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Resumen Ejecutivo

La investigacion tuvo como objetivo analizar la relacidn entre la gestién estratégica con
enfoque basado en procesos y el desempefio empresarial del sector hotelero en la provincia de
Imbabura. Para ello, se adopté una metodologia con enfoque cuantitativo, descriptivo y
correlacional, mediante la aplicacion de encuestas dirigidas a gerentes generales y supervisores de
24 hoteles categorizados entre 2 y 5 estrellas. La recoleccién de datos se realiz6 de manera
presencial y virtual, lo que permitio obtener informacion precisa y representativa del estudio. Los
resultados evidenciaron que la implementacidn de practicas de gestion estratégica con enfoque
basado en procesos tiene un impacto positivo en el desempefio administrativo y financiero de las
empresas hoteleras de Imbabura. En primer lugar, una adecuada planificacién de los procesos
mejora la eficiencia operativa de los establecimientos, mientras que la correcta ejecucién fortalece
la rentabilidad. Asimismo, la verificacién y el control de los procesos optimiza los resultados
financieros, y, finalmente la mejora continua impulsa la productividad y el crecimiento econémico
del sector. A partir de los hallazgos, se recomienda que los hoteles fortalezcan sus practicas de
gestion con enfoque basado en procesos para estructurar y optimizar las actividades, asegurando
que cada proceso contribuya de manera eficiente en el logro de los objetivos estratégicos. También
se sugiere, capacitar al personal en gestion por procesos, con el propdsito de fortalecer sus

competencias y adaptarse al cambio.

Palabras claves: gestion estratégica, enfoque de procesos, sector del turismo,

planificacion estratégica, eficiencia operativa, competitividad turistica



Abstract

The objective of this research was to analyze the relationship between strategic
management with a process-based approach and business performance in the hotel sector in the
province of Imbabura. For this purpose, a quantitative, descriptive and correlational methodology
was adopted through the application of surveys directed to general managers and supervisors of
24 hotels categorized between 2 and 5 stars. Data collection was carried out in person and virtually,
which made it possible to obtain accurate and representative information for the study. The results
showed that the implementation of strategic management practices with a process-based approach
has a positive impact on the administrative and financial performance of hotel companies in
Imbabura. In the first place, adequate process planning improves the operational efficiency of the
establishments, while correct execution strengthens profitability. Likewise, verification and
control of processes optimizes financial results, and finally, continuous improvement boosts
productivity and economic growth in the sector. Based on the findings, it is recommended that
hotels strengthen their management practices with a process-based approach to structure and
optimize activities, ensuring that each process contributes efficiently to the achievement of
strategic objectives. It is also suggested that staff be trained in process management in order to

strengthen their competencies and adapt to change.

Key words: strategic management, process approach, tourism sector, strategic planning,

operational efficiency, tourism competitiveness.
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Introduccion

Problema

En Ecuador, la industria turistica es un pilar fundamental en la economia, generando
560,574 empleos que contribuyen al desarrollo local y nacional. En 2023, su aporte al PIB alcanzé
el 4,4%, en comparacion con el afio 2022, sumando 5 mil millones de dolares, lo que represent6
el 9,2% de la economia ecuatoriana (World Travel & Tourism Council, 2023). Este sector esta
conformado por los subsectores: hoteleria, agencia de viajes, restaurantes, transporte turistico,
operadoras turisticas, los cuales dinamizan la economia mediante la prestacion de sus servicios.
Dentro de esta estructura, las empresas hoteleras desempefian un rol clave al proporcionar servicios
esenciales para los huéspedes. En estos establecimientos, una gestion eficiente es crucial para

optimizar los procesos y asegurar una experiencia satisfactoria para los huéspedes.

A pesar del compromiso del sector hotelero por ofrecer servicios de calidad, persisten
desafios en la gestion eficiente de los procesos (Anicama et al., 2021). En este sentido, Blaga
(2020) enfatiza la necesidad de implementar herramientas de mejora continua para optimizar los
procesos internos y mejorar el desempefio administrativo y financiero de la empresa. Asimismo,
la Norma ISO 9000 (2005) menciona que: “un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”(p. 11).

La deficiente gestion por procesos impacta en el desempefio del sector hotelero, asi como
en restaurantes y otros servicios vinculados a la industria turistica, afectando su capacidad de
adaptacion en un entorno dindmico y su mantenimiento de altos estandares de calidad en su
servicio. La ineficiencia en los procesos representa una barrera para la competitividad del sector.

Segun Deming y Medina (1989) sefialan que “la mala calidad engendra mala calidad y disminuye
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la productividad a lo largo de toda la linea, y parte del producto defectuoso sale por la puerta hasta

llegar a las manos del cliente”(p. 9).

Una direccidn estratégica eficaz es indispensable para que las empresas hoteleras operen
de manera eficiente. Para lograrlo, es necesario aplicar herramientas como indicadores de
desempefio, que previenen deficiencias en el rendimiento administrativo y financiero, y garantizan
la sostenibilidad del sector y ayudan a tomar las mejores decisiones. Es asi que, una gestion
adecuada y la aplicacion de estrategias efectivas no solo mejoran el posicionamiento del sector,

sino que lo convierte en una herramienta vital para el crecimiento de la economia del pais.

Antecedentes

El turismo es un sector clave para la economia mundial. Segun el World Travel & Turism
Council (WTTC), este sector es un motor para el desarrollo econémico y generacion de empleo en
todo el mundo. En su informe anual, destacd que en 2023 el turismo contribuy6 con el 9,1 % al
PIB global, creando 27 millones de nuevos empleos. Asimismo, sefialé que el turismo representd
el 11,5% del PIB total en el Caribe, donde sostiene a mas de 17 millones de empleos, mientras que
en Ameérica Latina representa el 7,9% del PIB, generando un 15,2% de empleos en esta industria
(World Travel & Tourism Council, 2024). A nivel local, “el turismo, como actividad de servicios,
es el eje primordial dentro del proceso productivo imbaburefio por su extensa cadena de actividades
como hoteleria, artesanias, gastronomia, comunicaciones, transporte y cultura” (Andrade et al.,

2023, p. 280).

Tomando en consideracion la relevancia de este sector, es importante conocer si cuenta con
la estructura adecuada de procesos que le permita su sostenibilidad, debido a que son esenciales
para garantizar la fuente de ingresos. Para ello, este sector tiene que ser medido a través de

indicadores de desempeio. “La gestion por procesos y los indicadores son importantes, ya que
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permiten medir y mejorar el desempefio financiero del sector hotelero, ademas ayudan a identificar

factores criticos al momento de tomar decisiones estratégicas” (Trubac et al., 2023, p. 374).

Calderdn y Para (2022), sostienen que “las organizaciones se desempefian de manera mas
efectiva cuando las actividades mantienen una gestion sistémica basada en procesos, y cuando el
origen de las decisiones esta cimentado en informacion fiable” (p. 16). . En este contexto, los
establecimientos hoteleros deben gestionar sus procesos de manera eficiente para propender a un

6ptimo funcionamiento.

Por otro lado, el desempefio empresarial del sector hotelero es clave para la mejora continua
y la competitividad dentro de la industria turistica. En este contexto, los indicadores de desempefio
cumplen un papel fundamental para evaluar la efectividad de las estrategias implementadas. Estos
indicadores no solo permiten medir el rendimiento en términos de eficiencia operativa, sino que
también facilitan la toma de decisiones que aseguran la sostenibilidad de las empresas en un
entorno altamente competitivo. Tualombo & De la Cruz (2023), afirman que “los indicadores de
gestion aportan a los miembros de la organizacion los medios necesarios para mejorar sus
capacidades en términos de control y gestion del proceso y las funciones mediante su

implementacion y seguimiento buscando alcanzar la eficiencia y eficacia”.

En estudios de Muhamad y Kusumastuti (2022), relacionados con la gestién de procesos y
el desempefio se encontré que “el efecto de la gestion de procesos de negocio en el desempefio
organizacional tiene un efecto significativo y positivo en el desempefio organizacional a través de
la mediacion del desempefio de los procesos de negocio”. De este modo, al implementar una buena
gestion basado en procesos, las empresas hoteleras pueden disefiar estratégicas alineados a sus
objetivos con el fin de mejorar la calidad de los servicios beneficiando tanto a la comunidad como

al entorno.
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La presente investigacion se basa en los lineamientos otorgados por la 1ISO 9000, 9001 y
9004 que estan estrechamente relacionados con la gestion por procesos, 1os mismos que son
primordiales dentro de las industrias hoteleras y su impacto en el desempefio empresarial. Donde
la ISO 9000 (2015) aclara que “su objetivo es incrementar la conciencia de la organizacion sobre
sus tareas y su compromiso para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y

partes interesadas, para asi lograr la satisfaccion con sus productos y servicios” (p. 6).

La ISO 9001 (2015), menciona que “el enfoque a procesos permite a las organizaciones
planificar sus procesos y mediante el ciclo PHVA una organizacion pueda asegurarse que los
procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, identificando las oportunidades de
mejora”. Mientras que la ISO 9004 (2020), afirma que “Proporciona las directrices para mejorar
la capacidad de una organizacion para lograr el éxito sostenido. Esta orientacion es coherente con

los principios de la gestion de la calidad dados en la Norma ISO 9000:2015” (p. 1).

De este modo, aplicar las normas ISO puede ayudar a mejorar la eficiencia operativa 'y a
asegurar la satisfaccion de los clientes que adquieren los productos y servicios que ofrece el sector

hotelero.

Justificacion

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la relacién entre la gestion
estratégica con enfoque basado en procesos y el desempefio del sector hotelero. La realizacion de
este estudio beneficia no solo a las empresas del sector hotelero, sino también para futuras
investigaciones académicas, ya que contribuye con conocimientos valiosos sobre las estrategias
de gestion que se aplican en este sector y cémo estas influyen en la eficiencia operativa y
financiera. Ademas, sirve como una base sélida para el desarrollo de nuevas metodologias de

mejora continua, disefiadas para optimizar los procesos internos en el sector hotelero.
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Desde la perspectiva del sector hotelero, este estudio es clave para mejorar la eficiencia
operativa, reducir costos, satisfacer las necesidades de los huéspedes y maximizar la rentabilidad
del sector. Estos factores son esenciales en un sector altamente competitivo, donde la innovacion
y la eficiencia operativa son clave para el éxito. Para asegurar ese éxito, es necesario utilizar
indicadores de rendimiento relacionados con los procesos que permita medir y monitorear el
desempefio de la organizacion con los procesos. Los resultados obtenidos tras su aplicacion
permiten al alta gerencial tomar decisiones informadas y verifique el cumplimiento de los objetivos

estratégicos.

