en su estructura en base a sus componentes que
lo conforman y cada relacion formada cumple funciones favorables para
cumplir metas establecidas a través de la aplicacion del modelo.

e Abierto: la estructura se adecua a los objetivos de cada organizacion para
la medicion de su capital intelectual en base a su naturaleza.

e Flexible: permite que la estructura se redisefie y se acomode
componentes, variables y dimensiones de forma que se cumplan objetivos
de manera diferenciada en cada organizacion.

e Adaptativo: aprueba manejar el modelo de acuerdo con las necesidades
que tenga la organizacion a favor de satisfacer expectativas a la clientela

y a su vez a quienes forman parte de la empresa.

Esto comprende la modificacion del modelo a la estructura en base a empresas
hoteleras, y considera los elementos que especificamente Cocos Hotel posee,

se detalla a continuacion:
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Capital humano: es el componente mas relevante dentro de los que conforman
al capital intelectual, esta compuesto por: habilidades, destrezas, principios, ética
profesional y/o personal, conocimiento, innovacion, creatividad, entre otros, que
poseen los empleados que trabajan en las empresas hoteleras, las mismas que,
sirven de fortaleza en pro de alcanzar los objetivos, se genera un valor positivo

para la organizacion.

Componentes del Capital Humano

- Valores y actitudes (Ser+Estar): son todos los conocimientos que el
personal tiene, por ejemplo, forma de ser, expresarse y comunicarse, que
influyen en el comportamiento que tiene cada uno de los miembros dentro
de la empresa hotelera.

- Aptitudes (Saber): se refiere a los conocimientos que tiene el personal,
los mismos que son adquiridos mediante: preparacion, experiencia o
estudios a través de su vida profesional y, con ellos, realicen y cumplan
sus funciones dentro de la empresa de manera eficaz.

- Capacidades (Saber hacer): hace referencia a las habilidades que tenga
cada miembro del hotel para cumplir con las actividades de las que estén

a cargo.

Variables del capital humano
- Valores y actitudes (Ser + Estar):

o Sentimiento de pertenencia y compromiso: indica a los miembros sentirse
identificados con la empresa hotelera.

o Automotivacion: los miembros del hotel sienten una fuerza interna que les
permite realizar sus funciones con energia para alcanzar sus resultados.

o Satisfaccién: sentirse en un ambiente comodo que permite desarrollarse
como profesional, ademas, fomentar un compromiso por parte de la alta
gerencia con respecto al cumplimiento de sus obligaciones con sus
empleados.

o Creatividad: aportar con nuevas ideas que permitan diferenciar al hotel con

su competencia.
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- Aptitudes (Saber):
o Formacion especializada: conocimientos que los empleados tienen acerca
de alguna funcion especifica dentro del hotel.
o Experiencia: grado en el que el empleado ha realizado la actividad por su

experticia en otros hoteles por medio de su practica.

- Capacidades (Saber hacer)

o Aprendizaje: iniciativa que tienen los miembros de la empresa hotelera para
adaptarse a cambios a través de nuevas técnicas o herramientas que
permiten generar valor.

o Colaboracion: capacidad en la que se intenta desarrollar y cumplir
funciones del hotel con el compromiso de todos quienes lo integran.

o Liderazgo: fortaleza que el gerente tiene para influenciar a su equipo de
trabajo a cumplir con logros y expectativas de sus clientes a través de su

direccion.

Tabla 5. Elementos y variables del Capital Humano

Elementos Variables

Sentimiento de pertenencia y compromiso

Valores y actitudes (Ser+Estar) [~

Creatividad

; Formacion especializada
titudes(Saber) @ p—m—m"MW—m—-"-"-"--————
Apitudes ( ) Experiencia

Aprendizaje

Capacidades (Saber hacer) Colaboracién

Liderazgo

Fuente: elaboracién propia a partir del criterio de autores consultados

Capital Relacional, es un grupo de conocimientos que buscan obtener buenas
relaciones con el entorno que les rodea, es decir, entre los proveedores, clientes,

empleados, socios, competencia, entre otros. En consecuencia, logran
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establecer alianzas estratégicas para cumplir necesidades de los clientes,

mejorar su reputacion y, a través de esto, convertir la empresa en una marca que

atraiga y retenga mas clientela.

Componentes:

Capital Negocio: indica la relacidén que existe con agentes externos, como son:
proveedores, consumidores, socios, competencia, que influyen directamente
en los procesos de la organizacion.

Capital Social: se refiere a las relaciones existentes con agentes vinculados
para otorgar permiso y operar en cierta actividad en los negocios. Estas
relaciones son con inversionistas, accionistas y entes con administraciones

publicas.

Elementos del capital de negocio:

Relacion con los clientes: mantener una relacion cordial con el turista o
visitante para que acceda al servicio de alojamiento en la empresa hotelera.
Relacién con los proveedores: se refiere a mantener una relacion adecuada
con quienes son los principales ofertantes de productos indispensables para
el uso del turista.

Relacién con la competencia: crear una relacion éptima con la competencia
hotelera, para que, de esta forma, en el tiempo existan alianzas estratégicas

y, asi, beneficiarse a través de un mismo fin comuan.

Elementos del capital social:

Relacién con las administraciones publicas: mantener una relacién continua
con entes que regulen obligaciones y permitan prestar el servicio de
alojamiento (Camara de Turismo, Municipio, entre otras).

Relacién con medios de comunicacion: a través de esta relacion, permite
hacer propaganda de la marca para que atraigan a mas turistas hacia la
empresa hotelera o incremente su cartera de clientes.

Reputaciéon e imagen de la empresa: es importante analizar la ética
empresarial, notoriedad de la marca de manera positiva y, a su vez, la

reputacién percibida por agentes internos y externos busca ser favorable.
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Variables del capital de negocio:

- Relacién con los clientes:

©)

Cartera de clientes: se realiza cada vez que la empresa hotelera hace el
registro de ingreso a los turistas, el mismo que, se mantiene en base de
datos.

Satisfaccion del cliente: es la apreciacion que tiene el turista al recibir un
servicio bueno, y que cumpla todas sus expectativas y necesidades.
Lealtad de clientes: es la forma en la que los turistas mantienen un
compromiso con la empresa hotelera al sentirse satisfechos con el
servicio que recibieron. En consecuencia, a esto, acceden al servicio de

manera constante.

- Relacién con los proveedores:

©)

Relacion con los proveedores: forma en la que ejecuten los
procedimientos internos del hotel y, a su vez, las compras de recursos
indispensables para el funcionamiento de este.

Personalizacion de productos: al ser una empresa que presta servicios,
piden a sus proveedores poner un valor agregado para aumentar el
nombre de la marca del hotel en los productos (jabén, shampoo, tarjetas

de presentacién, entre otros).

- Relacién con la competencia:

©)

Calidad de relacion con los competidores: conservar una relacion formal
que permita realizar acuerdos o alianzas en el servicio de alojamiento.

Conocer a los competidores: ayuda de cierta forma, analizar ventajas o
desventajas que consideren que la competencia tenga en algunos

aspectos.

Variables del capital social:

- Relacién con los medios de comunicacion

©)

Notoriedad de la marca: conseguir que el turista se sienta atraido por el
disefio de la marca y, a su vez, por los servicios que presta el

establecimiento.
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o Relacién con los medios de comunicacién: adecuada comunicacién con

los medios, porque ellos promocionan el servicio de alojamiento.

- Reputacién e imagen de la empresa

o FEtica empresarial: tiene que ver con el acatamiento principios y normas

establecidos dentro de las empresas hoteleras a través de la conducta

que tengan los miembros de esta.

o Reputacién percibida: hace referencia a la atencién de los servicios

recibidos hacia los clientes o proveedores.

Con, lo cual, todo lo expuesto conduce a observar el grado de integralidad que

se establece entre los diferentes componentes del CH y el CR (Ver tabla 6).

Tabla 6. Elementos y variables del Capital Relacional

Componentes Elementos Variables
Cartera de clientes
Relacién con los clientes Satisfaccion del cliente
Lealtad de clientes
Capital Negocio Relacién con los proveedores
Relacion con los proveedores |-
Personalizacion de productos
Calidad de relacion con los competidores
Relacion con la competencia Conocer a los compeidores
Relacién con medios de Notoriedaddelamarca
comunicacion Relacién con los medios de comunicacion
Captal Socia o Etica empresarial
Reputacion e imagen de la empresa Reputacion percbida

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada

De la misma manera, es importante profundizar en el CE, dado que, la

organizacion es un todo, que funciona con todos los elementos que la componen,

como bien se explica a continuacion:

Capital estructural, hace referencia a la estructura organizativa y a la

sistematizacién de todos los procesos internos y estrategias que existen en las
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organizaciones, con el objetivo de fortalecer la productividad de los miembros de

estas, se destaca los componentes siguientes:

Componentes:

Capital Organizativo: esta formado por los procesos de la organizacion, como
son: toma de decisiones, planificacion y control. Es asi como la empresa
genera valor y cumple con los objetivos establecidos.

Capital Tecnolodgico: es la agrupacion de los conocimientos y procesos que se
generan en la empresa almacenados en la base de datos, los mismos que,
permiten tener un control mas eficiente y eficaz de la gestién que ocurre en la

organizacion en pro de la calidad de los servicios ofertados.

Elementos del Capital Organizativo:

Cultura: es un conjunto de valores, tradiciones, actitudes, y manera de
relacionarse con otros en el hotel. De esto se desprende, la facilidad en el
manejo del hotel para obtener mejores resultados.

Estructura: indica de qué manera esta organizado el hotel de acuerdo con las
funciones que cumpla su personal dentro de los procesos.

Procesos: define las actividades que realiza el hotel en relacién con su entorno

interno y externo, a favor de cumplir los objetivos propuestos.

Elementos del Capital Tecnolégico:

Dotacién tecnoldgica: son procedimientos, conocimientos y herramientas que
ayudan a la toma de decisiones.

Propiedad intelectual e industrial: hace referencia a todos los conocimientos
gue hayan sido desarrollados y/o creados dentro de la organizacion, es decir,

que pertenezca unica y legalmente a los propietarios del hotel.

Variables del Capital Organizativo:

Cultura

o Evolucion de valores culturales: las funciones que realiza el personal en el
hotel infieren por los variados principios que tienen.

o Clima laboral: hace referencia al ambiente laboral que existe dentro del

hotel entre los miembros internos con los clientes.
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o ldentidad organizativa: es la imagen que el hotel proyecta hacia sus
clientes.
o Filosofia del negocio: es un conjunto de herramientas que permite que los

miembros de la empresa hotelera se identifiquen.

- Estructura
o Disefo organizativo: sefiala como la empresa hotelera forma sus relaciones
entre los miembros.
o Desarrollo organizativo: indica como la empresa hotelera adapta a distintos

procesos que surgen durante la gestion.

- Procesos
o Hacia clientes internos: muestra la relacion que existe entre los clientes
internos, que son los integrantes de la empresa hotelera.
o Hacia clientes externos: sefala los procesos que son desarrollados para el

consumidor del servicio de alojamiento.

Variables de Capital Tecnolégico
- Dotacion tecnolégica
o Dotacién de tecnologia de la produccion: informacion relacionada a la
tecnologia que sirven para brindar el servicio de alojamiento en hoteles.
o Dotacién de tecnologia de la informacién y de las comunicaciones: permite
a los turistas que conozcan sobre: servicios, ofertas, reservas y, con esto,
otorgar recursos al hotel para mejorar la productividad en torno a los

requerimientos del cliente.

De acuerdo con lo antes mencionado, las variables y los componentes del

capital estructural se resumen en la tabla 7 a continuacion:



Tabla 7. Elementos y variables del Capital Estructural

Componentes

Elementos

Variables

Capital
Organizativo

Cultura

Evolucion de valores culturales

Filosofia del negocio

Estructura

Disefo organizativo

Desarrollo organizativo

Procesos

Hacia clientes intermos

Hacia clientes externos

Capital
Tecnoldgico

Dotacion tecnoldgica

Dotacion de tecnologla de la produccion

...............................................

Dotacion de tecnologla de la informacion y de las
comunicaciones

Fuente: elaboracion propia a partir de literatura consultada

29

Una vez expuesto todo lo relacionado al CE, se procede al analisis de la relacion

de la competitividad de las organizaciones a partir del comportamiento del Cl en

el desempeno de sus funciones.

