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Resumen

Este estudio tiene como base
la investigacién directa por
medio de entrevistas a los
Gerentes Hoteleros del Cantén
Latacunga vy bibliogréfica
sobre gerencia hotelera,
control de gestion y modelos
para la construccion de
indicadores, mismos que son
fundamentales en las em-
presas de alojamiento.

Los fndices generados
responden a la eficiencia,
calidad y oportunidad como
criterios cuya evaluacion es
factible. Los modelos disenados
en este estudio no pretenden
otorgar una camisa de fuerza a
los establecimientos hoteleros
para que realicen su Gestién
Hotelera, sino ser una herra-
mienta que ayude a una mejor
Planificacion y otorguen las
luces adecuadas dentro del
sector para a largo plazo
lograr captar una mayor
demanda y alcanzar los niveles
de satisfaccion hoteleros mas
altos en la Region Sur de
América Latina.

Introduccion

Afinales del siglo XX un cliente mas selectivo y un
mercado cada vez mas competitivo, desplazaron
los costos como punto focal de la gestion para
dar paso al valor, en el cual se incluye la calidad,
la diversidad de productos, disponibilidad, etc.

Ademaés, la incertidumbre generada por el entorno,
donde el cambio es la constante, exige nuevas
formas de adaptacion para superar las restricciones
que afectan el logro de los objetivos. Estas tres
fuerzas (clientes, competencia y cambio), como
las definen Hammer y Champy (1996], son las
que en definitiva han perfilado las nuevas maneras
de organizar el trabajo y gerenciar las empresas.

Los sistemas de control surgen como herramientas
para proporcionar informacion que permita
enfrentar a las exigencias del entorno y a la
presion competitiva mundial, las cuales convierten
en inoperante al modelo tradicional de gestién y
lo obligan a evolucionar para dar respuesta a los
cambios en la produccion, el mercado, la
tecnologia, las politicas publicas, entre otros.

Ademas del control presupuestario de desviaciones,
otro instrumento para el diagndstico de la gestion
hotelera son los indices financieros tradicionales,
los cuales permiten detectar problemas relativos
a una estructura financiera deficiente y una
rentabilidad insuficiente. Si bien los indicadores
financieros suministran informacion que puede
ser imprescindible y de gran relevancia para la
toma de decisiones, al centrarse en ellos se
pueden ignorar los aspectos cuantificables en
términos no financieros (Amat Salas, 1995, p. 95).

Por ello es importante formular nuevos indicadores
que ayuden a analizar la Gestion Hotelera desde
algunos ambitos que no dejan de ser menos
importantes como: la ocupacion hotelera, las
reservas que se realizan a diario en los centros
hoteleros, los ingresos percibidos y otros relacionados
con los clientes que nos dan idea de las tradiciones
y costumbres que tienen los visitantes; también
es importante estudiar el Talento Humano con el
que se opera puesto que de la satisfaccién que
ellos poseen con la institucién depende en
muchas ocasiones la satisfaccién del cliente.
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METODO DE INVESTIGACION UTILIZADO

Por medio de la técnica de la entrevista, en las siguientes secciones se presentan los
indicadores utilizados en cada una de las gerencias de las empresas de Alojamiento de
maxima categoria, tomando como referencia al Cantén Latacunga, asi como se introduce
indicadores adicionales propuestos para garantizar un control de gestién eficaz en
funcion del éxito organizacional.

INDICADORES DE GESTION
1.1 Gerencia de Mercadeo y Ventas

TABLA N°1 INDICADORES DE La Gerencia de Mercadeo y V_entas se
MERCADEO Y VENTAS encarga de ofrecer los diferentes
servicios prestados por el establec-

imiento hotelero para lo cual, entre

otros aspectos, crea paquetes o

NUmero de habitaciones Anual : ;
vendidas a GRUPOS. tarifas _ especiales para e_fectos
promocionales y organiza un directo-

rio de clientes actuales y potenciales a
fin de enviarles informacion relativa a
los servicios.

3. Nt]mlero de habitaciones Por
\éendldas_a GRUPOS para temporada Para ello los indicadores de mercadeo
onvenciones o Congresos. . ,
y Ventas se han resumido asi:

= | Nimem de comieies @ Por “Cuello de Luna” se guarda el derecho
convenios empresariales temporada de identificar y segmentar su mercado
logrados. con base en wun criterio propio,

dirigiendo  sus productos a los
segmentos de mercado establecidos

por la Gerencia como parte de sus

7.  Costo del canal de Semestral ) , T
distribucién mas utilizado. estandares; asi, dada la localizacidn
de la hosteria y el tipo de mercado
._- en el que se encuentra, el mercadeo
y ventas estéa dirigido a la captacién de

Elaboracidn: Alisva Cardenas grupos de extranjeros de mas de 10
Fuente: Entrevistas S
habitaciones.