A nivel local, regional, nacional e internacional, esta investigacion es importante, ya que
contribuye al desarrollo econémico, mejora la competitividad, promueve practicas sostenibles e
influye en las politicas gubernamentales. El sector hotelero representa una fuente significativa de
ingresos y divisas en la economia local y regional gracias a sus diversos servicios, siendo un motor
de desarrollo econémico. En Ecuador, el sector hotelero aporta en un 4,4% al Producto Interno
Bruto (PIB) del pais, segn el Ministerio de Turismo. Ademas, la riqueza natural y cultural del
pais atrae a turistas de todo el mundo, lo que refuerza la importancia de mejorar la competitividad

del sector hotelero a nivel global.

La implementacion de una gestion estratégica eficiente en los procesos del sector hotelero
no solo mejora el desempefio de la industria a nivel internacional, sino que también fortalece su
posicion en el mercado global. Adoptar préacticas sostenibles y de calidad en la gestion hotelera no
solo beneficia a las empresas, sino también a la comunidad local, contribuyendo a un desarrollo
econdémico sustentable. Esto también favorece la creacion de alianzas estratégicas entre los

sectores publico y privado, esenciales para el exito de la industria turistica.
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Esta industria esta conformada por los beneficiarios directos que incluyen a los huéspedes,
quienes buscan obtener una experiencia de calidad con el servicio prestado; a los accionistas
quienes aportan con su capital; a los gerentes, responsables de la toma de decisiones estratégicas
y de la utilizacion eficiente de los recursos; y a los empleados, que buscan un buen entorno laboral.
Y los beneficiarios indirectos que incluyen a los proveedores que ayudan a mejorar las relaciones

comerciales y garantiza la disponibilidad de insumos esenciales para la operacién hotelera.

Esta investigacion tiene el potencial de mejorar las expectativas en el sector turistico,
especialmente en las industrias hoteleras, en términos de eficiencia operativa y de optimizacion de
procesos. De igual forma, brindard conocimientos y buenas précticas que ayudaran a las empresas
hoteleras a fortalecer sus procesos y estrategias que fortalezcan su posicién en la industria, asi
como seleccionar indicadores adecuados para tomar decisiones estratégicas que impulsen el éxito

€n SusS procesos.

El desarrollo de esta investigacion es factible, ya que se cuenta con el personal técnico
adecuado con experiencia en el sector y la posibilidad de obtener informacién del mismo, sin
requerir un presupuesto elevado. Por esta razdn, la realizacion de la investigacion es alcanzable.
Este estudio se alinea con la linea de investigacion numero nueve de la Universidad Técnica del

Norte: Gestion, produccion, productividad, innovacion y desarrollo socioeconémico.
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Objetivos

Objetivo General

Determinar la Gestion Estratégica con enfoque basado en procesos y su impacto en el

desempefio del sector hotelero.

Objetivos Especificos

e Conocer los procesos de gestion en las empresas del sector hotelero.
e Identificar el desempefio empresarial del sector hotelero.
e Establecer el impacto de la gestion estratégica basado en procesos y el desempefio

empresarial en el sector hotelero.
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Capitulo I: Marco Referencial

1.1 Marco Teorico

La Gestion Estratégica con Enfoque Basado en Procesos

Gestion Estratégica

La gestion estratégica es el proceso de planear, ejecutar y tomar decisiones importantes
que permite a la empresa alcanzar sus metas. Para ello, integra diversas areas como, la
administracion, el marketing, las finanzas, la produccion y la tecnologia, con el fin de optimizar
los recursos de manera eficiente y garantizar el éxito organizacional (Fred, 2013, p. 5). En este
sentido, Barney (1986) sefiala que la gestion estratégica implica examinar el entorno para
identificar oportunidades y amenazas, mientras se evalUan los recursos y capacidades internas para
reconocer fortalezas y debilidades. A partir de este andlisis, la empresa selecciona y pone en
practica la estrategia mas adecuada con el objetivo de obtener una ventaja competitiva. Por otro
lado, Gallardo (2021) resalta que, ademas de definir la mision y los objetivos empresariales, la
gestion estratégica genera beneficios financieros y no financieros que fortalecen la competitividad

de la organizacion.

En esta linea, Gallardo (2021) afiade que la gestidn estratégica abarca diversos enfoques
que van desde la implementacion de estrategias hasta la creacion de planes orientados al
crecimiento, la promocién del producto, el desarrollo del personal y la mejora de la competitividad

de la organizacion. Entre los enfoques mas relevantes se encuentran los siguientes:

En primer lugar, el enfoque de la planificacion que facilita la asignacion de recursos,
optimiza el control y contribuye a la mediacion del desempefio (B. Pérez & Rojas, 2022). Por otro

lado, el enfoque basado en el mercado que enfatiza el analisis del entorno externo y la industria a
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través de herramientas como el modelo de las cinco fuerzas de Porter. Asimismo, el enfoque
basado en los recursos que sostiene que los factores clave para lograr una ventaja competitiva
sostenible son los recursos internos de la organizacion, como el capital humano, tecnolégico y

financiero.

De igual manera, el enfoque estratégico competitivo que se centra en el desarrollo de
estrategias para lograr y mantener una posicion competitiva favorable a través de tres estrategias:
liderazgo en costos, diferenciaciéon y el enfoque en nichos (Hitt et al., 2017). Finalmente, el
enfoque basado en procesos ofrece una vision horizontal de la organizacién, buscando mejorar los
procesos internos, generando valor para el cliente a lo largo de todo el ciclo, desde el primer
contacto hasta la entrega y atencion posterior (Mallar, 2010). La vision y metodologia de cada uno
de estos enfoques ha permitido gestionar el futuro de las empresas, mejorar su competitividad,
eficiencia operativa y calidad del servicio, generando una mayor rentabilidad y sostenibilidad del

negocio.

A partir de estos enfoques, se han desarrollado modelos estratégicos que han permitido a
la industria hotelera mejorar su competitividad y eficiencia operativa mediante metodologias
estructuradas y herramientas concretas. Entre los modelos aplicados en este sector, destaca el
Modelo de Gestion de Calidad Total (TQM) que se implementd en la industria hotelera desde la
década de 1980 con el objetivo de garantizar la calidad y mejorar la competitividad del sector. A
lo largo de los afios, este modelo ha cobrado mayor relevancia debido al aumento de las
expectativas de los huespedes, convirtiéndose en un factor clave para la eficiencia operativa, la
satisfaccion del cliente y la lealtad en un mercado global altamente competitivo. (Al-Ababneh,

2021).
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Otro modelo relevante es el Modelo European Foundation for Quality Management
(EFQM), el cual ha permitido a los hoteles mejorar continuamente sus procesos y la satisfaccion
del cliente mediante una cultura organizacional orientada a la calidad (Camisén, 1996). Por ultimo,
aunque su aplicacion en el sector hotelero ha sido limitada, el Modelo Business Process
Management (BPM) ha ayudado a esta industria a optimizar la eficiencia operativa, los tiempos
de espera, aumentando la productividad y la satisfaccion del cliente (Allam et al., 2023; Chalupa
& Petricek, 2020). En este sentido, la implementacion de estos modelos ha sido fundamental para

el desarrollo, progreso y evolucion del sector hotelero.

Por ende, los modelos de gestion permiten estandarizar los procesos e implementar mejores
practicas en el desempefio, la productividad y el uso correcto de los recursos. De este modo, se
obtienen mejores resultados operativos y financieros dentro de las empresas hoteleras,
permitiéndoles ser mas eficientes y capaces de aptarse a entornos competitivos y en constante

cambio.

Ademas de la implementacion de estos modelos, el sector hotelero requiere una
planificacion estratégica eficaz para alcanzar sus metas y objetivos. Segun Faria et al. (2016) la
planificacion estratégica es una herramienta flexible y creativa que permite orientar iniciativas
para gestionar el futuro de una organizacion o sector. En este sentido, su aplicacion en la industria
hotelera es fundamental, ya que facilita la adopcion a cambios en las preferencias de los
consumidores y en factores externos, lo que permite anticipar desafios y aprovechar oportunidades

de crecimiento y consolidacion en la economia.

En este contexto, cuando la gestion estratégica se lleva a cabo de manera efectiva, su
impacto en la eficiencia operativa es evidente. En la industria hotelera, la implementacion de una

gestion estratégica adecuada permite coordinar los procesos necesarios para alcanzar metas y
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objetivos, basandose en la planificacion, el presupuesto, la ejecucién, la organizacion y la
direccidn. Estos elementos son fundamentales para lograr un uso eficiente y eficaz de los recursos
humanos, financieros, tecnoldgicos y naturales, lo que resulta ser un factor calve para el éxito del

sector (Gallardo, 2021; Harrington et al., 2014).

Asimismo, una gestion estratégica bien ejecutada facilita la optimizacion de los procesos
internos, reduccion en los costos y mejorar la rentabilidad, lo que, a su vez genera una mayor
satisfaccion y lealtad del cliente. Asi lo confirma Gallardo (2021) una correcta gestion estratégica
permite a las empresas posicionarse de manera competitiva en los mercados, con una solida base
corporativa, mejorando la motivacion y educacion del personal, optimizando el desempefio, los

procesos productivos y reduciendo costos.

Enfoque basado en procesos

El enfoque basado en procesos es un sistema de gestion enfocado en la mejora continua y
optimizacion de procesos interrelacionados que trabajan de manera conjunta para alcanzar los
objetivos estratégicos de una organizacion. Segun Beltran et al. (2003) la implementacién de este
enfoque permite a las organizaciones: 1) Definir sistematicamente las actividades del proceso; 2)
Identificar la interrelacion entre procesos; 3) Asignar responsabilidades dentro de cada proceso; 4)
Analizar y medir la capacidad y eficacia del proceso y; 5) Enfocarse en los recursos y métodos que

faciliten la mejora continua del proceso.

En el sector hotelero, Sosa & Medina (2020) destacan este enfoque ha permitido a las
empresas ser mas competitivas, adaptarse a los cambios y mejorar la calidad de sus servicios.