1.3. Relacion de la competitividad de los hoteles a través del analisis
del capital intelectual

Las empresas hoteleras buscan adaptarse a nuevas modalidades como es el

caso del Cl para lograr la competitividad a través de afiadir conocimientos dentro

de sus procesos en el servicio de alojamiento. En este sentido para Koontz &

O’Donnell (2013) define la competitividad como la forma en que la empresa
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intenta generar ganancias mayores en relacion con los de su competencia, y
mantener un balance entre cantidad y calidad del servicio y/o producto ofertado
al mercado en el que se desempefa. Por esta razén, se genera mayor alcance
y a su vez aumenta la productividad de lo que vende a sus clientes interesados

en adquirirlo.

En efecto, lo que permite que los hoteles tengan una ventaja competitiva frente
a su competencia es su factor diferenciador (intangibles). Por ser prestadora de
servicios, destacan algunos ejemplos: excelente servicio, calidad en atencion al
cliente, publicidad en redes sociales, seguridad, entre otros. Es asi, que nace la

importancia de la competitividad sefialada en la ilustracion 4.

llustracion 3. Importancia de la Competitividad

Globalizaciéon de la
competencia

Aumento de la
Crecimiento mundial del Competitividad | productividad en sectores

comercio e inversiones | comerciales y no
comerciales

[

Ventajas especiales en
mercados del exterior

Fuente: tomado a partir de Enright, Francés & Scott (1994)

Por otra parte, se presenta una propuesta por parte de SECTUR y Universidad
Anahuac (2014), la cual, sefiala determinadas variables sobre la competitividad
para conocer los niveles que tienen las empresas hoteleras, las mismas que, se

indican en la tabla siguiente:



Tabla 8. Variables de la competitividad
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Variable Definicion en el modelo

Caracteristicas y Evalla la definicion de |a filosofia de la empresa por parte del

vacacion turistica propietario y la comunicacién que haga de ella, su experiencia
para identificar las oportunidades del mercado, las necesidades
del cliente y la disposicion de la infraestructura necesaria para
satisfacerlo.

Gestion de rutinas y Enfatiza la estandarizacion de los procesos como base de la

procesos calidad del servicio, identificando y registrando el cumplimiento
de aquellos que agregan valor.

Gestion de mejora Tiene que ver con la capacidad de la empresa en aprender y

continua mejorar, a partir de la gestion de mecanismos que les permitan

conocer y atender las quejas y sugerencias de los clientes, asf
como, la innovacion que la empresa pueda realizar a partir de
ello.

Gestion del capital
humano

Considera que la empresa competitiva, gestiona la motivacion
de su personal a traves de politicas retributivas en formacion y
capacitacion, lograndose su satisfaccion y un buen ambiente
laboral.

Gestion de mercado -
cliente

Se refiere por una parte a su atencion y servicio; por otra, al
conocimiento del entorno, la comparacién que hace la empresa
con su competencia y sus servicios; y, finalmente, al
conocimiento que tiene el cliente, sus preferencias y el nivel de
satisfaccion.

Evaluacion de beneficios

Se trata de conocer la rentabilidad de la empresa para
mantenerse en el mercado y lograr un crecimiento.

Fuente: tomado a partir de SECTUR y Universidad Anahuac (2014)

Lo expuesto corrobora los criterios de Hernandez, Dominguez & Castillo (2008)

en su articulo, quienes en los resultados lograron analizar la relacion directa que

existe al aplicar capacidades de: mercadotecnia, emprendedoras e innovadoras,

dado que, permiten generar una ventaja competitiva sostenible en los hoteles.

En este sentido, los turistas al tener un contacto directo con los miembros de la

empresa son los primeros en ser parte de los intangibles que atiende el Cl en la

organizacion. Pues, son los clientes con sus demandas los que hacen que el Cl

desarrolle el conocimiento puesto a disposicion de sus actividades.
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Lo abordado hasta el momento, conduce a tratar determinados elementos
relacionados a la capacidad emprendedora para alcanzarse en los negocios sin
especificar el tipo de sector, para esta investigacion se enfoca en el Turismo (Ver
tabla 9).

Tabla 9. Analisis de factores de capacidad emprendedora, mercadotecnia e innovacion

Capacidad Emprendedora

N | Factores

““““““““““““““““ | Expoctativas de realizar mejoras enla empresa |
Consulta en intemet para mejorar sus servicios |

1. Capacidad de innovacién | Consulta medios escritos para mejorar sus servicios
Planeanuevos sevicos |

‘Buscasoluciones novedosas |

"""""""""""""""" Realiza inversiones depage
2. Toma de riesgos e et

| Introduce la administracion, sistemas, equipos antes que sus
i competidores

Capacidad de Mercadotecnia

| Platicas sobre negocios con los intermediarios

:jis't:r?bn(;aé%zr\as SR G 6 Recibe sugerencias de los intermediarios

Implementa acciones que le sugieren de intermediarios

_______________________________ B —

Atencién a las disminuciones de precios

2. investigacion de mercadotecnia iAtencién a los paquetes promocionales

|
 —

Discusiones sobre fortalezas y debilidades

3. Habilidad para diferenciars L
servicios | Jerarquia servicios por su originalidad
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4. Calidad de vendedores | Atencion del servicio de apoyo

5. Rggursos comprometidos con la E Gastos en publicidad (radio)
publicidad i

Gastos en publicidad (TV)

Ofrece beneficio adicional con la localizacion del hotel

+
|
|
|

6. Servicio al consumidor
Ofrece beneficio adicional con la facilidad de acceso

S I—" W=

Innovacién Organizacional

|

' Introduccion de aplicaciones computarizadas

| Introduccion de software de gestion de base de datos

1. Innovacién de proceso | Introduccién de conexién de internet

2. Innovacién de servicio | Mejora en los Ultimos tres afios en la rapidez de sus servicios

Fuente: modificado a partir de Hernandez, Dominguez & Castillo (2008)
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En tal contexto, la investigacién realizada por Heredia (2009), se deduce una
correlacion distinta para los componentes del capital intelectual con la
competitividad mediante indicador 2 RevPAR, y alli se muestra que, la relacion
de la competitividad y el capital humano es débil, debido a: actitudes, falta de
experiencia y deslealtad de sus miembros. En cuanto al capital estructural, la
correlacién es significativa en los factores: rotacién de personal, existencia de
manuales y guias en planes estratégicos. En materia del capital relacional, si

muestra una buena relacion en atencion y reputacion con los clientes.

Mientras tanto, Dwi, Chariri & Rohman (2019), en su investigacion nombrada
Association Between Intellectual Capital and Competitive Advantage: a Case
Study on the Hotel Industry in Bali Province, Indonesia, defienden una hipétesis
que sefnala la relacion significativa que existe entre el capital estructural y la
ventaja competitiva por el desarrollo eficiente de sus procesos de gestion. Se
destaca, la capacidad que tienen los hoteles para ser competitivos en el tiempo
a través del capital humano, al ser capaz de mejorar al capital relacional y al
estructural. Esta investigacion para calificar a su competitividad se baso en los

siguientes elementos:

Calidad de los servicios;
Capacidad de la empresa;
Rentabilidad obtenida por la empresa;

Imagen de la empresa; vy,

o~ wn =

Producto o servicio de la empresa que lo diferencie de los otros.

2 RevPAR: significa “Revenue per Available Room” es un indicador utilizado para medir los
ingresos que tienen los hoteles en base a las habitaciones disponibles, que ayuda a mejorar la
rentabilidad e indica las tarifas correctas de las empresas turisticas mediante su aplicacién. Sin
embargo,,, para su aplicacion segun Heredia (2009) se necesita de:

- Numero de habitaciones del hotel

- Numero de dias trabajados

- Porcentaje de ocupacion

- Precio promedio por habitacion

- Numero de habitaciones por la totalidad del periodo

- Numero de habitaciones ocupadas en el periodo

- Indice RevPAR

- Rev Par
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De tal manera, se indica que las empresas hoteleras logran a través del talento
humano tener ventaja competitiva, habilidades, conocimientos por medio de la
innovacion, e inclusiéon de nuevas tecnologias. Se considera al Cl como una
innovacion que causa valor y permite generar productividad, es por ello, el autor

Porter (1990), propone el diamante de la competitividad, que consiste en:

- Condiciones de los factores: se permiten encontrar la posicion en el
mercado se encuentra, se fomenta la innovacion y la riqueza de la
empresa.

- Condiciones de demanda: se genera por la relacion entre la demanda y
las necesidades que tenga el consumidor.

- Industrias relacionadas y de apoyo: hace referencia a la relacién y a las
alianzas que tengan con empresas que se dedican a prestar servicios o
vender productos de la misma rama.

- Estrategia, estructura y vialidad de la empresa: sector en donde se crea,
forma, genera y construyen estrategias o herramientas que permiten

gestionar empresas.

Sobre la base de las condiciones anteriores, se destaca que, las empresas
hoteleras accedan a una ventaja competitiva por medio de la aplicacién de los
cuatro factores antes mencionados. Sin embargo, buscan estar a favor de la
empresa u organizaciéon estudiada, dado que, influyen la eficacia de las

herramientas innovadoras para volverse mas competitivas.



llustracion 4. Aplicacion del diamante de la competitividad de Porter a la actividad turistica

Estrategia, Estructura y Rivalidad

Barreras de entrada y salida
o Leyes de propiedad,
impuestos de sociedades
Regulacion de las actividades
empresariales
Concentracion/ estructura
o Asociaciones, propiedad

4
Condiciones de los Factores Condiciones de la Demanda
« Recursos Humanos . Soﬂstlcgclén de los
o Formacion, oferta, legislacin consumidores
laboral o Perfil del comportamiento
* Mercados de capital de la demanda
o Coste, disponibilidad
« Infraestructura « Educacion del consumidor
o Redes (carretera, ferrocarri,
aeropuertos). « Comercializacion
o Conexiones (bus, tren, taxi). institucionalizada
o Electricidad, agua, residuos. o Imagen definida
* Recursos !
o Naturales (polucién, parques) + Controles de calidad
o Culturales (monumentos)
v

Condiciones de la Demanda

Tour Operadores
o Relaciones con hoteles,
representacion local

Restaurantes, bares

Discotecas, casinos y parques de
atracciones.

Fuente: tomado a partir de Vera & Marchena (1996)
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Metodologia de investigacion referente al capital intelectual

En este capitulo, se busca responder a la necesidad que tiene el segundo
objetivo especifico, el cual, identifica los factores o variables que influyen de
manera positiva o negativa en el Cl y en la competitividad de los empleados
Cocos Hotel a través de herramientas, técnicas e informacion que ayuden a
diagnosticar de manera eficaz el esfuerzo con bases tedricas. El capitulo, esta
estructurado por: tipo, enfoque y recoleccion de informacién para el desarrollo
de la investigacion. Se asume, que todo lo antes mencionado ayuda a desarrollar
la propuesta del tema. Con, lo cual, se exponen los elementos de investigacion

siguiente:

Se sugiere sea de tipo descriptivo: esta investigacién se sugiere utiliza para
fortalecer el criterio aportado por las encuestas realizadas, con la finalidad, de
que los resultados referentes a los componentes del Cl generen informacion para

el desarrollo del proyecto.

Se sugiere sea de tipo explicativo: se utiliza para poder familiarizarse a
profundidad con el tema objeto de estudio. Asimismo, permite identificar y
analizar lo que ocurre con respecto al Cl. Con, lo cual, es importante contar con
informacion de varios autores que hablen del tema para lograr resolver la

investigacion.

Enfoque cualitativo: a partir de la informacion obtenida por medio de distintos
procesos de recopilacion, se establecieron criterios en base a la necesidad de
responder a un problema y comprender mejor el tema a desarrollar. Es asi, que
los autores Neuman (1994) y Creswell (1997) en la ilustracién 5, sefialan las

actividades que suelen manejar los investigadores en el enfoque cualitativo.
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llustracion 5. Actividades del Investigador Cualitativo

Punto de
vista interno |
Desarrolla sign’i(ggfdo
empatia de los datos
\\\ /}
\\ I/
\ /
Observa los Realidad
procesos sin subietiva
interrumpir )

Fuente: elaboracion propia

Tipo de investigacion (no experimental, transeccional o transversal): tiene como
objeto recopilar datos y/o informacion para analizar las variables o factores del
capital intelectual que afecten directamente la competitividad de las empresas
hoteleras para obtener un resultado que permita comparar si la relacion es

positiva o negativa.

En tal sentido, la recoleccién de la informacién ayuda a conocer datos relevantes
en la investigacién. Por, lo cual, se realiza por medio de una entrevista con
caracteristicas cualitativas. Por esta razén, se enfocan las entrevistas en cuatro
niveles, en primera instancia, al nivel directivo, seguido por el personal de Cocos
Hotel para diagnosticar su desempeio, por otra parte, a la competencia que se
encuentra en la misma categoria que el hotel objeto de estudio y, finalmente, a
los clientes para evaluar sus expectativas hacia el Cl al momento de adquirir el

servicio de alojamiento.

Las entrevistas sirven como un método para poder entablar una conversacion
con los miembros que forman parte de la empresa hotelera, y que no lo son

(externa). De esta manera, se establece un plan de mejora o solucién al
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problema de la investigacion. De este modo, se destaca algunas caracteristicas

que tienen las entrevistas de acuerdo con Sampieri, Collado & Lucio (2014):

e Los participantes son los encargados de llevar la entrevista de acuerdo
con su predisposicion y orden para tratar el tema.

e El entrevistador se acomoda al comportamiento que tenga el entrevistado.

e La entrevista es flexible y las inquietudes se van resuelven de acuerdo al
avance que ocurra en la entrevista.

e Para obtener criterios, respuestas y experiencias que resuelvan las
inquietudes es necesario realizar preguntas abiertas.

e El caracter de la entrevista tiene que ser bastante cdmodo para que el

entrevistado se sienta en confianza con el entrevistador.

Para el tema a desarrollar, la forma en la que se elaboran las preguntas de la
entrevista es importante basarse en los objetivos de la investigacién, en base a
las preguntas se da un aporte que ayude a cumplir los objetivos establecidos;
asi mismo, se basa en dudas o interrogantes que exista en Cocos Hotel, donde,
finalmente, se consulta con el gerente de la empresa hotelera qué preguntas son

necesarias para el estudio.

Con las consideraciones planteadas, es importante llegar a tener un
conocimiento mas profundo del Cl por medio de las herramientas que faciliten
identificar la influencia que tiene el capital intelectual en la competitividad del

hotel.

En cuanto a la entrevista, se establece la poblacion y, a su vez, sectorizar ciertos
factores para poder seleccionar las personas que van a ser entrevistadas, con,
lo cual, se entrevista al nivel directivo para conocer el organigrama de Cocos
Hotel, se entiende que, al ser una instalacién nueva con pocos afos en el
mercado turistico, es necesario partir de una propuesta basica como se muestra

a continuacion.
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llustracion 6. Organigrama Cocos Hotel

Lic. Gonzalo Manjarrés

Gerente General

Ing. Jhosimar Manjarrés Ing. Maria Elena Stacey

Gerencia Comercial Gerencia Administrativa

Fuente: tomado de Cocos Hotel (2017)

Con el objeto de poder conocer como el nivel directivo maneja a su Cl, se indica

que este nivel se encarga de las funciones siguientes:

e Controlar todas las areas que implican el funcionamiento del hotel;
e Entablar relaciones cordiales con los clientes y empleados;
e Proponer estrategias;
e Monitorear el trabajo de sus empleados de manera periddica;
e Resolver inconvenientes que se presenten durante la estadia del
huésped;
e Convencer al cliente en el momento de la negociacion para el uso de las
instalaciones;
e Otorgar a sus empleados tareas diarias a cumplir; y,
e Mantener una comunicacion clara con los clientes para cumplir con sus
necesidades.
En “segundo lugar”, se entrevista al personal de Cocos Hotel para evaluar su
desempeino con respecto a su conducta laboral, relaciones con su equipo de
trabajo y motivacién, para mejorar el desenvolvimiento del Cl existente en el

hotel. De esta manera, se logra conocer la importancia que tiene el Cl en
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cualquier organizacién. En este sentido, los entrevistados son los detallados en

la tabla a continuacion:

Tabla 10. Personal de Cocos Hotel

Personal Area
Alexandra Bravo Camarera
Gabriela Montano Recepcionista
Joffre Reyna Guardian

Fuente: tomado de Cocos Hotel (2017)

En tercer lugar, se realiza una sectorizacién de los hoteles otorgada por la
Camara de Turismo en Atacames para de esta manera, poder determinar la
cantidad de hoteles que forman parte del estudio. Es por ello, que el Ministerio
de Turismo desde el afo 2015, emprendid un proceso de reclasificacion y
recategorizacion de la actividad turistica de alojamiento a través del Reglamento
de Alojamiento Turistico. Segun el registro del Ministerio de Turismo en el cantén
Atacames, funcionan los siguientes establecimientos de alojamiento por

parroquia sefalados en la tabla 11.

Tabla 11. Establecimientos segun Parroquias

Parroquia Numero de Establecimientos
Atacames 66
Tonsupa 43
Sua 02
Tonchigle 04
La Unién No registra
Total 115

Fuente: elaboracion propia

Al respecto, existe una problematica sobre el sistema de alojamiento, que indica,
que el proceso recategorizacién comprendido por el Ministerio de Turismo ha

encontrado algunas de las debilidades del sector, entre otros problemas que
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seran detallados por la cartera de Estado, luego de las inspecciones a cada
establecimiento. En este sentido, la Autoridad Nacional que tiene la competencia
privada de clasificar y categorizar sobre la base de la normativa que se han
elaborado, es la institucidon que de manera objetiva informe sobre la realidad de
las instalaciones registradas. De manera general, se sefialan que las debilidades

del sector son:

e Equipamiento hotelero sobre valorado en relacion con los estandares
técnicos y objetivos de calidad;

e Bajo desarrollo de oferta de alta calidad;

e Hoteles con baja ocupacion fuera de temporadas altas;

e Poco recurso humano capacitado;

e Baja calidad de los servicios;

¢ No hay iniciativas de innovacion y regeneraciéon del equipamiento y de la
oferta de servicios; v,

¢ No hay acceso a recursos financieros en condiciones de competitividad.

A fin de que se conozca cual es la categoria de hoteles para realizar las
entrevistas a los propietarios, es importante indagar la categorizacién de los
establecimientos en el Cantdn y, por consiguiente, en cada parroquia, por esta
razon, se indican con mas detalle estos resultados en las tablas que a

continuacién se muestran:

Tabla 12. Alojamiento Canton Atacames

Alojamiento
Cantén Atacames
Parroquia Hoteles | Hostales Hosterias | Resort Casa Huésped Total

Atacames 40 23 2 0 1 66
Tonsupa 14 25 4 0 0 43
Sua 0 2 0 1 0 3
Tonchigle 0 1 2 0 0 3

La Unién 0 0 0 0 0 0
Total 54 51 8 1 1 115

Fuente: tomado del Archivo Direccién de Turismo GADMA




Tabla 13. Alojamiento parroquia Atacames

Alojamiento
Cantén Atacames
Hoteles
N Nombre del Establecimiento Categoria
1 El Marqués 4 estrellas
2 Maesjhu 3 estrellas
3 Carluz 3 estrellas
4 Marbella 3 estrellas
5 Milamar 3 estrellas
6 Sol y Arena 3 estrellas
7 El Tiburén 3 estrellas
8 Siona 3 estrellas
9 Juan Sebastian 3 estrellas
10 La aldea 2 estrellas
11 South Beach 2 estrellas
12 Coco’s 2 estrellas
13 Orus 2 estrellas
14 | Torre Eiffel 2 estrellas
15 JB 2 estrellas
16 Aldea Playa 2 estrellas
17 Le’ Castell 2 estrellas
18 Cielo Azul 2 estrellas
19 Atacames Sol y Mar 2 estrellas
20 Costa Brava 2 estrellas
21 Casa Arnaldo 2 estrellas
22 Intersanz Atacames 2 estrellas
23 D’ Fabula 2 estrellas
24 Risan 2 estrellas
25 Elicio’s 2 estrellas
26 |Vadal 2 estrellas
27 Andy 2 estrellas
28 Playa Hermosa 2 estrellas
29 Cielo Azul 2 estrellas
30 Malecon Inn 2 estrellas
31 Costa Dorada 2 estrellas
32 Stanford Beach 2 estrellas
33 Playa Clarita 2 estrellas
34 Nagiba 2 estrellas
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35 Camino Real 2 estrellas
36 Puerto Manglar Primera
37 Castelnuovo Primera
38 Costa Paraiso Primera
39 La Marimba Segunda
40 Grand Hotel Paraiso Tercera
Hostales
1 The Jungle Inn 3 estrellas
2 Aldea Mar 2 estrellas
3 Jennifer 2 estrellas
4 Seaquarium 2 estrellas
5 El coco 2 estrellas
6 Los Bohios 2 estrellas
7 Luz y Mar 2 estrellas
8 Aldea Mar 2 estrellas
9 Rodelu 2 estrellas
10 | Atacamen Inn 1 estrella
11 Villa Rosaura 1 estrella
12 Los Delfines 1 estrella
13 Palmar 1 estrella
14 Guajira 1 estrella
15 D marios 1 estrella
16 Esperanza Marina 1 estrella
17 Bachita 1 estrella
18 Club San Marino 1 estrella
19 Sun Marino Segunda
20 Marjorie Segunda
21 Azucena Segunda
22 Aruba Segunda
23 Oceano Tercera
Hosteria
1 El Surillal Aqua Park 3 estrellas
2 Belamare Primera
Casa de Huésped
1 Stephanie Jireth Unica

Fuente: tomado por Catastro Turistico Ministerio de Turismo
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De acuerdo con la tabla 14, para el objeto de estudio se toma en cuenta a los

hoteles cuya categorizacién sean de 2 estrellas, puesto que, la investigacion se
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centra en un caso especifico (Cocos Hotel, que se encuentra categorizado como

hotel de 2 estrellas). Se resume lo planteado en la tabla 14, aparecen los hoteles

entrevistados.

Tabla 14. Hoteles 2 estrellas en la parroquia Atacames

Hoteles
1 La aldea 2 estrellas
2 South Beach 2 estrellas
3 Coco’'s 2 estrellas
4 Orus 2 estrellas
5 Torre Eiffel 2 estrellas
6 JB 2 estrellas
7 Alde Playa 2 estrellas
8 Le" Castell 2 estrellas
9 Cielo Azul 2 estrellas
10 Atacames Sol y Mar 2 estrellas
11 Costa Brava 2 estrellas
12 Casa Arnaldo 2 estrellas
13 Intersanz Atacames 2 estrellas
14 D" Fabula 2 estrellas
15 Risan 2 estrellas
16 Elicio’s 2 estrellas
17 Vadal 2 estrellas
18 Andy 2 estrellas
19 Playa Hermosa 2 estrellas
20 Cielo Azul 2 estrellas
21 Malecén Inn 2 estrellas
22 Costa Dorada 2 estrellas
23 Stanford Beach 2 estrellas
24 Playa Clarita 2 estrellas
25 Nagiba 2 estrellas
26 Camino Real 2 estrellas

Fuente: elaboracion propia
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“Finalmente,”, el otro grupo encuestado, comprende a los clientes del hotel
objeto de estudio, que son aquellos mas frecuentes, debido a su fidelidad y nivel
de repetitividad muestran en sus visitas a la instalacién, con, lo cual, es 6ptimo
que sean los entrevistados por su experiencia en el acceso constante que tienen

al servicio.

2.2. Caracterizacion de la empresa Cocos Hotel

El Sector turistico Hotelero en el Canton Atacames crece desde hace mas de 30
afnos. La infraestructura hotelera es cada vez mas diversa. En el siguiente
apartado, se expone la caracterizacion del hotel como preambulo del analisis
exhaustivo de la demanda actual y la oferta para llegar a un estudio de punto de

equilibrio.

Coco’s Hotel como empresa hotelera, en sus inicios fue administrada por un
aleman radicado en Atacames — Ecuador, en aquel entonces, poseia el nombre
de Hotel Galeria, tiempo después, la persona antes mencionada decide vender
el hotel a una familia ambatefa quienes pasaron a ser los propietarios del
establecimiento. No obstante, no se hicieron cargo al momento de la adquisicién,
sino que, tenian un arrendatario que en sus planes no estaba la idea de poder
dirigir un hotel y, se conformaba, con el costo fijo que le otorgaba el arriendo que

recibia de manera mensual.

Es asi como, después de analizar las oportunidades y debilidades que existian
al momento de poder gestionar una empresa hotelera, decidieron arriesgarse y
enfocar nuevas estrategias que permitan estructurar de mejor manera al hotel. A
partir del afio 2018, inicid el funcionamiento de Cocos Hotel con una nueva

estructura externa e interna.