Asimismo, Hernandez et al. (2016) afirman que su aplicacion orienta las actividades
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organizacionales hacia la satisfaccion de clientes, proveedores, empleados y accionista, generando

valor agregado para todas las partes interesadas.

La norma I1SO 9001 (2015) promueve este enfoque como un mecanismo para identificar
ineficiencias, mejorar la calidad, incrementar la satisfaccion del cliente y optimizar el desempefio
empresarial a través del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar). Este modelo asegura que
los procesos cuenten con los recursos necesarios y sean gestionados de manera eficiente,
impulsando la mejora continua. Ademas, establece requisitos para un sistema de gestion de calidad

que garantice la satisfaccion del cliente mediante procesos eficaces (Hernandez et al., 2016).

La etapa de Planificacion establece objetivos, procesos, y recursos necesarios para generar
los resultados esperados de acuerdo con las necesidades del cliente y las politicas de la
organizacion (Norma ISO 9001, 2015). Esta etapa tiene una relacion positiva con el desempefio
administrativo, ya que una planificacion eficaz y estrategias adecuadas permiten mejorar la
eficiencia y desempefio de los empleados, estableciendo alineacion entre el rendimiento y los
objetivos corporativos, reduciendo errores y mejorando la transparencia en las operaciones (Sandi
et al., 2024). Por ello, se formula la siguiente hipdtesis:

H1: Existe una correlacion positiva ente la planificacion estratégica y el desempefio

administrativo.

La etapa "Hacer" implica la ejecucion de las acciones o cambios planificados, los cuales
se implementan inicialmente a través de una fase de prueba piloto. Esta fase tiene como objetivo
identificar y resolver problemas, asi como mejorar la gestion de los procesos, asegurando que las
modificaciones sean efectivas antes de su implementacion a gran escala. Esta etapa tiene una
relacion positiva con el desempefio administrativo, ya que mejora la eficiencia operativa, favorece

el control y motiva a los empleados a cumplir con los objetivos comerciales. Por lo tanto, se espera

26



que al ejecutar correctamente los procesos, mejore el desempefio administrativo para lograr una
adecuada gestion de recursos y cumplir con los objetivos organizacionales, 1o que contribuye a la
reputacion de las partes interesadas (Phumsiri, 2022). Partiendo de estos argumentos se plantean
las siguientes hipdtesis:

H2: Existe una relacion positiva entre la dimension “Hacer” y el desemperio
administrativo.

En la etapa Verificacion, se monitorean y evallan los resultados de las mejoras
implantadas, comparandolos con los objetivos establecidos (Norma ISO 9001, 2015). La
aplicacion de practicas de gestion de calidad, como la verificacion de procesos en los hoteles, tiene
una relacion positiva con el desempefio administrativo, ya que el uso de técnicas y herramientas
adecuadas permite evaluar el cumplimiento de objetivos, la optimizacion de recursos y la mejora

de la eficiencia operativa (Phumsiri, 2022).

En cuanto al desempefio financiero, la relacion positiva se debe a que las estrategias de
TQM, a través de la verificacion de procesos, optimizan los recursos y, por ende, incrementa la
rentabilidad. En el caso de los hoteles de cinco estrellas, el sistema de verificacion y control de
procesos dentro de los hoteles en el caso de los hoteles de cinco estrellas, fortalece al desempefio
financiero, al permitir una gestion eficiente de los recursos y contribuir a una mayor rentabilidad
(Alshourah, 2020). Por lo tanto, se puede decir que:

H3: Existe una relacion positiva entre la dimension “Verificar” y el desemperio
administrativo.

H4: Existe una relacion significativa entre la dimension “Verificar” y el desemperio

financiero del hotel.
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Finalmente, en la etapa Mejora Continua (Actuar) se toman las decisiones basadas en los
resultados de la verificacion para estandarizar las mejoras o realizar ajustes necesarios. (Norma
ISO 9001, 2015). Una vez aplicado el proceso de verificacion, se debe emplear el proceso de
accion para optimizar la eficiencia de los empleados (Osazefua, 2019). Estas acciones permiten
identificar errores, analizarlos y corregirlos adecuadamente, con el fin de mejorar el desempefio
administrativo del establecimiento (Phumsiri, 2022). Por lo tanto, se establece que:

HS: Existe una relacion positiva entre la dimension de “Mejora Continua” y el desemperio

administrativo.

Basandose en las hipotesis planteadas y en la literatura de varios autores, se desarroll6 el
siguiente modelo que ilustra la relacion entre cada una de las dimensiones estudiadas, como se
observa en la Figural.

Figural

Modelo conceptual de la gestion estratégica con enfoque basado en procesos y el

desempefio empresarial hotelero

Planificacion

‘ Desempefio
Hacer Administrativo
5 Desempefio
Verificar Financiero

Mejora
Continua

Nota: Elaborado en base a los resultados del SPSS.
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Dentro de la gestion estratégica con enfoque basado en procesos, abarcan las dimensiones
de Planificacién, Hacer, Verificar y Mejora Continua, en cada una de ellas incluye factores clave

que son implementados por los hoteles en su gestion diaria.

En la dimension de planificacion, se consideran elementos como la mejora continua, el
ciclo PHVA, el mapa de procesos, la cultura organizacional, los objetivos estratégicos y su
alineacion con la estrategia, la identificacion y documentacion de los elementos de los procesos,
las necesidades y expectativas de los stakeholders y la mejora y redisefio de los procesos. En el
Hacer se analiza la implementacion consistente de procesos, la capacitacion en gestion por
procesos Yy el uso de herramientas tecnoldgicas. En la Verificacion se examina los indicadores de
rendimiento de cada proceso, la comunicacion de resultados y los avances en la gestion de procesos
y evaluacion de procesos. Finalmente, en la dimension de Mejora Continua, se considera la
implementacién de mejora en los procesos y los incentivos y reconocimientos al personal

(Milanovi¢ & Bosilj, 2017; Skrinjar et al., 2017).

Es importante resaltar que, dentro de estos factores, la creacion de mapas de procesos es
un elemento clave. Anjard (1996) menciona que el mapa de proceso facilita a las organizaciones
visualizar de forma répida los procesos de trabajo, como se vinculan las entradas, salidas y tareas,
quién lleva a cabo cada proceso y donde ocurren constantemente los problemas en la empresa. Por
otro lado, Sudrez (2019) afirma que un mapa de procesos exhibe un procedimiento en una
estructura jerarquica que va de arriba hacia abajo, lo cual permite capturar detalles progresivos a

medida que se avanza a través de sus niveles. (Ver Figura2)
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Figura 2

Mapa de Procesos

Planificacion Gestion de
Estratéaica Calidad

Recepcion MN  Gestion de I;> Gestion de I;> Gestion de
del cliente Reservas Servicios Cobros

i

TT.HH

NECESIDADES DE LOS CLIENTES

Administrativo Financiero

TIC’s Marketing

Nota: Elaborado en base a Suarez, M. (2019). Ciclo de servicios y mapa de proceso adaptados a la industria
hotelera.

Segun Zaratiegui (1999) las empresas adoptan una clasificacion general de los procesos en
tres tipos: estratégicos, operativos y de apoyo, cada tipo de proceso refleja la importancia de los
procesos para el funcionamiento de la empresa. Louffat (2017) sefiala que los procesos
gobernantes o estratégicos son los encargados de definir los objetivos y controlar las metas de la
empresa, sus politicas y estrategias; los operativos estan ligados directamente con los procesos
productivos y los objetivos empresariales para satisfacer las necesidades del cliente, los mismos
dirigidos por los directores funcionales; mientras que los de apoyo, aunque no estan relacionados
con el desarrollo de los procesos, proporcionan el soporte necesario para que los operativos se

lleven a cabo de manera eficiente.
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En este contexto, es importante que en una empresa use mapas de procesos, ya que les
permitird visualizar las actividades y conexiones existentes en la empresa y les ayudard a tener una
vision clara de la jerarquia de sus procesos, facilitando la comprension de la estructura organizativa
y sus interrelaciones. La colaboracion mas efectiva entre departamentos, impulsada por el mapa
de procesos, contribuye a una ejecucion fluida de las operaciones, generando experiencias mas

satisfactorias para los huéspedes en el ambito hotelero (Sudrez, 2019).

Es importante destacar que en la gestion por procesos un modelo operativo basado en
procesos para empresas y organizaciones es la interaccion entre las areas de todos los procesos de
una empresa para que todas operen juntas, hacia metas estratégicas comunes (Hernandez et al.,
2016). Por ende, la interrelacion entre los procesos es importante para garantizar una realizacion
eficiente y sin contratiempos de las operaciones, por tal motivo, sus componentes como: la
recepcion, la administracion de reservas y los servicios de restauracion, estan inherentemente
vinculados. La interaccién de estos elementos resulta fundamental para que las empresas de

servicios tengan una administracion estratégica exitosa y una mejora en la experiencia del cliente.

Es primordial para las empresas del sector hotelero tener claro e identificar los elementos
clave para organizar y optimizar sus actividades empresariales. Estos componentes forman parte
de una serie de actividades cuyo propdsito es cumplir un objetivo o generar un resultado, conocido
como salida, y estan conformados por: entradas, controles, recursos y salidas. Las entradas son
componentes materiales o inmateriales facilitados por un suministrador, que se integran al proceso
de transformacion mediante el uso de recursos humanos, financieros, tecnologicos, de
informacion, infraestructura y controles existentes. Esta dinamica genera como resultado las

salidas, las mismas que benefician al cliente y cumplen con sus requerimientos (Coello, 2019).
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De acuerdo con Agudelo & Escobar (2008) en su libro “Gestion por Procesos” destaca la
importancia de implementar el ciclo de mejora continua en las empresas para garantizar la
excelencia en sus operaciones. Este ciclo no solo permite evaluar la situacion actual de la empresa,
sino que también establece tacticas claras para lograr la meta establecida. Por su parte, Garcia et
al., (2003), consideran que “las organizaciones sin gestion de mejora continua pueden tener un
volumen de ineficiencia que oscila entre un 15 y 25 % de sus ventas” (p. 91). A su vez, la ISO
9001 (2015) menciona que el enfoque a procesos permite a las organizaciones planificar sus
procesos y mediante el ciclo PHVA una organizacién pueda asegurarse que los procesos cuenten

con recursos y se gestionen adecuadamente, identificando oportunidades de mejora.