La filosofia corporativa que tiene el Hotel es satisfacer las necesidades del
cliente y las expectativas que espera recibir a través del servicio ofertado, por
medio de un constante cumplimiento de procesos efectivos enfocados hacia la

mejora de calidad. Segun (Cardona Arbelaez & Bustillo Castillejo, 2012) esta
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filosofia indica que, “los empleados constituyen el mas valioso recurso del hotel”
(p.87).

Los miembros de la institucién se caracterizan por mostrar en su area de trabajo
proactividad, lealtad, eficiencia, entre otros. Por lo que intentan aprender,
profundizar, y, desarrollar sus habilidades o talentos para conseguir de esta

manera ascensos dentro de la empresa en mencion.

Mision

Brindar servicio de calidad y excelencia, comodo, seguro y experiencias positivas
a nuestros huéspedes a través de una busqueda constante de las necesidades
al cliente mediante y solucionarles a través de implementacién de programas
estratégicos, planes productivos, para comprender y satisfacer sus necesidades
de ocio y descanso. Incrementar la mejora continua en nuestro servicio y
procesos, para incrementar nuestros niveles de competitividad y eficiencia para

generar productividad, trabajo y progreso de la ciudad en, la cual, servimos.

Vision

Ser un hotel lider, que brinde una imagen a los clientes de una empresa que
oferta servicios de alojamiento diferentes, pero de calidad que cumplan y
superen las satisfacer las expectativas de los consumidores, ademas, de tener
un equipo de trabajo colaborador y asi contribuir al avance econémico en la

provincia de Esmeraldas y el canton Atacames.

Principios
e Calidad: brindar a sus clientes una imagen excelente de acuerdo con el

servicio que recibioé durante su estadia.

e Servicio personalizado: tratar al cliente para que se sienta satisfecho con

el servicio requerido.

e Innovacion: garantizar que la organizacion se mantenga siempre en
constante actualizacién en los procesos que realiza al otorgar sus

Servicios.
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Trabajo en equipo: fomentar la unién de quienes integran el hotel hacia el

cumplimiento de objetivos de forma oportuna.

Ser honestos: vender al cliente el servicio exacto que se ofrece sin

necesidad de aparentar o engafnar a su fidelidad.

Valores

Responsabilidad: cumplir a cabalidad el trabajo otorgado para el dia a los
miembros del hotel.

Respeto: mantener un ambiente en donde siempre se considere las
opiniones de todos quienes forman parte de la organizacion.
Consideracién: atender y entender las inquietudes o inconvenientes que
tenga el personal.

Colaboracion: el trabajo en equipo dentro del hotel servira para
complementar de mejor manera el desarrollo del trabajo.
Reconocimiento: otorgar incentivos por la dedicacion que el personal
ponga en sus funciones diarias.

Optimismo: mantener una actitud positiva frente a las situaciones que se
presenten en el trabajo y propender a que sean mucho mejor que lo
esperado.

Puntualidad: tener en cuenta que el tiempo de todos los miembros del

hotel es importante.

A partir de analizar elementos antes mencionados, se evalua el comportamiento

de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que la direccion del

hotel le corresponde conocer para mejorar la promocion, gestion y venta de

servicios de la instalacion. Para ello, se propone la matriz FODA que a

continuacion se presenta.
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Tabla 15. Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades
« Tarifas accesibles. « Expansion.
« Diversidad de servicios. « Nuevas plataformas para

reservas.
« Nuevos mercados potenciales.
« Alianzas estratégicas

« Infraestructura.
« Ubicacion estratégica.

Debilidades Amenazas
« Alta competencia.
* Ausencia de manuales e Delincuencia.
operativos.

e Servicios sustitutos.

e Costos de servicios basicos
e Recurso Humano sin elevados
experiencia.

« Tecnologia obsoleta

« No tienen registro de cartera de
clientes

« Promociones.

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con la tabla 15, el crear la matriz de FODA para el proyecto, sirve de
guia para identificar y/o determinar factores y variables que influyen de manera
positiva o negativa en el Cl en la competitividad de los empleados Cocos Hotel.
De esta manera, el desarrollo de la matriz considera el entorno interno y externo
de la instalacion turistica. Dado que, la primera, enfoca las debilidades y
fortalezas existentes, la segunda analiza las oportunidades del mercado turistico

y las amenazas que encara en el mercado al cual se enfrentan.

Al principio de la elaboracion de la matriz, se pudo identificar factores internos
que se relacionan a las fortalezas que permiten a la institucion mantenerse en el

mercado, se destaca las siguientes:

Precios Accesibles

La razén, por la que, el precio que se fija va de acuerdo a un estudio realizado
por la direccion financiera, el cual, sefiala el comportamiento que tienen los
consumidores del cantén Atacames, se incorpora al analisis la calidad del
servicio que estos otorgan. Es asi que, se enfocan en perspectivas que
beneficien tanto al comprador como al vendedor, como son: calidad, confianza,

seguridad, y/o, satisfaccién a cambio de un precio cdmodo a su economia.
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Infraestructura

Coco’s Hotel pertenece a la categoria de dos estrellas, posee 34 habitaciones,
las cuales, cuentan con: bafo privado, Tv, y, aire acondicionado. Relacionado a
las habitaciones 29 son cuadruples y cuentan con camas matrimoniales y literas.
En cambio, 3 habitaciones matrimoniales solo con cama. Asimismo, hay una
habitacién triple con una cama matrimonial y una cama de plaza y media.

“Finalmente,”, una habitacién séxtuple con una cama matrimonial y dos literas.

Asi mismo, el hotel tiene piscina olimpica y piscina para nifos, ademas, tiene un
atractivo recreativo para adultos y nifos, el cual, es dos toboganes. Por ende, es
un factor diferenciador en relacion con la competencia. Por otro lado, para la

seguridad de los clientes existen camaras que graban 24/7 y un garaje privado.

Ubicacion Estratégica

Coco’s Hotel se encuentra ubicado en el malecdn de Atacames, frente a la playa
y los bares denominados covachas, también, existen restaurantes conocidos
para que los clientes aprovechen la gastronomia. Esto permite ofrecer a los
clientes comodidad, debido a la cercania que el hotel tiene con todos los puntos
turisticos mas atractivos en el sector. No obstante, existen, también, factores
internos negativos, pero, que una vez detectados se conviertan en sujetos de

mejora y se enlistan a continuacion.

No cuentan con manuales operativos

La instalacion no dispone de un manual operativo que oriente al desempefo que
tienen los trabajadores en el hotel. Es por ello, que no tienen bases
fundamentales para la orientacion que requieren en los procedimientos internos

de Coco’s Hotel.

Promociones

A pesar de las herramientas tecnolégicas existentes en la actualidad, facil

manejo, y, accebilidad a los usuarios. El hotel no utiliza alguna de ellas para
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ofrecer promociones a sus clientes se brinda tarifas llamativas que respondan a
las dinamicas de los mercados turisticos. Para ello, es indispensable establecer
las promociones en consideracion a los objetivos de la institucidén, se aumenta

los beneficios econdmicos para que se capten mas clientes.

Recurso Humano sin experiencia.

En general, el hotel justifica la inexperiencia que tiene su personal, consideran
que, los recursos financieros sean destinados a otras areas, mas no, a los
sistemas de recursos humanos. Como consecuencia, contratan personal no
calificado o sin experiencia y, esto afecta, las operaciones que realizarian en su

puesto de trabajo, se genera insatisfaccion en el servicio otorgado.

Tecnologia obsoleta

El hotel objeto de estudio se descuida de la innovacion tecnolégica, a cambio de
utilizar tecnologia obsoleta por reducir costos. Por este motivo, alcanzan
unicamente objetivos a corto plazo que no ayudan a establecer estrategias que

permita crecer los ingresos de manera mas efectiva.

No tienen registro de cartera de clientes

La clave del éxito en un hotel es el conocimiento de los clientes. No obstante,
Coco’s Hotel no cuenta con un registro de una cartera de clientes, lo que
conlleva, a la ausencia de informacién de los visitantes. Como consecuencia,
provoca desconocimiento de los compradores en caso de su reincidencia en el
uso de servicio ofertado. Por ende, se brinda perspectivas menos efectivas y

directas para lograr fidelizarlos.

Por otro lado, se identifican factores externos tomados en cuenta por el hotel
objeto de estudio, estos factores son las oportunidades que permiten que se

cumplan objetivos establecidos por la instalacion.
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Nuevas plataformas para reservas

En la actualidad, las innovaciones tecnoldgicas han desarrollado variedad de
plataformas y sirven de intermediarios entre el cliente y el hotel durante el
proceso de reserva. Asimismo, estas plataformas por el gran crecimiento e
impacto que generan se convierten en una estrategia para atraer a mas clientes

desde cualquier parte del mundo.

Las plataformas en los negocios se adaptan a las necesidades del hotel, el
consumidor tendra la facultad de comparar precios y servicios, se crea una base
de datos directa debido a los datos solicitados al momento de realizar la reserva,

mejorar la posicion virtual y aumentar el reconocimiento de la marca.

Alianzas estratégicas

La infraestructura de Coco’s Hotel es diferente e innovadora, con, lo cual, se
establece con efectividad alianzas con empresas privadas y publicas para que
estos accedan al uso de las instalaciones en vacaciones. Ademas, con estas
relaciones es posible aumentar el crecimiento financiero del negocio, lograr un

impacto positivo y, a su vez, apoyarse en otras marcas.

Expansion

Esta estrategia de negocio es uno de los retos que la empresa hotelera objeto
de estudio ve como meta futura y de interés. Sin embargo, se mantiene un
modelo de negocio definido. Con, lo cual, se enfoca en la marca que maneja el
hotel para que se convierta en una multimarca e iniciar el crecimiento de cadenas
hoteleras a nivel nacional e internacional con la imagen de Coco’s Hotel (actual

marca).

Nuevos mercados potenciales

El avance en el turismo hace que los demandantes, busquen alternativas nuevas
para poder acceder al servicio de alojamiento con facilidad en el hotel. Por ende,

se han desarrollado plataformas y aplicaciones online para que los clientes
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optimicen su tiempo al momento de seleccionar su destino de alojamiento por
medio de tecnologias modernas la disponibilidad del hotel. Como resultado, se
llega a clientes nuevos que se convierte en el transcurso del tiempo en

potenciales.

“Por ultimo”, los negocios estan preparados para enfrentar situaciones externas
que el mercado presenta de manera negativa, es por ello, que es necesario
detectar y minimizar el impacto que causan algunas amenazas para el hotel,

entre las que sobresalen:

Alta competencia

En la hoteleria existe competencia desleal, debido a que, los turistas prefieren
rentar casas, residencias o edificios adecuados para ofrecer servicios de
alojamiento. No obstante, no cuentan con un nivel y calidad de servicio que el
hotel objeto de estudio oferta, por ende, la tarifa por persona es menor al que
brinda una instalacion que paga impuestos y cumple con los requisitos

obligatorios de la empresa hotelera.

Delincuencia

En el cantéon Atacames, la inseguridad y delincuencia es un grave problema,
debido a que, gran cantidad de los adolescentes por su necesidad no justificada
se dedican a delinquir a los turistas y, también, a los habitantes, dada la falta de
inversion en deportes, recreacion, y, educacién de calidad para los jovenes, que
podrian con ello, hacer buen uso del tiempo libre. En consecuencia, los visitantes
se llevan una percepcién negativa del canton por estos aspectos no deseados y

que perturban la tranquilidad.

Servicios sustitutos.
Evidentemente, el turismo en las costas de Ecuador ha crecido de manera
considerable. Por lo que, los turistas buscan distintas alternativas para sus

hospedajes en sus visitas al cantén Atacames y optan por escoger casas,
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departamentos, cuartos para sus estadias a cambio de pagar un menor precio
por evadir pagos u obligaciones. Como consecuencia de ello, se afectan los
ingresos de las empresas hoteleras, dado que, sus precios son elevados en
comparaciéon a los servicios sustitutos antes mencionados. Por esta razon, se

redujo la cantidad de clientes en Coco’s Hotel.

Costos de servicios basicos elevados

En el sector turismo, existe un constante crecimiento con respecto a los costos
que manejan los servicios, y es a partir de la cantidad de personas que ocupan
las instalaciones del hotel, se fija el precio a pagar por persona. Es evidente,
que, por la variedad del precio de agua, luz, y, teléfono (costos fijos) en Coco’s

Hotel se incrementen los gastos.
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CAPITULO IIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1. Resultados de la aplicacion de las entrevistas en la empresa
Coco’s Hotel

En la actualidad, el hotel objeto de estudio es reconocido por los consumidores
que acceden al servicio de alojamiento debido a la calidad que ofrece. Sin
embargo, mediante las entrevistas se buscé conocer como el Cl se convierta en

una ventaja competitiva a través del tiempo.