Desde esta perspectiva, es importante que las empresas hoteleras apliquen o sigan los
principios de mejora continua para optimizar sus procesos, reducir costos innecesarios y evitar
pérdidas de oportunidades de ingreso (Zayas, 2022). Al implementar estas practicas se optimizara
la eficiencia operativa y la calidad del servicio hacia los huéspedes, lo que, a su vez, permitird un

aumento en las ventas y retencion de huéspedes.

De igual forma, es necesario medir y optimizar los procesos en los hoteles a través de
indicadores claves de rendimiento para evaluar el desempeiio administrativo y financiero de estas
empresas para tomar decisiones adecuadas en la gestion del hotel (Sdnchez, 2017). Como sefialan
Skrinjar et al. (2017), “lo que no se mide no se puede gestionar”, destacando que la medicion es
fundamental para verificar como se estan ejecutando los procesos. El autor sostiene que, para
lograr una medicion efectiva, es necesario utilizar indicadores adecuados que estén alineados con
los objetivos estratégicos. Por su parte, la norma ISO 9001 (2015) destaca la importancia de
supervisar constantemente los procesos para lograr cumplir con todos los parametros establecidos,

satisfacer la demanda de los huéspedes y tomar decisiones acertadas en base a esa supervision.
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La gestion estratégica con enfoque basado en procesos no solo se refiere a la
implementacidn de cambios operativos, sino también a la integracion de una cultura organizacional
que permita la mejora continua. Como se ha mencionado anteriormente, las empresas hoteleras
han adoptado diversas metodologias para optimizar sus procesos y alcanzar una ventaja
competitiva. Entre ellas, destacan herramientas como los modelos de Gestién de Calidad Total
(TQM), la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) y la Gestion de Procesos de
Negocio (BPM), las cuales han facilitado la implementacion de estrategias clave en areas como
operaciones, diferenciacion, calidad, marketing, expansion, sostenibilidad y finanzas,
contribuyendo significativamente a la optimizacion de la calidad en sus procesos internos y al
fortalecimiento de su desempefio organizacional (Beltran et al., 2003; Calderén & Para, 2022;

Hernandez et al., 2016).

En el contexto analizado de la variable independiente, se puede concluir que una gestion
estratégica efectiva con un enfoque basado en procesos permite a los hoteles: 1. Definir metas y
objetivos con precision; 2. Tomar decisiones estratégicas que lleven a mejores resultados; 3.
Identificar y aprovechar oportunidades competitivas; 4. Optimizar la eficiencia operativa; 5.
Responder a cambios del entorno y 6. Potenciar el compromiso y la satisfaccion del personal.
Segun Zaratiegui (1999) sefiala que este enfoque se ha convertido en el pilar fundamental para
muchas organizaciones, especialmente en el sector hotelero, ya que ha ido evolucionado hasta
transformarse en la base estructural de un nimero creciente de empresas. Este cambio ha sido
impulsado por la necesidad de superar las limitaciones de modelos organizativos anteriores y

adaptar las estructuras empresariales a las demandas cambiantes del mercado.
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Desemperfio empresarial del sector hotelero

El desempeio es aquel que mide y evalta la capacidad de una empresa con respeto a sus
objetivos y metas, ayudando a tomar decisiones y medidas adecuadas para gestionar el rendimiento
de manera efectiva en una organizacion. Para Zulkiffli y Perera (2012) citado en Galarza et al.
(2023) el desempefio es la capacidad de medir la gestion y cumplir con los requisitos de los
inversionistas. De hecho, “es una categoria que refleja el grado en que se logran los objetivos
relacionados con la rentabilidad, las finanzas y el crecimiento del mercado” (Feng et al., 2020, p.

4).

Taouab & Issor (2019) consideran que una empresa con buen desempefio puede generar
ganancias elevadas, que a largo plazo generara oportunidades de empleo y mejorara los ingresos
de las personas. El desempefio se caracteriza por el cumplimiento de los objetivos propuestos
mediante el uso eficiente de los recursos en relacion con el entorno tanto interno como externo de
la empresa. Por ello, es necesario medir el desempefio con precision para que los hoteles analicen

su efectividad y eficiencia.

La medicion del desempefio es un sistema estructurado y un proceso de recopilacion,
seguimiento y evaluacion de la informacion sobre las actividades de una organizacién, con el fin
de lograr las metas y objetivos propuestos (Skrinjar et al., 2017). Para la investigacion se dividid
al desempefio en dos tipos: administrativo y financiero, ambos fundamentales para lograr el éxito

y la sostenibilidad en las organizaciones.

Desempefio Administrativo
Corpuz (2006, citado por Mercado, 2021), define al desempefio administrativo como “el

cumplimiento de las tareas asignadas a un empleado o gerente y los resultados producidos en una
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funcién o actividad laboral durante un periodo de tiempo especifico, indica si se han cumplido o
no los objetivos” (p. 13). Este concepto refleja como los administrativos o gerentes realizan sus
funciones y responsabilidades, y como esto puede influir en la planificacion, organizacion,
direccién y control de los recursos de forma eficiente y efectiva de la organizacion, utilizando
indicadores de medicion.

May et al. (2021) sefiala que un indicador administrativo permite a una organizacion
evaluar si un proyecto ha tenido éxito o si ha logrado sus objetivos propuestos. Ademads, destacan
que estos indicadores son herramientas clave para evaluar el desempefio y conocer los resultados
que la organizacion puede alcanzar. En este sentido, estos indicadores son fundamentales para

identificar ineficiencias y evaluar los procesos dentro de una organizacion.

A través, de la medicion y evaluacion del desempefio, es posible tomar decisiones
acertadas que contribuyan a la mejora continua del desempeiio administrativo. Para ello, los
indicadores mas adecuados para evaluar el rendimiento administrativo de los hoteles, segtn varios
estudios incluyen los de Talento Humano, Produccion, Calidad e Innovacion como se puede

observar en la Tabla 1.

Tabla 1

Indicadores para medir el Desemperio Administrativo

Tipos Indicadores Férmula Descripcion Autor (es)
Este indice analiza el nivel de
satisfaccion de los empleados
Indice de ) para alcanzar la eficiencia,
R . L _ N°de empleados satisfechos . .. (Kaplan &
satisfaccion del  Satisfaccion empleados= N total de respuestas x 100 me'_]'ol‘al‘ la prod'uctlwdad, la Norton, 1996)
empleado agilidad, la calidad de los ’
Talento procesos y la calidad con el
Humano cliente.
Evalia los procesos de
formacién y capacitacion al (James
. N . y
. o bid .
Indlchor ,[,Ze Nivel de aprendizaje= Capam_acmn e %100 personal con el objetivo de Waldron,
capacitacion Total capacitados progrmadas X N
mejorar el desempefio 2011)

operativo.
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La retencion de empleados
hace referencia a las estrategias

adi . acciones ue una (Kempegowda
Indice de  Retencion de y o aceio q &
retencion de _ N° de empleados fianl-N° de empleados nuevos organizacion pone en marcha
Empleados = —— . Purushotham,
empleados Numero de empelados inicio del periodo para evitar que sus empleados 2016)
mas capacitados y valiosos
dejen la empresa
; Este indicador permite conocer
Indice de : :
Produccion  productividad del ivi Venta total la  capacidad que tiene el (Kaplan &
p empleado Productividad empleado = N° de empleados final del perfodo Personal para generar ingresos ~ Norton, 1996)
en un periodo determinado.
“La satisfaccion el cliente se
, puede definir como la
Calidad ‘Irjz[dzce. ,ded ; Clientes satisfechos evaluacion del cliente del (CSanchez-
alida satisfaccion de i ion cli = .. . arranza
. Satisfaccién clientes Total cliontes atondidos 100 servicio recibido en )
cliente . o 2021, p. 79).
comparaciéon con el servicio
esperado”
) L, Este indicador mide cudnto
L Gasto de investigacion de desarrollo . . .
Investigaciony [+ D = %100 invierte una empresa hotelera en Pérez Javier
desarrollo Gasto total innovacioén en comparacién con (2015)
el gasto total.
I ., ; Permite conocer la capacidad que
nnovacion nnovacion . o :
radical IR=N° de servicios nuevos a lanzar en un afio tiene una empresa para crear (Bahena, 2021)
nuevos productos o servicios.
I B Permite conocer la introduccion Pérez Javi
nnovacion . . . P erez Javier
. . ID=N° rvicios mejoras de productos y/o servicios,
disruptiva de servicios mejorados P Y (2015)

nuevos o mejorados.

Desempefio Financiero

Prieto (2023) define el desempefo financiero como aquel que asume indicadores que

reflejan el logro de los objetivos financieros de una organizacion, tales como el crecimiento de las

utilidades, el retorno de la inversion y las ventas, su analisis permite evaluar la naturaleza de la

gestion financiera (Chavez, 2014; Hernaus et al., 2012; Hussey & Ong, 2021). De esta manera,

una gestion adecuada de los recursos financieros, apoyada de estos indicadores, es esencial para

asegurar un rendimiento positivo y generar ingresos sostenibles en la organizacion (Gutiérrez &

Tapia, 2016).

En este contexto, Garcia & Carrillo (2016) sefalan que existen diversos indicadores para

medir el desempefio financiero, tales como los de liquidez, endeudamiento, rendimiento o
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rentabilidad, cobertura, actividad, desempefio y de diagnéstico financiero. Si bien todos estos
indicadores son importantes para evaluar el rendimiento financiero de una empresa, se han
consideraron Unicamente los indicadores de rentabilidad, especificamente el ROA y el ROE,
debido a que son los mas utilizados en el sector empresarial como el de transporte y
almacenamiento, agricultura, y hoteles y restaurantes (Gruian, 2011).

Tabla 2

Indicadores para medir el Desemperio Financiero

Tipos Indicadores Formula Descripcién Autor (es)

Mide la rentabilidad de una
empresa en relacion con su
ROE= LBeneficoNeto 144 patrimonio neto, lo que permite

ROE Patrimonio Neto medir la eficiencia con la que una
empresa utiliza el capital de los (Garcia &
Financiero accionistas para generar beneficios. Carrillo, 2016;
Este indicador permite conocer el ~ Gruian, 2011)
o rendimiento de los activos, ademas
ROA ROA= SeneficioNeto 4 ayuda a evaluar la eficiencia

~ Activos Totales . .
operativa y financiera de una

empresa.