En Coco’s Hotel, se aplicaron seis preguntas para conocer debilidades y
fortalezas del Cl del hotel y la influencia que tienen con el servicio al cliente, se
destaca la capacitacion, motivacion e involucramiento que brindan a su personal

con los procesos internos de la institucion.

Entrevistas dirigidas a la Alta Gerencia:

Se establecié un cronograma y, a su vez, se impartié una explicacion previa
sobre las preguntas a realizarse al entrevistado, se explicaron los fines

educativos y los resultados efectivos que tendra la investigacion.

Entrevistado: Lic. Luis Gonzalo Manjarrés (Gerente General)

1. El capital humano es el componente mas relevante dentro de los que
conforman el Cl, esta compuesto por: habilidades, destrezas, principios, ética
profesional y/o personal, conocimiento, innovacion, creatividad, entre otros,

que poseen los empleados.

2. ¢Considera que el Hotel esta preocupado por potenciar estas capacidades

del Capital Humano? Argumente.

Se entiende que el capital humano es fundamental en la institucion, se valora la
capacidad de los empleados para que demuestren sus habilidades vy
conocimientos. Sin embargo, no existen estrategias que potencien las

capacidades en Coco’s Hotel.
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3. El Capital Relacional, es un grupo de conocimientos que buscan obtener
buenas relaciones con el entorno que les rodea, es decir, entre los
proveedores, clientes, empleados, socios, competencia, entre otros. jEn su
Hotel se le brinda importancia al Capital Relacional? Exponga qué tan

importante es.

En cuanto al capital relacional, como propietario del hotel se ha intentado
capacitar a los empleados de manera muy empirica para tener una buena
relacion con todos quienes rodean el entorno turistico, eso conlleva al éxito y que
todos quienes estén involucrados en el proceso estén satisfechos, sobre todo,

clientes y proveedores.

4. El Capital Estructural hace referencia a la estructura organizativa y, a su vez,
sistematiza todos los procesos internos y estrategias que existen en la
empresa para que fortalezcan la productividad de los miembros de la
organizacion. ;Cocos Hotel considera importante la inversidbn en estas
herramientas para mejorar procesos de la empresa? Como aportan a los

resultados.

Si, es muy importante en la empresa que el capital estructural se encuentre bien
establecido. En concordancia a ello, su estructura empieza por su gerente
propietario, administrador y empleados. Por ende, el orden jerarquico consigue
que todos cumplan sus funciones de acuerdo con su puesto de trabajo y, en caso

de existir problemas, se detecta de manera eficiente donde se encontré el error.

5. ¢De qué manera motiva a sus trabajadores si tiene buenos resultados en su

desempeno?

Ha sido un trabajo constante el que los trabajadores demuestren resultados en
el desempenio de sus funciones diarias. Por ello, si se nota que los trabajadores
alcanzan o llegan a un nivel esperado con relacion a sus funciones, son

motivados moral y econdmicamente por su desempefio.
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6. ¢Como se lleva a cabo el reclutamiento y seleccion de los empleados?

Para el proceso de reclutamiento de los empleados, se procura tener un proceso
muy riguroso. Primero, antes de que empiecen a realizar su trabajo, se les indica
cuales seran sus funciones a desarrollar y, luego pasan, por un entrenamiento
en el mismo hotel. A fin de que, el tiempo de prueba por el que pasa un trabajador
sirva para comprobar los resultados que obtengan al realizar sus funciones
diarias. Se determina asi, si es conveniente o no, que se quede como planta de

trabajadores del hotel.

7. ¢Cual consideras que es su valor agregado? ;Cuales son sus estrategias

para mantener dicho valor agregado?

En efecto, se considera cémo el valor agregado la atencion que se brinda a los
clientes. De esta manera, el principal énfasis se hace en el cuidado que se les
tenga a los consumidores. En definitiva, la estrategia es conseguir, mediante ello,
propaganda boca-boca, se obtiene como resultado, que el cliente que salga
satisfecho divulgara la calidad del servicio del hotel, se incrementa asi, el nimero

de clientes nuevos y repetitivos.

Entrevistas dirigidas al personal:

En cuanto a las entrevistas realizadas al personal de Coco’s Hotel, se establecio
un cronograma y, a su vez, una explicacion previa de las preguntas a realizarse
a los trabajadores (camarera, recepcionista y guardian), se explica los fines

educativos y resultados efectivos que recibiran por la investigacion.

1. Es adecuada la cultura organizacional existente en el hotel que usted
cumple sus funciones. ;Por qué?

- Camarera: si, los uniformes nos diferencian de los demas hoteles y
huéspedes, tengo un buen manejo en la organizacion que se realiza en el
hotel y exigencia en el horario de entrada y salida.

- Recepcionista: si, es muy importante tener un distintivo para nuestros

empleados para que se vea de mejor manera nuestro establecimiento,
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como Gerente es importante tener responsabilidad y puntualidad en cada
una de las actividades dentro del hotel.
Guardian: si, para distinguirnos de los demas hoteles, la responsabilidad

y el respeto en el grupo de trabajo.

¢ Al realizar su trabajo existe una motivacién de por medio? Argumente
Camarera: si, porque me gusta mi trabajo y el trato de mis jefes.
Recepcionista: si, porque es un lugar con un ambiente motivador que nos
guia siempre al éxito de nuestra gran empresa Cocos Hotel.

Guardian: si, porque me gusta mi trabajo

Alta gerencia utiliza su liderazgo hacia requerimientos que tenga el
cliente. 4 Cémo lo hacen?

Camarera: si, de acuerdo con la ocupacion de cada una de las
habitaciones, se maneja con una hoja de trabajo para realizar mi
procedimiento

Recepcionista: si, el lider dentro del Hotel organiza a cada uno de los
empleados para que efectuen cada una de las actividades propuestas
dentro de las mismas.

Guardian: si, nos organizan depende del nivel de ocupacién y el tiempo,

ademas, nos ayudan si tenemos cualquier duda.

¢ Considera que las funciones internas a desarrollarse se encuentras bien
definidas en el hotel? Argumente.

Camarera: si, en mi area me encargo unicamente de cumplir con el aseo
de las habitaciones, lavanderia, y mantener limpia la institucién.
Recepcionista: si, las actividades y procesos que me corresponden
ayudan a recalcar como recibir a nuestros clientes con ese poder de
convencimiento para una buena gestion y un buen manejo en lo
administrativo.

Guardian: si dentro de mis funciones me encargo de la seguridad del
hotel, y por las noches debo hacer el aseo de la piscina y de los

toboganes.
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Considera que el trabajo en equipo es importante para el cumplimiento de
objetivos ¢ Por qué?

Camarera: si, porque trabajamos coordinadamente.

Recepcionista: el trabajo en equipo es muy importante dentro de nuestra
empresa porque facilita hacer las actividades, con rapidez y eficiencia.
Guardian: si, porque somos un buen equipo de trabajo y tenemos un clima

laboral adecuado.

¢, Se permite el uso de instrumentos tecnolégicos como métodos de
control? ;Por qué considera que son utiles?

Camarera: si, porque nos facilita llevar un control en el establecimiento.
Sin embargo, se me complica el manejo de los medios informaticos.
Recepcionista: si, los medios informaticos son muy importantes dentro del
manejo del hotel porque facilitan correcciones de varios procesos de las
actividades realizadas.

Guardian: si, para llevar un buen control sobre los alojamientos del hotel.

¢ Es consiente para la empresa (marca) a, la cual, usted presta sus
servicios? 4 Cree que es satisfactoria la forma en la oferta el servicio?
Camarera: la marca es reconocida y es adecuada en vender los servicios,
porque llama la atencidn por su infraestructura, los toboganes, la limpieza,
y, los protocolos que brindan el Hotel hacia la atencién a los clientes.
Recepcionista: si, la marca ha podido trascender por el buen servicio que
ofrece, y es adecuada en vender el servicio de alojamiento porque
nuestras instalaciones cuentan con factores diferenciadores que otros
hoteles carecen.

Guardian: si, y es adecuada en vender el servicio porque se distingue por

la atencién y por mantener en buen estado siempre a la instalacion.
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Entrevistas hacia los competidores de los hoteles de Atacames de categoria 2 estrellas:

En cuanto a las entrevistas realizadas a la competencia directa, son para conocer la informacion que tienen con respecto al capital
intelectual y poder obtener asi conseguir un factor comun y diferenciador en relacién a Coco’s Hotel, por, lo cual, se realizé la
tabla 14, se encuentran 26 hoteles de categoria 2 estrellas. Sin embargo, accedieron a responder a la entrevista 19 empresas y

los 7 restantes se opusieron a responder la entrevista. Para, lo cual, se presentan los resultados en las tablas a continuacion:

Tabla 16. Respuestas pregunta 1 de la entrevista a los competidores

| Pregunta | ~ Hotel | R Respuesta =~~~ [  _Analsis_ ]
AldePlaya | Brindar confianza entre el duefioy el empleado. =
©
I Le" Castell Confianza, direccién, y, capacitaciéon hacia el personal de la empresa.
©
% Cielo Azul Confianza y respeto mutuo.
§ ):Ataarcames Soly Comunicacién entre el personal de servicio y administracion.
© .
s |CostaBrava | Confianza entre el personal y los duefios | Enla pregunta 1 lamayoria e los entrevistados,
< Casa Amald Compromiso con la misién, comunicacion de la visién y confianza con | Sefialan que lo que les diferencia en su gestion de
o sa Arnaldo el personal. liderazgo en la empresa hotelera son caracteristicas
3 Intersanz ‘Coordinacién, control, y, trabajo conjunto con los trabajadores de la | relativamente ?és'Fas 0 hacasaras que una persona al
;% Atacames institucion. mando de una institucién debe tener como: confianza,
S ?X orus | Capacidad administrativa. respeto, y, amabilidad. Sin embargo, ninguno de ellos
S o [Prus | ~a@pacidac _?‘_r_n_lr_n_s_l:a_ va. B e e indica cualidades que deben fundamentales en un lider
§ & |[StanfordBeach | Responsabilidad y ser organizados con su equipo de trabajo. ~ | como: capacidad de tomar decisiones, flexibilidad,
3 § |PlayacCiaita | Objetivos al momento de realizar sutrabajo. adaptarse a nuevas tendencias, entre otros.
= Hotel Fabula Ahora bien, ejercer liderazgo en un hotel involucra
g Hotel Playa Buen manejo administrativo. ademas de tener una buena relacion con los
N hermosa empleados, busca prestar un servicio de calidad y
g “Malecdn Tnn~ ] Amabilidad réspe IS V. o T 7 N —— mantener relaciones interpersonales oportunas con los
© Maleconinn | AM abilidad, r ?§9?qus—9'—¥t9 ojetvo. clientes, proveedores, y, empleados.
8 Costa Dorada Confianza y seguridad con los empleados
2 Nagiba [ Son empdticos y solidarios con el equipode trabajo. |
) Camino Real Confianza, respeto y trabajo en equipo.
- Vadal | Ser positivos y escuchar las opiniones de los trabajadores. |
Andy Confianza y respeto entre todos.

Fuente: elaboracion propia



Tabla 18. Respuestas pregunta 3 de la entrevista a los competidores

Hotel Playa hermosa

Titulo de primer, segundo, y tercer nivel.

Malecén Inn Titulo de segundo nivel.
Costa Dorada Titulo de segundo nivel.
Nagiba Titulo de segundo y tercer nivel.
Camino Real Titulo de segundo nivel.
Vadal Titulo de primer y segundo nivel.
Andy Titulo de segundo nivel.

los hoteles.