El uso de indicadores administrativos y financieros permite a los gerentes y
administradores evaluar la eficiencia de los procesos internos y el rendimiento de la organizacion,
lo que facilita la toma de decisiones estratégicas, optimiza recursos, mejora la competitividad y

asegura la sostenibilidad a largo plazo de los hoteles, superando las expectativas de los clientes.

1.2 Marco Legal
El tema de investigacion “La gestion estratégica con enfoque basado en procesos y su

impacto en el desempefio del sector hotelero” se respalda en el cuerpo juridico y legal a través de

las normas ISO y el modelo USALL

En este contexto, la ISO (2017), establece que “La ISO 9000 es un conjunto de normas

sobre calidad y gestion de calidad que especifican los elementos y como deben funcionar el
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conjunto de estos elementos para asegurar la calidad de los bienes y servicios que produce la
organizacion”(p. 3). Estd normativa estd compuesta por la ISO 9001 y 9004, las cuales son

importantes para el desarrollo de la investigacion.

Por un lado, la ISO 9001 (2015) fomenta la adopcion de un enfoque basado en procesos
para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, con la
finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Asimismo, esta norma se apoya en el pensamiento de Deming, quien sostiene que la gestion de
procesos y el sistema en su conjunto puede lograrse en la empresa utilizando el ciclo PHVA con
un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y

prevenir resultados no deseados” (ISO 9001, 2015, p. 8).

Por su parte, la ISO 9004 (2020) se encarga de proporcionar directrices que consideran
tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad, el cual tiene como objetivo
mejorar el desempeiio de la organizacion, la satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas.
De esta forma, las empresas hoteleras deben guiarse de esta norma, centrandose en la mejora
continua y en el modelo de excelencia que les ayudard a aumentar la calidad de sus bienes y

servicios.

De acuerdo con Rocafort y Sdnchez (2006) en su Revista de Contabilidad y Direccién Vol.
3 prescriben que el modelo USALI establece reglas precisas para registrar uniformemente los
resultados, ingresos y gastos en todos los hoteles, posibilitando la presentacion estandarizada de
datos y facilitando comparaciones efectivas a lo largo del tiempo. Es asi que, el modelo USALI
fue creado con la finalidad de proporcionar a las cadenas hoteleras directrices contables,

administrativas y financieras.
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De acuerdo con Ley Orgénica de Turismo en Ecuador (2015) en sus articulos sienta las
bases fundamentales para el desarrollo turistico en el pais al definir con claridad su objeto y ambito
de aplicacion. Esta ley establece disposiciones generales que orientan y regulan la actividad
turistica, proporcionando un marco legal integral para su crecimiento y gestion. En su Art. S de la
ley desglosa las categorias y clasificaciones de los establecimientos turisticos, destacando su
importancia al detallar los requisitos especificos para la categorizacion de hoteles. Esta disposicion
no solo establece estdndares para la calidad de los servicios ofrecidos por los hoteles, sino que

también contribuye a la transparencia y confianza en la industria turistica ecuatoriana.

Por su parte, el Ministerio de Turismo (2020) en su protocolo general para el uso de equipos
de bioseguridad y medidas sanitarias establece los procedimientos sanitarios que deben seguir los

hoteles, especialmente en la manipulacion de alimentos y condiciones higiénicas.
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Capitulo II: Materiales y Métodos

2.1 Tipo de Investigacion

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo permitiendo tener una vision
precisa de los resultados y una base so6lida de las variables relacionadas con la gestion estratégica
con enfoque basado en proceso y su impacto en el desempefio del sector hotelero. Para cuantificar
las variables se emplearon indicadores de talento humano, produccion, calidad e innovacion para
medir el desempenio administrativo. En cambio, para medir el desempefio financiero se utilizaron
los indicadores ROA y ROE. Angulo (2011) sefiala que el enfoque cuantitativo facilita recolectar
y analizar datos que permitan responder preguntas investigativas y verificar hipotesis planteadas
basandose en una medicion numérica para identificar con exactitud patrones de comportamiento
dentro de una poblacién.

En cuanto al alcance, la investigacion es de tipo descriptivo porque se detallo datos técnicos
de como se manejan los procesos de gestion operativos dentro de las empresas hoteleras y el
impacto que los procesos generan en el desempefio administrativo y financiero del sector hotelero
de Imbabura en su gestion diaria. Segtn lo sefialado por Feria et al. (2019) la investigacion con
alcance descriptivo busca presentar las caracteristicas visibles y generales del fenomeno estudiado,
con el fin de clasificar y enlazar dos variables de estudio.

Esta investigacion es de tipo correlacional porque se asociaron las dos variables
principales: la gestion estratégica con enfoque basado en procesos y el desempefio del sector
hotelero. Este enfoque permitid analizar, a través de los resultados obtenidos de la encuesta, si
existia una relacion directa entre ambas variables. Segun Garcia et al. (2016) el objetivo de una
investigacion correlacional es conocer qué relacion o grado de asociacion existe entre dos o mas

conceptos, categorias o variables en un contexto especifico.
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El método utilizado fue el deductivo, apoyandose en bases teoricas que facilitaron la
estructuracion del andlisis de la gestion estratégica basada en procesos dentro del sector hotelero.
Este método parte de hipotesis obtenidas de la literatura sobre gestion estratégica y gestion por
procesos, las cuales son analizadas especificas del sector hotelero (Rodriguez, 2017). Segun este
autor, dicho enfoque favorece el mejoramiento de aspectos clave de la gestion y el desempefio
hotelero, ademas de guiar la investigacion en la recoleccion de datos y la interpretacion de los

resultados.
2.2 Métodos, técnicas e instrumentos

En el marco de la investigacion, la técnica aplicada fue la encuesta, la cual permitid
recopilar informacion relevante a través de las respuestas de la muestra encuestada, la cual hizo
posible determinar si las empresas hoteleras de Imbabura desarrollan una gestion estratégica con
enfoque basado en procesos. Como expresa Arias (2012), la técnica de la encuesta otorga
flexibilidad en el disefio y alcance del estudio, permitiendo un analisis sistematico y comparativo
de las respuestas, las cuales se recopilan a través de instrumentos como el cuestionario, que es

autoadministrado por el investigador.

El instrumento utilizado consistié en un cuestionario de 30 preguntas, estructurado en
secciones correspondientes a las dimensiones de las dos variables de estudio: Planificacion, Hacer,
Verificacion, Mejora Continua, desempefio administrativo y financiero. Este cuestionario estuvo
dirigido a gerentes generales y supervisores, encargados de area, con el objetivo de obtener
informacion directa y especifica de los participantes. Ademas de reunir datos importantes para el
analisis de los resultados, permitié una comprension mas precisa de la calidad del servicio, la
satisfaccion de clientes y empleados, la productividad e innovacion. Asi la encuesta a través del

cuestionario ayudo a cumplir con los objetivos establecidos en la investigacion. (Ver Tabla3)
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2.3 Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 3

Matriz de Operaciones

Variable Definicion Definicion items
Dimensiones  Indicadores
Independiente conceptual operacional Encuesta
“El modelo de gestion Definicion
basado en procesos, e de objetivos, 1,2,3.4,5,6,7,
Planificacion .
se fundamenta en el ., . estrategias y 8,9
- La gestion estratégica .
cumplimiento de la acciones
.., con enfoque basado en - —
mision de las . Ejecucion de
.y . procesos €s un sistema .
La Gestion organizaciones, . estrategias y
L . . de gestion centrado en Hacer 10,11,12
Estratégica direccionando las . . planes
.. la mejora continua y la )
con Enfoque  actividades S, definidos
. . optimizacion de los -
basado en necesarias, hacia la o Evaluacion y
. ., procesos, permitiendo a L
Procesos satisfaccion del Verificacion control de 13,14,15
. los hoteles de Imbabura
cliente, proveedores, . los procesos
. alcanzar sus objetivos
personal, accionista y . .
) " propuestos. Mejora Mejora
sociedad en general . )
Continua continua de 16,17
(Hernandez etal., PHVA l0s br
2016). 0S procesos
Variable Definiciéon Definiciéon item
Dimensiones  Indicadores
dependiente conceptual operacional Encuesta
El desempefio hace Fi . ROA 18,19,20,21,
} inanciero
referencia al ROE 22
El desempefio de una  cumplimiento de metas
. . , Talento
empresa brinda la y objetivos a través de
. N o . Humano
informacion indicadores que miden
Desempefio  necesaria para aspectos .
. , .. . Produccion
del sector determinar hasta qué administrativos y 93.94.95.6
Hotelero punto la organizacion  financieros, lo cual en | Administrativo 27,28,2 9’ 3 0’
genera  valor y las empresas hoteleras . T
. Calidad
alcanza la excelencia  de Imbabura ayuda a
(Moullin, 2007). tomar decisiones y
gestionar efectivamente Innovacion
las operaciones.

Nota: Elaborado en base a Skrinjar, R., Stemberger, M., & Hernaus, T. (2017). The Impact of Business
Process Orientation on Organizational Performance. Croatian Operational Research Review, 8(1), 137-165.
https://doi.org/10.17535/crorr.2017.0009; Milanovi¢, L., & Vuk$i¢, V. (2017). Examining the impact of business
process orientation on organizational performance: The case of Croatia. Croatian Operational Research Review, 8(1),
137-165. https://doi.org/10.17535/crorr.2017.0009; Hernaus, T., Bach, M., & Vuksi¢, V. (2012). Influence of strategic
approach to BPM on financial and non-financial performance. Baltic Journal of Management, 7(4), 376-396.
https://doi.org/10.1108/1746526121127.
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2.4 Pregunta de Investigacion

“;Cual es el impacto de la gestion estratégica basado en procesos en el desempeio del

sector empresarial hotelero?”,

Esta interrogante busca determinar si, al implementar practicas centradas en la gestion de
procesos, los hoteles de Imbabura pueden mejorar la calidad, la eficiencia operativa y la
rentabilidad en sus servicios. La finalidad es conocer como un enfoque estructurado en la gestion
de procesos repercute en el desempeiio empresarial, ademas de facilitar la toma de decisiones

estratégicas en la industria hotelera.

2.5 Participantes

La poblacion considerada para este estudio, fueron 24 hoteles que operan en la provincia
de Imbabura en los cantones de Ibarra, Otavalo, Cotacachi, Antonio Ante y Urcuqui. Esta
provincia es reconocida por su diversidad cultural y grandes atractivos turisticos, considerandola
un lugar ideal para investigar la gestion y desempefio hotelero. La seleccion de la poblacion se
realiz6 a través de la base de datos arrojados por el “Catastro de establecimientos turisticos” del
Ministerio de Turismo, eligiendo categorias desde 2 a 5 estrellas, ya que los establecimientos de 1

estrella no estan registrados en la base de datos.

De acuerdo con el Reglamento de Alojamiento Turistico (2016) hoteles para pertenecer en
las categorias de 2 estrellas, deben ofrecen servicios basicos como: bafio privado, limpieza diaria,
servicios de comunicacion y primeros auxilios. Los de 3 estrellas, deben proporcionar servicios de
restaurante, cafeteria o bar, habitaciones con acceso a television y aire acondicionado, mejor
calidad en atencion al cliente, etc. Los de 4 estrellas, deben ofrecer una gama amplia de servicios

superiores como: areas recreativas, restaurante de servicio completo o minibar, habitaciones
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superiores con servicio a la habitacion o suites, mobiliario elegante, jacuzzi, etc. Por ultimo, los
de 5 estrellas, deben ofrecer servicios de lujo como: varios restaurantes gourmet, salones de

eventos, spa, conserjeria, instalaciones deportivas, etc.

En esta seccion se muestra la tabla de distribucion de los participantes en las diferentes
categorias de hoteles y roles, permitiendo una vision integral de la gestion estratégica con enfoque

basado en procesos y su impacto en el desempefio del sector hotelero.

Tabla 4

Participantes del hotel por categoria

Categoria del Hotel N° de Participantes
2 estrellas 7
3 estrellas 13
4 estrellas 1
5 estrellas 1
Total 24

Nota. Elaborado en base a la encuesta realizada a los gerentes generales y supervisores de

los hoteles del sector de Imbabura.

Para el estudio, se aplic6 una muestra no probabilistica intencional a 24 hoteles de la
provincia de Imbabura, tomando en cuenta a gerentes generales y supervisores, encargados de area,
tales como: gerentes propietarios; administradores/as; recepcionistas y supervisores, quienes
cuentan con la experiencia y el conocimiento necesario con respecto a la gestion de procesos y
operaciones de estos establecimientos, pertenecientes a categorias que van desde 2 hasta 5
estrellas. De esta manera, la encuesta permitié obtener una perspectiva clara sobre como se estan

implementando las practicas de gestion estratégica con enfoque basado en procesos y su impacto
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en el desempeno del sector hotelero. Arias (2012) indica que el muestreo no probabilistico o
también conocido como opinatico, se caracteriza porque los elementos de la muestra no se
seleccionan aleatoriamente, sino que son elegidos en base a los criterios o juicios definidos por el

investigador.

2.6 Procedimiento y analisis de datos

Identificacion de las variables

En una empresa, es importante comprender como una buena gestion administrativa,
organizada en sus procesos, puede influir en los resultados de los hoteles. Por eso, identificar las
variables de estudio, como “la gestion estratégica con enfoque basado en procesos” y su impacto
en el “desempefio del sector hotelero”, es fundamental para darle una estructura clara a la
investigacion. Ademas, esta identificacion no solo permite comprender como funcionan los hoteles
internamente, sino también ayuda a mejorar su eficiencia operativa, asegurar la satisfaccion del

cliente, fortalecer la rentabilidad y, en consecuencia, aumentar la competitividad en el mercado.

Variable independiente

“La gestion estratégica con enfoque basado en procesos” se determindé como variable
independiente debido a sus dimensiones, las cuales permiten visibilizar y medir los impactos
generados en el desempenio del sector hotelero. Ademéas, permite a los hoteles planificar,
administrar y enfocar sus decisiones de manera estructurada, con el objetivo de mejorar y optimizar

constantemente sus procesos.

Variable Dependiente
La variable “desempefio del sector hotelero”, se eligié6 como dependiente porque ayuda a

evaluar los resultados empresariales generados por la gestion estratégica. A través de esos
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resultados, y con ayuda de los indicadores de desempefio administrativo y financiero, se ha podido
determinar si el desempefio del sector hotelero ha mejorado. De esta manera, se establece una

relacion directa de estas dos variables.
2.7 Recoleccién de datos

Para recolectar los datos de investigacion, se aplicaron encuestas en formato fisico y virtual
a los 24 hoteles de Imbabura, lo que permitié obtener informacion precisa y relevante. El proceso
de recoleccion de datos dur6 aproximadamente dos meses. Durante este tiempo, se envié un enlace
de la encuesta a los correos electronicos de los hoteles, permitiendo a los encargados participar de
manera flexible en la encuesta. Sin embargo, debido a la baja cantidad de respuestas por este
medio, se opt6 por realizar la recoleccion de datos de manera presencial mediante encuetas fisicas,
lo que facilité exitosamente el cumplimiento de los resultados requeridos. Esta estrategia de
recoleccion mixta permitio evaluar la gestion estratégica con enfoque basado en procesos y su

impacto en el desempefio del sector hotelero.
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Capitulo III: Resultados y Discusion
Este apartado expone los resultados estadisticos de la investigacion sobre la gestion
estratégica con enfoque basado en procesos y su impacto en el desempefio del sector hotelero. En
primer lugar, se analiza la informacion sociodemografica de los establecimientos hoteleros;
posteriormente, se presenta la interpretacion y discusién de los datos recolectados, considerando

las dimensiones de las variables de estudio.

3.1 Informacion Sociodemografica

En la Tabla 5 se detalla la informacion sociodemografica de las empresas hoteleras de
Imbabura. Los resultados indican que este sector esta conformado por pequefias y medianas
empresas, en su mayoria con una trayectoria superior a 6 afios con menos de 250 trabajadores,
donde predomina la categoria de 3 estrellas. Ademas, la mayoria de los encuestados tienen un nivel
educativo superior y ocupa el cargo de gerente general, destacandose el género masculino,
conformado por adultos jovenes de entre 31 a 37 afios, lo que significa que los establecimientos
cuentan con personal calificado, cuyo conocimiento y preparacion académica les sirve para aplicar
estrategias enfocadas al crecimiento y mejora de procesos para aumentar la calidad de sus
servicios, aspectos que influyen en el desempefio del sector hotelero. Analizar la composicion
demogréafica fue fundamental para el estudio, ya que permitié comprender la estructura de los

hoteles de Imbabura.
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Tabla s

Datos Sociodemograficos

Informacion Demografica Frecuencia %
Femenino 11 45,8
Género
Masculino 13 54,2
24 a 30 anos 5 20,8
31a 37 afos 9 37,5
Edad 38 a 44 anos 5 20,8
45 a 61 anos 4 16,7
62 afos o mas 1 4,2
Bachiller 4 16,7
Formacion
Educacion Superior 20 83,3
2 estrellas 8 33,3
3 estrellas 12 50,0
Categoria
4 estrellas 3 12,5
5 estrellas 1 4.2
Gerente General 14 58,3
Cargo
Gerente Supervisor 10 41,7
N° de Trabajadores 0 - 250 trabajadores 24 100,0
1 a 6 anos 9 37,5
Aiios de funcionamiento 7 a 16 anos 8 33,3
17 a 30 afios 7 29,2

Nota: Elaborado en base a la encuesta realizada a los hoteles del sector de Imbabura.

3.2 Analisis de Fiabilidad
Para conocer si los resultados estadisticos de la investigacion son confiables, se utilizé el

Alfa de Cronbach, el cual permitié medir la fiabilidad interna del instrumento, tal como se muestra

en la Tabla 6.
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Tabla 6

Coeficiente Alpha de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
0,916 30

El resultado demostré que, debido al valor significativo alcanzado, los items del
cuestionario presentan una alta correlacion entre si, lo que confirma que los datos recopilaros son

confiables y validos para llevar a cabo el analisis y discusion de las variables de estudio.

3.3 Estadistica Descriptivas

La Gestion Estratégica con Enfoque Basado en Procesos

La Tabla 7 presenta los resultados de la evaluacion de las dimensiones de la variable
independiente, mostrando su rango, media y desviacion estandar. Las respuestas de los hoteles
encuestados reflejan los niveles de implementacién y percepcion de los participantes en diversas

areas de gestion.

Tabla 7

Dimensiones de la Variable Independiente

) ) ) Desviacion
Dimensiones Rango Media ]
Estandar
Planificacion 3 6,0 0,8
Hacer 4 6,0 1,1
Verificacion 4 5,6 1,4
Mejora Continua 4 5,8 1,2

Por lo tanto, se evidencid que los hoteles de Imbabura presentan una tendencia alta en la
dimension de Planificacién y Hacer. Esto indica que estos establecimientos cuentan con una

estructura planificada y la ejecutan de manera eficiente. Con respecto a la dimension de
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verificacion y mejora continua, aunque si se implementan, no representan un enfoque tan fuerte
en su gestion diaria, ya que tiene una media baja, lo que podria perjudicar a los hoteles a identificar
errores en sus procesos, limitar la optimizacion de su desempefio e impedir su adaptacion al

mercado.

Tabla 8

Resultados Estadisticos de las Dimensiones de la Variable Independiente

Desviacion

Factores Rango Media Estandar
Planificacion
Mejora Continua 6 6,21 1,41
Ciclo PHVA 3 5,71 1,12
Mapa de Procesos 4 5,67 1,40
Cultura Organizacional 6 5,92 1,35
Objetivos Estratégicos 5 5,92 1,38
Alineacion Estrategia-Procesos 4 5,63 1,13
Identificados y documentados de los elementos de los procesos 4 6,17 1,17
Necesidades y expectativas de los stakeholders 3 6,54 0,72
Mejora y redisefio de los procesos 4 6,04 0,95
Hacer
Implementacion consistente de procesos 6 6,04 1,49
Capacitacion en gestion por procesos 4 5,96 1,30
Uso de herramientas tecnologicas 4 5,92 1,32
Verificacion
Indicadores de rendimiento en cada proceso 6 5,50 1,74
Comunicacion de resultados y avances en la gestion de procesos 6 5,42 1,89
Evaluacion de procesos 4 6,00 1,25
Mejora Continua
Implementacion de mejora en los procesos 6 5,58 1,53
Incentivos y reconocimientos al personal 5 5,96 1,37
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La Tabla 8 muestra los factores mas implementados por los hoteles en su gestion diaria.
Los participantes consideran que atender las necesidades de los grupos de interés y mejorar
continuamente los procesos son factores clave para la planificacién, lo que coincide con Borkar &
Koranne (2014) quienes aseguran que la implementacion de procesos y herramientas de mejora
continua agregan valor a los hoteles y fortalece su competitividad en el mercado. De igual forma
en su editorial Bonilla et al.(2020) y Ortega (2022) sostienen gque la mejora continua como una
estrategia empresarial optimiza el desempefio de los procesos y aumenta la satisfaccion de los
clientes en un 54%, asi como de las demas partes interesadas, siendo esto un factor importante en

la investigacion.