Pregunta Hotel Respuestas Analisis
o~ Alde Playa Titulo de segundo nivel.
g Le" Castell Titulo de segundo nivel.
u itulo de segundo y tercer nivel.
£ Cielo Azul Titulo d ndo y t ivel
§ Atacames Sol y Mar Titulo de segundo y tercer nivel.
g
8 Costa Brava Titulo de segundo nivel.
bl Casa Amaldo Titulo de segundo.
=)
: Intersanz Atacames Titulo de segundo nivel. Los empleados de los hoteles de 2 estrellas en su mayoria
= or Tilod o nivel no son titulados por distintos motivos. Se considera que el
g . YN0 0O SOUINGO TRves. nivel de escolaridad presenta un impacto significativo dentro
S Stanford Beach Titulo de segundo nivel de las instituciones hoteleras porque a través de los
% ' conocimientos que haya el personal adquirido en la teoria
b Playa Clarita Titulo de primer, segundo nivel. godrén s;r prgsenta_dos en la practica y d‘: esta fod'::;m 4
- esempefiar de mejor manera sus competencias e
g Hotel Fabula
8
172}
@
)
©
)
2
c
)
o
o
B
o

Fuente: elaboracion propia

61



Tabla 19. Respuestas pregunta 3 de la entrevista a los competidores

Pregunta Hotel Respuestas Analisis
o g Alde Playa Mediante incentivos para que se sientan motivados a realizar su trabajo.
- 28 |Le Castel Capacitan al personal en areas de: administracion, atencion al cliente, camareria, y,
330 turismo.
§ o § Cielo Azul Charlas de motivacion personal.
8% 2 |Atacames Sol y | Mediante fa capacitacion del personal en areas relacionadas a las actividades que
5 g @c;:- Mar desempefia.
€& T @ [CostaBrava [ Brindan charlas y cursos para atencion al cliente.
£ 73 [CasaAmaldo | Capacitaciones en: relaciones humanas, servicio al cliente, y, motivacion. Las personas encargadas de dirigir y controlar las
208 o [Intersanz Capacitaciones en las Areas aue el personal desemperia funciones que realizan los empleados concuerdan
3 g3 o |Aacames P quaeipa pena. en la capacitacion que brindan a su personal
o8 8 Orus Mofivan a sus empleados para lograr un desempenio correcto en sus funciones, | orientadas en su mayoria a la atencion al cliente.
2 0 6, [Stanford Beach | Capacitan a su personal constantemente. Sin embargo, no identifcan ciertos talentos y/o
S ¢ G [Playa Clarita | Capacitarse en todas [as areas. habilidades que tenga cada uno y lo diferencie de
2T 8 9 [Folel Fabula otros para poder potenciarlizarlos y brindar una
2 g - g Holel Playa Capacitan a su personal. evaluacion y a su vez un seguimiento del mismo.
E:E O & | hermosa
% £.2  [MalecdnTnn | Capacitan a su personal por medio de su experiencia.
<8 § Costa Dorada | Charlas al personal.
2 § © [Nagiba Capacitan al personal cuando hay charlas en el municipio.
5 'g —: Camino Real | Capacitan al personal cada tres meses.
c‘: 2 Vadal Charlas del personal de acuerdo a las funciones.

0 Andy Capacitan al personal una vez al ano.

Fuente: elaboracion propia



Tabla 20. Respuestas pregunta 4 de la entrevista a los competidores

Pregunta [  Hotel Respuestas Analisis
® Alde Playa | No tienen estrategias.
§ Le" Castell | Se enfocan en dar comodidad y brindar sitios recreativos a sus clientes.
8 Cielo Azul Estrategias de innovacion en promociones y brindar buen servicio.
§) Alacames Estrategias enfocadas para promocionar el hotel a nivel local y nacional.
5 Sol y Mar
g Costa Brava | No tienen estrategias.
5 Casa Estrategias de promociones en paquetes turisticos y alianzas
8 ‘% Arnaldo estratégicas.
%5 |Intersanz Estrategia de |n.cIU|.r un servicio complementario como es la alimentacion, En su mayoria la competencia se enfoca en estrategias para
® o | Atacames ademas del alojamiento. . : :
89 [Orus Mensualmente utilizan estrategias de ventas rindar un Visor agregagiq . c!lente BAsACH on promaciones y
R2 [Sered . en la calidad de su servicio. Sin embargo no consideran que la
88 |Beach No tienen estrategias, pero si el cliente lo requieren aumentan el costo. | preparacion y/o capacitacion de su personal podria ser
€ ®© ac : considerado un valor agregado para dichas instituciones puesto
®L, |Playa Clarita | No que se veria como un factor difrencirador para la comentencia,
9 % Hotel Fabula i i i - considera como una innovacion en torno a la gestion del
e ot Pl Las estrategias que aplican son: ofrecer calidad en la atencién y una conocimiento.
®O oelrlaya [ oy celente limpieza y atencion.
% ©  |hermosa r : : S :
o Brindan una atencion de calidad hacia el cliente para que éste se sienta
c Malecén Inn . .
S comodo en la instalacion.
g &::\Za Otorgar a sus clientes seguridad y calidad en el servicio.
§ Nagiba Brindan un trato agradable a sus clientes.
~ Camino Real | Conceden descuentos en sus paquetes turisticos.
. Vadal Brindan alojamiento mas alimentacion.
~ Andy Ofrecen actividades recreativas ademas del alojamiento.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 21. Respuestas pregunta 5 de la entrevista a los competidores

Mar

econdmicos y para registrar bases de datos de los clientes.

Costa Brava

Utilizan la tecnologia para promocionar su hotel y asi aumentar sus
ventas.

Casa Arnaldo

Utilizan la tecnologia para crear, administrar e intercambiar informacion
con sus clientes.

Intersanz
Atacames

Utilizan la tecnologia en el manejo de redes sociales para lograr una
comunicacion eficaz con sus clientes.

Orus

Utilizan a las redes sociales para promocionar su establecimiento.

Stanford Beach

Utilizan a la tecnologia para promocionar a su hotel a través de redes
sociales.

Playa Clarita

No se preocupan por el uso de tecnologia.

Hotel Fabula

Hotel Playa
hermosa

Tienen tecnologia actualizada como es la de internet por fibra éptica y
se encuentran capacitados para ofrecer servicios tecnolégicos.

Malecén Inn

La tecnologia que utilizan va enfocada hacia la seguridad del hotel, por
ende, han puesto camaras en todo el hotel.

Costa Dorada

Utilizan a redes sociales para brindar promociones de su hotel.

considera importante al desarrollo de la tecnologia?

las operaciones con respecto al servicio que ofrece? ¢ Por qué

5. ¢ Su hotel se preocupa por el desarrollo de tecnologias que facilite

Nagiba Utilizan la tecnologia para registrar los check-in y check-out.
Camino Real Tienen un wi-fi con apertura a todas las habitaciones.

Vadal Utilizan las redes sociales para publicidad de su establecimiento.
Andy No se preocupan por el uso de tecnologia.

Pregunta Hotel Respuestas Analisis
Alde Playa Usan la tecnologia para dar a conocer a su establecimiento.
. Tienen circuito cerrado en las televisiones, ademas, de wifi para sus
Le" Castell :
clientes.
Cielo Azul Utilizan la tecnologia para el control del alojamiento de los clientes.
Atacames Sol y Utilizan la tecnologia para controlar entradas y salidas de los recursos

Gran parte de los entrevistados,
indican que, la tecnologia es
importante, por ende, la utilizan
para promocionar a su hotel a
través de redes sociales, paginas
web, sitios publicitarios, entre
otros.

No obstante, no utilizan la
tecnologia para optimizar y facilitar
procesos internos, que permitan
controlar de manera mas eficiente
y automatica los requerimientos
tanto del huésped como del
personal.

Fuente: elaboracion propia
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Entrevistas dirigidas hacia los clientes:

65

En cuanto a las entrevistas a los clientes, se acudié un fin de semana a visitar la instalacion para realizar la entrevista a los usuarios

que estaban en el hotel. Con, lo cual, se obtuvo las siguientes respuestas sefaladas en las tablas que a continuacion se muestran:

Tabla 22. Respuestas pregunta 1 de la entrevista a los clientes

Pregunta

Respuestas

Analisis

1. ¢ Como considera el servicio que ofrece el Hotel Cocos

Hotel? Argumente.

Servicio de muy buena calidad, se resalta la preocupacion por el confort del cliente y la calidad de la
piscina con su tobogan

Servicio de calidad que satisface a los clientes con su trato y amabilidad.

Servicio excelente, por cuanto, ofrece: comodidad, aseo y seguridad.

Servicio bueno, por la comodidad, aseo, seguridad y calidez de su gente.

Servicio excelente un trato casi personalizado.

Servicio de primera y, sobre todo, se preocupan por la comodidad de los huéspedes.

Servicio excelente desde la recepcion, limpieza y servicio al cuarto, su atencién es de primera.

Buen servicio, pese a ser un hotel pequerio los empleados estan dispuestos a atender cualquier
necesidad.

Servicio de calidad, el trato que ofrece a los clientes es bueno y satisfactorio.

Buen servicio, pues al momento de alojarme en el Hotel no tuve ningdn inconveniente.

Buen servicio, desde el primer momento que llegas, la atencién recibida es excelente, el servicio y las
instalaciones son de calidad.

Servicio de calidad a sus huéspedes basados en vivir una experiencia placentera. Ademas, de ofrecer
comodidad.

Excelente porque es un hotel moderno que ofrece un buen servicio.

Buen servicio el que brindan debido a la seguridad primordialmente, su atencién y cuidado del
establecimiento, la estadia fue placentera y cémoda.

Muy bien estructuradas sus areas, son muy limpias y esta muy bien ubicadas.

Excelente, estda muy bien ubicado frente al mar y cuenta con todos los servicios necesarios como piscina,
tobogan, habitaciones con aire acondicionado, wifi excelente, y aseo en todas sus areas.

El 100% de los
entrevistados tienen
una percepcion de que
la calidad de Coco's
Hotel satisface las
expectativas de los
clientes.

Sin embargo, es
necesario implementar
estrategias
relacionadas al capital
humano, relacional y
estructural para que
fortalezcan mas la
perspectiva del cliente,
se considera ello, un
factor diferenciador y
competitivo a través del
tiempo.

Fuente: elaboracion propia



Tabla 23. Respuestas pregunta 2 de la entrevista a los clientes

Pregunta

Respuestas

Analisis

2. ¢ Qué recomendaria para mejorar los servicios del Hotel Cocos
Hotel?

El hotel es muy seguro, pero siempre es necesario mejorar este aspecto constantemente, se apoya en
los medios tecnoldgicos actuales.

Nada, porque todo lo tienen a la perfeccién.

Personalmente considero que instalen un restaurante en el mismo local del hotel.

Ampliacion de un garaje mas amplio e implementacién de un restaurante.

Mi recomendacion es que en la parte frontal, la musica de los bares del frente que no se escuche para
poder descansar.

El protocolo de seguridad 24/7.

La recomendacion es que se implemente servicio de cafeteria.

Un poco mas de empenio por parte de los empleados, pues parecen un poco novatos.

Mejorar el servicio de internet, al momento de hospedarse no se tenia una buena sefial.

Incorporar una opcién de desayuno costefio para evitar salir a buscar lugares para desayuno.

En el tema de pandemia, el completo y correcto uso de los elementos de bioseguridad.

Implementacion de un parqueadero para garantizar la seguridad de los vehiculos de los huéspedes del
hotel.

Espacio fisico amplio para estacionar mas autos.

Ampliacion del area de recepcion, tal vez, es un poco reducida.

En el hotel estaria bien que tengan servicio de restaurante.

El hotel cuente con el servicio de restaurante.

Los entrevistados para la
pregunta 2, indican que, para
brindar un servicio completo
dentro de la instalacion seria
necesario implementar servicio
de alimentacion y ampliacion en
el garaje para que exista
suficiente espacio para los autos
de los clientes y de quienes
accedan al servicio de
alojamiento. Se sefala, en este
punto la importancia del capital
estructural definido por
diversificar y dar valor agregado
al hotel.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 24. Respuestas pregunta 4 de la entrevista a los clientes

Pregunta

Respuestas

Analisis

4. Exponga 5 criterios en los temas para capacitarse de los trabajadores del

Hotel para ofrecer un mejor servicio

Trato amable al cliente, mantenimiento eficiente de los servicios y habitaciones que ofrece el
hotel, atencién oportuna al cliente, asesoramiento basico al cliente si le solicita para
alimentacion o turismo de la ciudad y seguridad.

Relaciones humanas, atencién al cliente, podria ser mecanica basica debido a quépase algun
desperfecto con el auto, guia de turismo, primeros auxilios.

Asistir a cursos sobre atencién al cliente, utilizar un lenguaje y actitud cordial frente a los
visitantes, recibir cursos de relaciones humanas, presentacion del personal de manera
impecable, capacitacion en temas relacionados con el turismo.

Hablar inglés fluido, buen carisma siempre, comunicacion en equipo, inversion en publicidad
digital.

Relaciones Humanas tienen que ser permanentes para estar actualizados.

Velen por la comodidad de los huéspedes, estén pendientes de las necesidades, servicio de
desayuno almuerzo y cena, limpieza y desinfeccion del ambiente y piscina.

Atencion de calidad amabilidad, respeto, capacitacién tecnolégica.