En la dimension Hacer, los establecimientos hoteleros priorizan la implementacion de
procesos de manera consistente en todas sus operaciones. Esto les permite desempefiar eficiente y
ordenadamente su gestién, que ayuda no solo a optimizar sus recursos, reducir errores o
estandarizar procedimientos, sino también, al momento de evaluar sus procesos. En el estudio de
Stuart & Meza (2024) respalda estos resultados, al evidenciar que la falta de implementacion de
procesos clave en la gestién operativa impacta negativamente en la competitividad, lo que reduce

la capacidad de atraer clientes frente a otras empresas del mismo sector.

En cuanto a la dimension de Verificacion, los encuestados resaltan la importancia de
evaluar sus procesos periddicamente para asegurar su eficacia y detectar oportunidades de mejora.
Este resultado coincide con la metodologia de evaluacion de procesos de negocio propuesto por
Skobkin et al. (2017), quienes afirman que evaluar los procesos internos mediante criterios de
desempefio es un factor importante para evaluar todo el entorno del hotel, ya que esta practica
puede ser utilizada por la alta direccion como una herramienta para optimizar los procesos en el

futuro.
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Finalmente, en la dimension de Mejora Continua, la mayoria de los hoteles destacan la
importancia de incentivar al personal cuando proponen mejoras efectivas en los procesos. Enz &
Siguaw (2000) en su articulo cientifico sobre “Best Practices in Human Resources”, confirman
gue muchos hoteles exitosos implementan estrategias centradas en el reconocimiento a los
empleados. Estas practicas han mejorado la eficacia organizacional y ha incrementado la
satisfaccion laboral. Ademas, los autores afirman que ningun hotel puede alcanzar excelentes
operaciones sin excelentes empleados. Esto demuestra que incentivar y reconocer al personal

beneficia no solo a la empresa, sino también al personal.

E este contexto, el andlisis e interpretacion de los resultados de las Tablas 7 y 8, demuestra
que se cumplio con el primer objetivo de la investigacion en dar a conocer los procesos de gestion

en las empresas del sector hotelero.

Desempeiio del sector hotelero

Para cumplir con el segundo objetivo de la investigacion de identificar el desempefio
empresarial del sector hotelero, se presentan las tablas 9 y 10. La Tabla 9 proporciona un resumen
general de las dimensiones que componen la variable dependiente, mientras que la Tabla 10 detalla
los factores mas relevantes implementados por las empresas hoteleras en cada una de estas

dimensiones. Los resultados se pueden observar a continuacion.

Tabla 9

Dimensiones de la Variable Dependiente

Desviacion
Dimensiones Rango Media
Estandar
Desempefio Administrativo 4 5,27 0,78
Desempeifio Financiero 5 4,46 1,39
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En términos generales, los resultados demuestran que el desempefio administrativo es
favorable y consistente, lo cual evidencia que los hoteles llevan una gestion interna eficiente y bien
estructurada. No obstante, aunque los resultados son positivos, es necesario que los hoteles
prioricen en crear estrategias y objetivos que estén alineados a mejorar los resultados econémicos

del desempefio financiero, dado que esta dimension presenta un promedio bajo.

Tabla 10

Resultados Estadisticos de las Dimensiones de la Variable Dependiente

Desviacion
Factores Rango Media Estandar
Desempeiio Administrativo
Aumento de productividad 4 5,71 1,33
Quejas de clientes 6 3,17 2,08
Mejora de la reputacion del hotel 3 6,33 0,96
Confianza con proveedores 6 5,79 1,56
Promocion de innovacion 4 6,00 1,18
Rotacion de personal 6 3,63 2,32
Compromiso del personal 4 6,25 1,11
Desempeiio Financiero
Objetivos financieros 6 4,42 1,84
Aumento de activos 6 425 1,75
Aumento de la utilidad neta 6 4,38 1,69
Aumento del capital 6 4,25 1,75
Incremento de ventas por activos 6 4,63 1,79
Reduccion de costos operativos 6 4,83 1,69

Los altos promedios de mejora en la reputacién de los hoteles de Imbabura frente a sus
clientes, asi como el compromiso de los empleados, se alinean con la investigacion de Oliveira &
Basta (2019), quienes destacan en su revista cientifica que una buena reputacién no solo mejora la

imagen del hotel, sino que también genera una mayor rentabilidad, lo cual es posible gracias al
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compromiso demostrado por el personal en sus tareas operativas que impacta directamente en la
dimension del desempefio administrativo. Ademas, los autores sefialan que, para mejorar sus
procesos han tenido que reducir sus costos operativos, lo que les ha permitido aumentar la
satisfaccidn de sus clientes y mejorar sus servicios, aspecto que coincide con los resultados de los

encuestados en la dimension del desempefio financiero.

3.4 Analisis de Correlacion

Para conocer la relacion existente entre la variable de gestién estratégica con enfoque
basado en procesos y el desempefio administrativo y financiero del sector hotelero, se utilizo el
coeficiente de Spearman, dado que ambas variables son de naturaleza ordinal, es decir que las
categorias tienen un orden jerarquico. Esta eleccién permite medir la correlacion de manera
adecuada, considerando el orden de los datos y evitando sesgos en los resultados (Hernandez &
Mendoza, 2018). De acuerdo con los resultados obtenidos, se evalud la aceptacion o rechazo de
las hipdtesis planteadas, tomando como referencia las puntuaciones del coeficiente de Spearman,
segun los autores un valor de r entre 0,20 y 0,39 indica una relacion positiva baja, mientras que un
rango de 0,40 y 0,69 representa una relacion positiva moderada entre los factores analizados.

Tabla 11

Coeficientes de Spearman

Coeficiente Significado

-1 Correlacion negativa perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2 a-0,39 Correlacion negativa baja

-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
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0,01 20,19 Correlacion positiva muy baja
0,220,39  Correlacion positiva baja
0,420,069 Correlacion positiva moderada
0,720,89  Correlacion positiva alta
0,920,99  Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Hernandez & Mendoza, 2018)

3.4.1 Discusion

En la Tabla 12, se muestran las hipdtesis planteadas, las cuales fueron evaluadas en base

en los resultados obtenidos, y se aceptaron las siguientes:

Tabla 12

Hipotesis

Hipotesis Beta Sig. Aceptacion

H1: Existe una correlacion positiva ente la

planificacion estratégica y el desempefio 0,438* 0,032 Aceptada
administrativo.

H2: Existe una relacion positiva entre la

dimensiéon “Hacer” y el desempefio 0,477* 0,018 Aceptada
administrativo.

H3: Existe una relacién positiva entre la

dimension  “Verificar” y el desempefio 0,397* 0,055 Rechazada
administrativo.

H4: Existe una relacion significativa entre la

dimension  “Verificar” y el desempefio 0,532** 0,007 Aceptada
financiero del hotel.

H5: Existe una relacion positiva entre la

dimensiéon de “Mejora Continua” y el 0,459* 0,024 Aceptada

desempefio administrativo.

Nota: Elaborado en base a los resultados del SPSS. (Figural)
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Los resultados muestran una relacion positiva moderada entre la dimensién de
planificacién y el desempefio administrativo en los hoteles analizados. La planificacion, al
enfocarse en la mejora continua de procesos operativos, incrementa la productividad por
empleado, lo que impacta directamente en el desempefio administrativo. Estos hallazgos coinciden
con los resultados de Sandi etal. (2024) quienes destacan que una planificacidn estratégica
adecuada, no solo mejora el rendimiento de los empleados, sino que también fortalece la confianza

organizacional, impulsando el compromiso y el rendimiento general de la empresa.

La dimension Hacer, presenta una correlacion positiva moderada con el desempefio
administrativo, ya que la implementan consistentemente los procesos mejora la eficiencia
operativa, la gestion de recursos y la productividad por empleado, lo cual contribuye desempefio
administrativo del hotel. Los resultados de Hwang et al. (2010) respaldan esta relacion, indicando
que la ejecucion de planes bien estructurados y gestionados con transparencia conduce a mejores
resultados organizacionales. Ademas, subraya que antes de ejecutar, es fundamental establecer
objetivos claros y ejecutarlos con determinacidn, lo cual potencia el desempefio administrativo de

los hoteles.

En la dimension de verificacion, se encontrd una correlacion positiva baja con el
desempefio administrativo, lo que llevé a rechazar la hipotesis H3. Esto sugiere que, aungue los
hoteles implementan mecanismos de verificacion, como la evaluacion de los procesos, esto no
influyen significativamente en su desempefio administrativo, posiblemente porque la supervision
no esta directamente vinculada a la toma de decisiones estratégicas. Estos resultados contradicen
los hallazgos de Phumsiri (2022) quien encontro que la verificacion tiene una relacion positiva con
el desempefio administrativo, ya que es el proceso mas relevante dentro de la gestion

organizacional porque permite monitorear el desempefio, identificar problemas y aplicar acciones
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correctivas hasta la implementacion de nuevos procedimientos o métodos operativos, lo que

mejora el desempefio administrativo.

Por otro lado, en relacion con el desempefio financiero, se evidencidé una correlacion
positiva moderada con la verificacion, lo que indica que los hoteles supervisan y controlan sus
procesos para optimizar sus resultados financieros. Este hallazgo coincide con Alshourah (2020)
quien destaca que la verificacion en la Gestion de Calidad Total (TQM) impacta positivamente en
el desempefio financiero de los hoteles. ya que permite ajustar estrategias y garantizar la

rentabilidad del establecimiento mediante las herramientas de monitoreo y evaluacion.