Trato a los clientes, organizacién de habitaciones, transmitir buena energia, ayudar con
informacion, amabilidad.

Informacién de actividades, ayuda a clientes, trato a los clientes, limpieza de habitaciones y ser
servicial.

Ayuda a los clientes, ordenar cuartos, disponibilidad para resolver dudas, buena actitud.

Rapidez en el servicio, amabilidad, cuidado de la limpieza, tratar de atender las necesidades
requeridas de cada cliente, ayudar con informacién.

Capacidad de comunicacion, multifuncionalidad, manejo de conflictos, eficiencia y trabajo en
equipo.

Seguridad, ética, respeto, presentacion, puntualidad.

Atencion al cliente, mantenimiento constante al establecimiento, relacion cordial con los clientes,
resolucion de problemas.

Atencién al cliente.

Ninguno.

Los entrevistados, la mayor parte de
criterios que exponen concuerdan
con que es importante capacitarse
en atencién al cliente.

En la actualidad, es importante que
las empresas sepan desarrollar
habilidades que poseen los
empleados para lograr un avance
dentro de la empresa Coco’s Hotel.

Para ello, es importante que la
empresa hotelera oriente
capacitaciones enfocadas hacia el
talento humano para mejorar las
competencias profesionales en
areas de atencion, servicio, higiene,
entre otros, que contribuya al
desarrollo de un servicio al cliente
de manera eficiente.

-

uente: elaboracién propia
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Tabla 25. Respuestas pregunta 5 de la entrevista a los clientes

Pregunt
a

Respuestas

Analisis
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5. ¢, Coémo considera el liderazgo de la direccién del Hotel? Exponga 5
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Mayor difusién por los medios tecnolégicos. Sin embargo, se optimiza mediante conocimiento de
relaciones laborales para incentivar el trabajo del talento humano y conocimiento de paquetes turisticos.

El administrador cumple a cabalidad con su rol.

Se sugiere dominar algun otro idioma, personal uniformado, portar identificacién clara y perfectamente
legible, ofrecer atencion personalizada a discapacitados, adultos mayores y nifios, e, incrementar servicio
de visitas a lugares atractivos de la zona con la ayuda de guias turisticos

Evaluacion del personal periédicamente y asociarse con lideres afines al servicio que prestan.

Recibir al cliente con mucha cordialidad, al momento que un cliente llega y pregunta si hay habitaciones y
precio, ser cordial y, “por ultimo”, si esté lleno el hotel tratar de dar referencia de otros hoteles.

Publicidad del Hotel, proporcionar un servicio de garaje, proporcionar tours por la playa y sus alrededores

Si, es bueno. Sin embargo, es importante aprender otro idioma, mejor comunicacién con sus empleados,
ser mas paciente y organizado.

Es un buen liderazgo, pero para mejorar falta: incentivar a los empleados, motivar a los clientes,
amabilidad con clientes, ayuda con informacion, y solucionar los problemas de los clientes

Si tienen un buen liderazgo, y se podria mejorar en pensar en el cliente, cumplir con las expectativas de
los clientes, definir sus valores, no pensar en negativo, y mejorar el trato a los trabajadores

Es un buen liderazgo, que ha sabido mantener a flote el hotel. Para mejorar podria incrementarse la
amabilidad, desempefio, servicio al cliente, informar problemas a los trabajadores y trabajo en equipo

Me parece un liderazgo excelente, se refleja en la atencion brindada.

Mejorar la organizacion, control dentro del hotel, manejo financiero y proponer estrategias de crecimiento.

Paciencia, seguridad, amabilidad y brindar informacién sobre la zona.

El lider es amigable, se siente llegar a la casa de un amigo/familiar mejorar el trato con el cliente que
siempre busque el mejoramiento.

Excelente administracion, persona muy amable y carismatica, siempre dispuesta a colaborar en todo.

El lider es una excelente persona, siempre disponible para colaborar tanto a su personal como a sus
clientes para resolver cualquier inquietud que se presente.

El 100% de los entrevistados
concuerdan que el liderazgo
es importante para conducir
el éxito de la institucién, por
ende, el lider tiene
competencias que motiven y
orienten a su equipo de
trabajo para cumplir los
objetivos establecidos.

Ademas, de orientarse con
la visién de Coco's Hotel por
medio de herramientas y
estrategias que conviertan
debilidades o problemas que
surjan durante su direccion
en oportunidades y
fortalezas. Con el objetivo,
de que, los miembros de la
institucién y los clientes se
sientan satisfechos por la
atencion y la direccion de
quién lidera la institucion.

Fuente: elaboracion propia
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3.2. Estrategias para incrementar la competitividad a través de los
componentes del capital intelectual

En las empresas hoteleras, el factor fundamental para que éstas se vuelvan
competitivas a través del tiempo, es poder agregar a sus gestiones operativas
innovacion y creatividad, para que, estas resalten a nivel del mercado en el que

se encuentran con sus competidores directos.

Por tal motivo, se considera al conocimiento (capital intelectual) como el puente
hacia la innovacion, para que el proceso de las instituciones dedicadas al turismo
aumente sus ingresos, se utiliza herramientas, técnicas y criterios, que mejoren
y aumenten la productividad del hotel y se agrega a su administracion factores o

variables enfocados a la gestion inteligente del negocio.

Ademas, a través del empleo del indicador RevPAR se conoce si las decisiones
que Cocos’s Hotel toma durante su tiempo en el mercado son correctas y brindan
resultados esperados. En este sentido, se aplicd la formula de los ingresos
obtenidos en el hotel durante el periodo agosto 2019, dado que, es el mes con
mas cantidad de afluencia de turistas para la cantidad de habitaciones
disponibles. Se determina con mayor exactitud, los ingresos econémicos que se

generan en el mes sefialado (ver tabla 26).

Tabla 26. Datos para formula RevPAR

Habitaciones
Disponibles | 34| Séxtuple 1| Cuadruple 29| Triple 1| Matrimonial 3
Habitaciones
Ocupadas | 25 f 29 1 3
Mes Agosto | 31
Tarifa § 150,00 § 100,00 §75,00 § 50,00

Fuente: elaboracion propia
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Formula: RevPAR= It/ht

It: Ingresos Totales

ht: Habitaciones Disponibles

Tabla 27. Aplicacion de la férmula RevPAR

DESCRIPCION [CANTIDAD |TARIFA |PROCESO TOTAL
MATRIMONIAL 3[§ 50,00 3850 $ 150,00
TRIPLE 11§ 7500 |1*$75 $ 75,00
CUADRUPLE 29| § 100,00 {29*$100 $ 2.900,00
SEXTUPLE 1] $ 150,00 |1*$150 $ 150,00
TOTAL $ 327500
INGRESO TOTAL $ 101.525,00 |$ 3275*31dias
HABITACIONES DISPONIBLE 1054
REVPAR 5 96,32 |$ 101525*1054

Fuente: elaboracion propia

Con los calculos, analisis e interpretacion solicitados, se corrobora que el Capital
Humano es fundamental dentro del hotel, dado que, por medio de las funciones
que realizan de manera eficaz y eficiente permiten maximizar los ingresos en la
institucion. Es asi, como los empresarios intentan incluir dentro de su equipo de
trabajo personas con habilidades, destrezas, criterios, conocimientos, entre

otros, que les diferencie con el personal de otras empresas hoteleras.

Ante lo expuesto, la gestidn hotelera del capital humano no tiene que enfocarse
unicamente en la capacitacion y las habilidades que el personal posee, sino,
también, en la motivacioén y el nivel de satisfaccion del personal, o sea, que el
empleado se sienta cdémodo dentro de su puesto de trabajo para que

desempefien sus funciones de mejor manera.

A fin de analizar lo antes mencionado, se propone estrategias que permitan
incrementar la competitividad del capital humano, se contempla factores
tangibles e intangibles para aumentar la productividad de Coco’s Hotel. Por lo
tanto, es necesario utilizar estrategias enfocadas en:

e Sentimientos de pertenencia

e Automotivacion
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e Satisfaccion

e Creatividad

e Formacion especializada
e Experiencia

e Aprendizaje

e Colaboracion

e Liderazgo

En cuanto a estas variables, es necesario conectar las practicas o procesos que
se realizan en la mision hacia los valores: éticos, sensitivos y rentables de la

institucion.

Eticos:
e Dar ejemplo e impacto positivo a los empleados a través del liderazgo por
parte del gerente de Coco’s Hotel;
e Conceder tratos justos a su equipo de trabajo, se considera el respeto
mutuo y, por ende, sus derechos humanos;
e Garantizar un entorno seguro a sus empleados y clientes; v,
e Cumplir con las disposiciones establecidas por entes reguladores de las

empresas hoteleras.

Sensitivos:

e Cumplir con las expectativas que tiene el cliente;

e Complementar el servicio que se ofrece a los clientes con actividades
recreativas para hacer su paso por el hotel mas placentero;

e Dar experiencias memorables a quienes forman parte de Coco’s Hotel
para que la relacionen como una marca enriquecedora y placentera;

¢ Inculcar en el equipo del trabajo, sentido de pertenencia y participacion
en las decisiones que se tomen el favor de aumentar la competitividad en

el hotel.
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Rentables:
e Conocer a profundidad el comportamiento de los consumidores del
servicio de alojamiento;
e Ofrecer diversos servicios a los clientes que les permitan obtener mas
comodidad;
e Uso 6ptimo de la tecnologia para un mejor manejo de los recursos de la

institucion (humanos y econémicos).

Lo expuesto, reafirma que, una institucién que fija su administracion hacia los
valores, permite que no exista solo el jefe que dirija la organizacién, sino que,
sean los valores de la compafia quienes direccionen a crear un ambiente de
trabajo calido, brindar un servicio unico y satisfactorio a los clientes, y aumentar
el sentido de pertenencia en los empleados por medio de los valores que se
profesan como organizacion, ,lo cual,, se siguen y cumplen a cabalidad en las

gestiones realizadas en el hotel.

En tal sentido, se propone aplicar el proceso de la administracion por valores,
debido a que, permite fomentar la motivacion del personal dentro y fuera del hotel
para que enfrenten percances que ocurran durante el desempefio de sus
funciones y consigan desarrollar habilidades en funcién de dar solucién a los
problemas existentes de manera rapida y oportuna. Ademas, que las estrategias
conduzcan a mejorar la gestion del hotel en sentido general de manera practica
y sostenible. De esta forma, se propone un plan de mejora acorde con los

factores y variables del capital humano estudiado en esta investigacion.



Esquema 2. Plan APV para Coco's Hotel 1
Plan APV para Coco’s Hotel

Fase 1: Aclarar mision y valores

Propietarios

Alta gerencia <

Lideres de unidad

Empleados
Clientes

Otros interesados claves

Fase 2: Comunicar

........................

+ Realizar reuniones diarias para comunicar actividades ylo funciones a cumplirse,

+ Proporcionar material de comunicacin llamativo para el personal cuando de requiera.

+ Convocar @ reuniones formales a todo el personal para Informar sobre factores

econdmicos a través de informes bien estructurados.

* Mejorar la comunicacién con el equipo de lrabajo y uliizar distintos medios de

comunicacion,

Fase 3: Alinear los valores con las

practicas diarias

Practicas Individuales | Practicas de

*Automotivacion, *Preparar al personal en la practica

*Solucion de problemas y toma con todo el equipo de trabajo.

de decisiones. *Destinar funciones y procesos a
" ; firse.

Sentido de pertenencia y G

compromiso, * Formacion del personal en las dreas

«Satisfaccion. que desempefia.

*Flexibilidad en otorgar
_responsahilidades rl personal.

Practicas
Organizacionales

*Aprender  del uso de
herramientas estratégicas
+ Colaborar  con  los
procesos del hotel
*Otorgar  recompensas
y reconocimientos por el
cumplimiento  de  las
funciones.

Mejoramiento

Continuo
+ Revision
+ Reevaluacion
+_Accion

continua A e e S e T

Fuente: modificado a partir de Blanchard & O’ Caonnor (1997)
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Por otra parte, el capital relacional hace referencia a la particularidad con la que
se crean y mantienen las relaciones interpersonales con los clientes,
proveedores y aliados, que formen parte del entorno exterior con la empresa
hotelera objeto de estudio. Con, lo cual, a fin de mejorar y crecer de manera
oportuna las relaciones que existen, es importante aplicar ciertas estrategias
enfocadas hacia quienes integran el entorno turistico, en torno a las variables

senaladas, a continuacion,

e Crear una cartera de clientes;

e Brindar satisfaccion al cliente;

e Conservar la lealtad del cliente;

¢ Relaciéon de calidad con los proveedores;

e Personalizar el servicio;

e Relacién de calidad con los competidores (alianzas estratégicas);
e Posicionamiento de la marca;

e FEtica empresarial; y,

e Conservar la reputacion hacia quienes conforman el entorno del turismo.

Luego de identificar el comportamiento que Coco’s Hotel tiene con respecto a
las relaciones que mantiene con su entorno, se determina que una vez que
aplique estas variables por medio de indicadores, podria analizar su participacién
en el mercado turistico y, por medio de esto, determinar lo que ocurre en su
entorno y nivel competencia. Se hace necesario en este aspecto, contar con
estrategias que permitan obtener base de datos de clientes (cartera de clientes)
para definir los posibles clientes potenciales (considera como aquellos posibles

clientes que compran, contratan servicios de una empresa determinada).

Al respecto, de acuerdo a las entrevistas realizadas, se determinan que los
clientes potenciales, son aquellos que provienen de todas las provincias de
Ecuador. Por lo tanto, Coco’s Hotel esta encaminado en captar familias y grupos,
que buscan servicios satisfactorios y que disfruten del turismo. Ademas, de la
excelente gastronomia costefa, los deportes acuaticos; y que, estén dispuestos

pasar sus vacaciones pletéricas de aventuras, tranquilidad y seguridad.
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Al respecto, el entorno empresarial del turismo se fortalece al crear alianzas
estratégicas con sus competidores mediante las relaciones interpersonales de
respeto y ética, es decir, para que se convierten en colaboradores de la
instalacion. Por lo que, se propone unir a los hoteleros de categoria 2 estrellas
para que creen una alianza que les permita generar un aumento de ingresos y
de turistas. A través de esta estrategia, se obtendra ganancias para todos
quienes accedan a formar parte de esta red hotelera, para que, las marcas mas
impactantes para los turistas ayuden a sobre salir a quienes no han tenido un
desarrollo a profundidad de su empresa hotelera. Si bien es cierto, que es el
consumidor quien decide qué servicio y qué hotel reservar al momento de su
eleccion. No obstante, esta alianza que se propone permitird que se mejore el

nivel ocupacional de los diversos hoteles de categoria dos estrellas.

En tal sentido, es posible emplear el modelo de competicion, el cual concibe
estrategias colectivas que permiten aumentar las visitas de turistas en la
instalacion para de esta forma mejorar la actividad econdmica, puesto que, en la
parroquia Atacames los negocios en su generalidad subsisten a partir del
sustento econdmico-financiero que proporciona la actividad turistica. Con, lo
cual, tomar ventaja, que al ser una parroquia pequefa es un factor que fortalece
las relaciones o vinculos que buscan un bien y beneficio comun para todas las

empresas hoteleras.

Asimismo, se propone establecer alianzas estratégicas con agencias de viajes u
operadoras de servicios que se dediquen a publicar en sus paginas paquetes
turisticos de Coco’s Hotel. De esta forma, se permite promocionar a la instituciéon
en otros mercados para que tenga un impacto masivo, el cliente se siente en la
libertad de seleccionar un paquete que se adapte a sus gustos y a sus
capacidades econdmicas. En este sentido, si llegase a obtener un resultado
positivo por medio de la aplicacién de la estrategia, se realizara una lista de
convenios con mas agencia de viajes que se adapten a factores de calidad para

publicar los servicios del hotel y atraer a mas clientela.
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A su vez, el desarrollo del turismo es posible por el grado de relacién que se
establece con los diferentes proveedores, pues son estos, los responsables de
abastecer a todas las instalaciones con productos de calidad, tales como:
limpieza, utileria y mantenimiento de las instalaciones para que los clientes
reciban un buen servicio. Esto garantiza que el nivel de satisfaccién de los
turistas sea superior. Dada esta percepcion referente a los proveedores, se
propone analizar las empresas que distribuyen o se dediquen unicamente a la
comercializacion de productos la higiene de los hoteles, se considera los factores
siguientes: calidad del producto que ofertan, precio, rapidez en la entrega,

variedad de suministros, condiciones de pago y reconocimiento de la marca.

Asimismo, existen otras estrategias que potenciaran el funcionamiento de
Cocos’s Hotel, que estan relacionadas a convenios con diferentes empresas
(educativas, textiles, financieras, entre otras) que accedan al servicio de
alojamiento en la institucion, con la finalidad, de que se incrementen los ingresos
y las visitas de clientes satisfechos en el hotel. Ademas, de mantener a la
instalacion ocupada debido a las reservas que las empresas realicen
constantemente en el hotel. Incluso, establecer convenios para turismo de
negocios, donde se oferten alojamiento a empresas no turisticas que desarrollan

a otros sectores de la economia de la regién.

‘Finalmente,”, el capital estructural contribuye al mejoramiento de todos los
recursos propios del hotel objeto de estudio. Se alcanza, con un mayor nivel de
operaciones y un mejor rendimiento de la instalacion fisicas y tecnoldgicas en
todas sus areas funcionales. De esta manera, los propios empleados y clientes
se sientan mas motivados a partir del desarrollo de las capacidades de
aprendizaje y del incremento de iniciativas para una estadia mas placentera. En

este sentido, las estrategias se enfocan hacia:

e Tecnologia asociada a la busqueda de turismo especializado en linea,
como motores de busqueda inteligente, blogs, en cada uno de los dmbitos

del turismo y sus productos o servicios;

e Facilidad de pago y reserva en linea;
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e Tecnologia de inteligencia artificial que se adelanta ante gustos y

preferencias del consumidor;
¢ Redes sociales donde se comparten experiencias y consejos; v,

o Software de gestion hotelera cada vez mas eficientes, financiera y

operativamente.

Asimismo, es importante hallar diferenciacion por medio de las aplicaciones
tecnoldgicas que incluyan el Airbnb para la busqueda de hoteleria tradicional.
Esta opcidon esta en auge en las nuevas generaciones, lo cual, implica que la
direccion del hotel se proyecte a estos tipos de buscadores turisticos. Asimismo,
se propone disefar la pagina Web propia del hotel con un enfoque innovador e

interactivo, que sea llamativo para los clientes interesados en hacer turismo.

Lo expuesto, corrobora, que en la actualidad el internet es el medio mas utilizado
por los turistas, dado que, que buscan informacion sobre un establecimiento para
alojarse en la playa, por lo que, es necesario que el hotel se inserte y redisefie
su pagina web actual, para tener nuevos espacios informativos que den a
conocer los productos diferenciadores con respecto a la competencia,

promociones y servicios que ofrece el hotel segun el tipo de temporada turistica.

Es asi que, el hotel mediante su promocion en las redes sociales, se dara a
conocer a nivel nacional e internacional de manera mas rapida y efectiva, el
turista se sentira atraido de las bondades del turismo de sol y playa, sustentada
en una gastronomia diversa. Se potencializa sus servicios, mediante un proceso
de reserva agil, interactivo y llamativo para el cliente potencial, que permita
identificar factores relacionados con la cultura de la region, se diferencia asi, del
resto de los hoteles cercanos por la aplicacion e innovacion de sus procesos.
Para, lo cual, todo su equipo de trabajo aporte ideas como si se sintieran clientes
del hotel, o sea, buscarian aportar a partir del criterio de cdmo les gustaria que

les atendieran a ellos si fueses los turistas o visitantes de Coco’s hotel.
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Para, lo cual, se detalla un resumen con las estrategias establecidas para los

componentes del capital intelectual, sefialadas en la tabla a continuacién:

Tabla 28. Estrategias del Capital Humano

Elmenis Varizbles Variables
Senfimienio de pertenencia y compromiso Proporcionze material de comuriczciin Ramative para el personel cuznda se requiera
) [Automalivacion Promover un trabajo con cuktura d2 bisquedz haci el respeto d todos s mizmbeos del hotel
iy s (Seost) | Tl on ok e e
|Salisfacoon Otorgar recompensas y reconacimiznkos por el cumplimiznko g2 as funciones
Crezividad Colzbarar con s procesas del hotel
el Formacion especizizada Preparar 2l personalen 2 préctica con todo el equipo de trabjo
Expeniencia Formar alpersonal en éreas que d2sempediz sus fnciones
Aprendzale Realzar reuniones dizras para comuricar actividades y/o funciones 2 cumplirse
Copciaes (aherhce) Coorad Wramhmhsatododwmlpmnfmm&ehd«smma
traves informes bisn estructurados
Lidkrango Mejorar b comunicacion con ¢l equipo d trabajo y whizar distintos medics de comunicacidn
Fuente: elaboracion propia
Tabla 29. Estrategias del Capital Relacional
Componerizs Eemerits Varades Varidles
Cartzra do clenies (rear U carira d clerlss
|Reactin con ks chenkss Salisfaotion del clente Brindar seisfacciin d cherks
Leakd de cleies Consenvar & ealzd y idsidad o2 bs clenkss
i Recion oon s 7
Capla Neecio — : proveedores m;m‘@mmosemmmmmm
Personalizzcin 62 producios para ¢l cudado de i hgen 02 s hokses
(Caldad g rezciin oon os compeli (o danazs eshradégas consus
— ‘ 7 congeldres WH compeidres
(Canonz 3 s compefideres Aol un modelo de conpefictn
) | Neboredad de g mercz Convenos con dlerenes emprasas (educaivas, s franceres erbeobs)
|Reacn con medos dz comncactnl
. Rkt oon s medes d: comuncacdn Estzblocer anzas eshraioioas oon agencs e vis U cpseadras de senvicd
. Elcaenpresard (Guiarse en a mscn y vaoss delhole!
Repsacin e magen e enpresa S
Reguzcion perchidz Evaluar  conducts 02l personalde manera consianke

Fuente: elaboracion propia



Tabla 30. Estrategias del Capital Estructural

Conponenies Eemening arahls Varabies
Evnlicin de valoes cubiraes (rear na cubua oporing y adecuada & equpn de bzbao
(ubra (Oira Lahoal Alcanazr i saifaonin del e apleado oo comorthv el ke
oo Flosofa delnegoco Capactar medan's cusos par e | comunicacin nlema
. Deeio oranazio D de masera caa esponsabiidzdes que debs 3
— u fe0 Qo2 62 curpl peson
Desamib oganzaio Planficar poganes de capactantin 2 os empleades de ho'e
ati len'es memos ,
Prooesos ‘ Ofrgar aoldades de pago  rsenvas en nea
ati cen'es eenos
- Dafacdn d2 fenolga de f producen Gestona s mplemenizcin de eeaoboa enfocada 2 gectin ol
.. |Doiacin teoga ' i de b omac
Teann > mx@mmmmm s s vt s s el

Fuente: elaboracion propia
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CONCLUSIONES

La fundamentaciéon tedrica de los componentes del capital intelectual
compuesto de los componentes: capital relacional, capital estructural y
capital humano representan un factor esencial en la gestion de los hoteles
como una estrategia de innovacion en el mercado turistico enfocados en
la competitividad a partir del estudio del desemperfio de los trabajadores
en la actividad turistica, lo cual, ha sido corroborado en la bibliografia

consultada.

La identificacion de los factores y variables del capital intelectual aplicados
en Cocos Hotel, influyen de manera positiva en la institucién, dado que,
proporcionan mejoras en sus gestiones se otorga un valor diferenciador
con respecto al mercado, que se potencializan con la aplicacion de las

estrategias de mejoras disefiadas para la instalacion.

La caracterizacion de los factores corrobora la relacion practica existente
entre la competitividad y el capital intelectual para la toma de decisiones
hacia la mejora del desarrollo de funciones de cada empleado, lo cual,

fue, también, expresado en los criterios de las encuestas aplicadas.
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RECOMENDACIONES

Las empresas hoteleras tienen que enfocarse en el desarrollo de su
capital intelectual para obtener ventaja competitiva, mejorar su
desempenio y contribuir al logro de los objetivos estratégicos, con, lo cual,
la direccién de Coco’s hotel, y preparacion por medio en cursos de
capacitacion acorde a las necesidades de sus empleados para mejorar su
desempeno.

Potenciar la infraestructura tecnoldgica de Coco’s hotel para la mejora de
la informacion de los clientes con respecto a los servicios que se ofrecen
y relacionados con otros aspectos, como: clima, atractivos turisticos de la
region, facilidades de pagos, entre otros.

Se recomienda a las redes turisticas utilizar un enfoque dirigido a la
gestion del conocimiento para atraer mayor cantidad de turistas de calidad
econdmica, de esta forma seran mas competitivos y por ende sus

resultados financieros seran sustentables.
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