Para la ultima dimension de mejora continua, muestra una correlacion positiva moderada
con el desempefio administrativo en los hoteles, ya que la implementacion de mecanismos
sistematicos para mejorar los procesos impulsa la innovacién y la eficiencia operativa. Esto
coincide con los hallazgos de Phumsiri (2022), quien indic6 que el proceso de mejora continua se
vincula positivamente con la eficiencia operativa del personal mediante estrategias que

incrementan la productividad, optimizando asi el desempefio administrativo de los hoteles.

Una vez analizados los resultados tanto de forma general como especifica, se determind
que la variable de gestion estratégica con enfoque basado en procesos si impacta directamente en
el desempefio empresarial del sector hotelero, respondiendo asi al ultimo objetivo de la

investigacion.
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Conclusiones

Los resultados de la investigacion confirmaron la relacidn entre la gestion estratégica con
enfoque basado en procesos y el desempefio del sector hotelero en Imbabura, evidenciando que
los hoteles implementan préacticas estratégicas para optimizar sus procesos administrativos y
mejorar la eficiencia financiera. Se identifico que la gestion se estructura en torno a la
planificacién, ejecucién, verificacion y mejora continua, donde la planificacion y ejecucion
fortalecen los procesos operativos, la verificacion permite evaluar su efectividad y la mejora

continua se impulsa mediante incentivos al personal.

Se determin6 el desempefio empresarial del sector hotelero. En el caso del ambito
administrativo, los hoteles priorizan la reputacion, innovacion y el compromiso del personal,
mientras que en el desempefio financiero se enfocan en incrementar las ventas por activos y reducir

los costos operativos, asegurando su sostenibilidad y eficiencia econémica.

Se establecio el impacto de la gestion estratégica basado en procesos en el desempefio
empresarial mediante el analisis de los factores de cada variable, evidenciando que la mayoria de
sus dimensiones presentan una relacion positiva moderada con el desempefio administrativo y
financiero, lo que subraya la importancia de una gestion estructurada para la competitividad del

sector.

Finalmente, la investigacion respalda la literatura existente sobre la relaciéon entre las
practicas de gestion basadas en procesos y el desempefio empresarial, reafirmando que una
administracion estratégica bien definida contribuye al crecimiento y sostenibilidad del sector

hotelero.
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Recomendaciones

Se recomienda a los hoteles fortalecer sus mecanismos de verificacion en la gestion
administrativa, asegurando un seguimiento mas preciso de sus procesos. Para ello, pueden
implementar sistemas de monitoreo continuo, estandarizar evaluaciones de desempefio y fomentar
una cultura de analisis y mejora basada en datos. Estas acciones mejoraran la eficiencia operativa

y aseguraran que la gestion por procesos esté alineada con los objetivos estratégicos del hotel.

Ademas, se sugiere a los hoteles optimizar la implementacion de practicas estratégicas en
todas las areas, enfocandose en mejorar la atencion a los huéspedes, reducir la rotacion de personal,
optimizar la gestion financiera mediante objetivos claros y monitoreo continuo, y fomentar la
innovacion junto con una cultura de mejora continua para incrementar la eficiencia operativa y la

rentabilidad, mejorando el desempefio general del sector hotelero.

Por ultimo, se recomienda fortalecer el uso de indicadores clave de desempefio para evaluar
la efectividad de los procesos administrativos y financieros, mediante métricas claras, mediciones
periddicas y herramientas tecnologicas, lo que permitira el analisis de datos e identificar
desviaciones, tomar decisiones informadas y garantizar que la gestion estratégica tenga un impacto

real en la eficiencia y rentabilidad del hotel.
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Anexos

Anexo 1. Instrumento de Investigacion

ENCUESTA DIRIGIDA A GERENTES MEDIOS DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR

HOTELERO DE IMBABURA

Estimado/a participante:

Nos dirigimos a usted con el propoésito de solicitar su colaboracion en una importante
investigacion cuyo objetivo es identificar como influye la gestion con un enfoque basado en
procesos en el desempefio del sector hotelero de Imbabura. Su experiencia y conocimiento son
fundamentales para el éxito de este estudio.

Apreciamos sinceramente su tiempo y esfuerzo para responder esta encuesta. Le
aseguramos que toda la informacion proporcionada serd tratada con absoluta confidencialidad,
conforme a lo estipulado en el Articulo 7 de la Ley Orgénica de Proteccion de Datos. Los datos
seran utilizados exclusivamente con fines académicos y estadisticos.

Instrucciones:

= Por favor, lea cada pregunta cuidadosamente antes de responder, asegurandose de que sus
respuestas reflejen fielmente su opinion y experiencia.

= El tiempo estimado para completar la encuesta es de aproximadamente 15 minutos.

< Datos Generales

1. Sexo:
Femenino

Masculino

2. Edad:

3. Nivel de formacioén del informante:
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Educacion Basica
Bachiller

Técnico

Educacién Superior

4. Cargo que ocupa el informante:

5. Categoria del establecimiento:

1 estrella

2 estrellas
3 estrellas
4 estrellas
5 estrellas

6. Numero de trabajadores:

0 — 250 trabajadores
251 — 500 trabajadores
501- 0 més trabajadores

7. Ao de vida del establecimiento

La Gestion Estratégica con Enfoque Basado en Procesos y su Impacto en el desempefio

del sector Hotelero

Instrucciones:

Por favor, sefale el grado de implementacion de la gestion estratégica basada en procesos
en el establecimiento de hospedaje. Utilice la siguiente escala de 7 puntos donde: 1 = Totalmente
en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Algo en desacuerdo, 4=Neutral, 5=Algo de acuerdo, 6= De
acuerdo, 7 = Totalmente de acuerdo.

TotaLr:ente En Algo en Neutral Algo de De Totalmente
Planificacion desacuerdo desacuerdo | desacuerdo @ acuerdo acuerdo de acuerdo
O ) ) ©) ©) )

1. Ensu establecimiento, ;considera
que la alta direccidn esta
comprometida con la mejora
continua de los procesos?
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2. ¢Utilizasu hotel el ciclo
PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar) como
herramienta sistematica para
la mejora continua?

3. ¢Cuenta su establecimiento
con un mapa de procesos
actualizado que refleje
claramente todas las
operaciones y flujos de
trabajo?

4, (Enelestablecimiento se
fomenta una cultura
organizacional orientada a
procesos?

5. ¢El hotel cuenta con objetivos
estratégicos claramente
definidos para guiar su
desarrollo y crecimiento?

6. ¢Los objetivos estratégicos
del hotel se reflejan en los
objetivos
de los procesos, y estan estos
Gltimos alineados con dicha
estrategia?

7. ¢Estan claramente
identificados y
documentados los elementos
criticos (entradas, salidas,
recursos y controles) de los
procesos principales de su
hotel?

8. ¢Se toman en cuenta las
necesidades y expectativas
de clientes, proveedores y
otros grupos de interés en la
definicion de los procesos?

9. ¢Lamejoray el redisefio de
los procesos del
establecimiento son
frecuentemente incluidos en
la agenda de las reuniones de
la alta direccion y mandos

medios?
TN Totalmente
en En desacuerdo Algo en Algo de | De acuerdo
Hacer desacuerdo 2 desacuerdo (3) NEUELE) acuerdo (5) 6) et aE:;J)erdo
@

10. ¢Los procesos definidos se
implementan de manera
consistente en todas las
operaciones hoteleras?
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11.

¢Se proporciona capacitacion
regular al personal sobre la
gestion basada en procesos?

12.

¢Se utilizan herramientas
tecnoldgicas para apoyar la
implementacion de los
procesos?

Totalmente
Totalmente
e en En desacuerdo Algo en Algode | Deacuerdo
Verificacion desacuerdo 2 desacgerdo ?3) Bz ) acue?’do (5) (6) e agj)erdo
@)
13. (Existen indicadores clave de
rendimiento (KPIs) para cada
proceso, los cuales son
regularmente revisados y
utilizados para tomar
decisiones estratégicas?
14. Se comunican regularmente
los resultados y avances en la
gestion de procesos a todo el
personal del hotel?
15. ¢Se realizan evaluaciones
periddicas de los procesos
para asegurar su eficacia y
detectar oportunidades de
mejora?
Totalmente _ ' A Ao d 5 ' Totalmente
. . en n desacuerdo oen ode e acuerdo
Mejora continua desacuerdo 2 desacgerdo ?3) Bz ) acuegrdo (5) (6) e a((:;J)erdo
@
16. ¢Existen mecanismos
establecidos para la
implementacion sistematica
de las mejoras en los
procesos?
17. ¢Se incentiva y reconoce al
personal del hotel cuando
proponen mejoras efectivas
en los procesos?
Totalmente
P - en En desacuerdo Algo en Algode | Deacuerdo VEIEL e
Desempefio Financiero desacuerdo ) desacger do (3) Neutral (4) acue?' do (5) ©) de at(:;x)erdo
@)

18.

¢El hotel ha alcanzado los
objetivos financieros
relacionados con el ROA 'y
ROE en los ultimos 3 afios?

19.

¢En los ltimos tres afios
(2023- 2022-2021), ¢han
aumentado los activos del
hotel?

20.

¢La utilidad neta del hotel ha
aumentado en los Gltimos tres
afios, contribuyendo al ROE?
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21. ¢En los Gltimos tres afios,
¢ha aumentado el capital del
hotel?

22. ¢(Han aumentado las ventas
del hotel en los ultimos tres
afios debido a la inversion en
activos, mejorando asi el
ROA?

RS Totalmente
~ - - en En desacuerdo Algo en Algo de | De acuerdo
Desempefio Administrativo desacuerdo ) desacuerdo (3) Neutral (4) acuerdo (5) ©) de a((:;l)erdo
@)

23. ¢Se han reducido los costos
operativos mediante la
mejoray eficiencia de los
procesos?

24. ;Ha observado un aumento
significativo en la
productividad por empleado
en su hotel durante los
Gltimos tres afos?

25. ¢Ha notado un aumento en el
namero de quejas de clientes
en su hotel en los Gltimos tres
anos?

26. ¢Considera que la reputacion
de su hotel frente a los
clientes ha mejorado en los
Gltimos tres afios? ha
mejorado?

27. (Existe una confianza solida
entre su hotel y sus
proveedores?

28. ¢Se promueve la innovacion
(producto, proceso,
comercializacion,
organizacion) en el hotel?

29. ¢Larotacion de empleados es
muy alta en su hotel?

30. ¢Los empleados de su hotel
demuestran un compromiso
especial con la organizacion?
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Anexo 2.

Hoteles visitados
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