En los establecimientos hoteleros encuestados el trabajo de la gerencia se concentra
en la publicidad y promocion, el mercadeo y venta de habitaciones, y las relaciones
publicas. Para ello disponen de un plan de mercadeo, el cual se disena a partir de la
informacion suministrada por indicadores generados por la administracién encargada
del control operativo de las habitaciones (Gerencia de Habitaciones o Gerencia de Recepcidn
en el caso de que estas dependencias existan).

Una herramienta directa para obtener indicadores de Mercadeo y Ventas es la tarjeta de
ingreso del huésped, de esta forma se puede examinar el porcentaje de ocupacion por
tipo de habitacion, por tarifa, por segmento de mercado, por nacionalidad, por procedencia,
por motivo de visita, donde resaltan el ingreso por tipo de tarifa y por noches ocupadas,
asi como lo que produce cada cliente en términos del nimero de noches vendidas en el
periodo. Con base en esa informacién el hotel puede disenar nuevos planes vy tarifas vy,
por ende, la publicidad y promocion requerida.
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Si bien los esfuerzos de la gerencia de mercadeo y ventas se reflejan en los niveles de
ocupacion obtenidos, es posible evaluar su gestion a través de algunos parametros
resumidos asi:

TABLA N° 2
INDICADORES DE POSICIONAMIENTO DEL HOTEL EN EL MERCADO

-
N
w

e Ndmero de e Porcentaje de e Costo promedio
competidores ingresos por tarifa del mercadeo de
directos en la zona especial habitaciones

de influencia
e Medicion anual e Medicion mensual e Medicion mensual

Elaboracion: Alisva Cardenas
Fuente: Entrevistas

1.2 Indicadores vinculados a la ocupacion
hoteleray a las reservas

Con la finalidad de poder medir los
indices de ocupacion hotelera, se han
establecido algunos indicadores que
anual podrian ayudar en la elaboracién de
estrategias o cuadros de mando

1. Coeficiente de ocupacién = Numero de

habitaciones ocupadas / Nimero de )
habitaciones disponibles. integrales dentro del sector tales como

se muestran en las tablas N° 3y N° 4.

El Departamento de Call Center vy
3. NUmero medio de clientes totales anual  reservaciones cumple una funcién muy
por habitacién = Ndmero total de clientes / importante dentro de las estadisticas
e hoteleras, especificamente en aquellos
datos que sirven como referente para
planificacion de ausentismo en temporadas

altas a fin de evitar pérdidas de ingresos:

anual
1. Reservas por periodo.:

Informacion diaria de la ocupacién

y precio medio, comparada con el mismo
periodo del afno anteriory con el
presupuesto. Permitira identificar la
variacién y tendencias a corto plazo.

Elaboracidn: Alisva Cardenas
Fuente: Entrevistas
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1.3 Indicadores vinculados a la estancia de los clientes

La duracion del hospedaje realizado por los huéspedes, es importante tanto para
los cruces de informaciéon contable como para datos relacionados con el MINTUR,
es asi que en las encuestas realizadas a los Gerentes Hoteleros, el Hotel RODELU
destacd algunos indicadores que son factibles de calcular de acuerdo al software hotelero
CIFA:

anual

1. Promedio diario de estancia [(ADR).
Total ingresos de venta de habitaciones entre
el nimero de habitaciones vendidas durante
un periodo (dia, mes, afio). ELADR equivale
a la tarifa de habitacién vendida, representa
una medida de la “clase de hotel”, una
clasificacion del sector.

mensual

3. NUmero de entradas, salidasy
no-shows (no se presentan el dia de la reserva)

Elaboracion: Alisva Cardenas
Fuente: Entrevistas

1.4 Indicadores vinculados
a los ingresos del
establecimiento

L anual
1. Ingreso total por habitacion ocupada
Es necesario contar con indicadores (RevPor, revenue per occupied room)=
que permitan proyectar los ingresos Total ingresos del hotel entre nimero

. . . de habitaciones ocupadas.
posibles en periodos anuales con fines

de facilitar el endeudamiento financie-
ro privado en caso de necesitarlo:

Elaboracién: Alisva Cardenas
Fuente: Entrevistas

1.5 Indicadores relacionados con los clientes

Los clientes son la razén de ser en cualquier empresa, por ello los indicadores mas
importantes se encuentran relacionados con el nivel de satisfaccién que reciben de los
servicios otorgados por la empresa hotelera.
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Considerando esto, algunas empresas
hoteleras encuestadas, como el caso
de la Hacienda "San Agustin de Callo”,
tienen como una politica de la empresa o _ y _
o . 1. Analisis de la satisfaccion del cliente. Conocer

contar con encuestas diarias de satis- = . o

B } } la valoracion que el cliente le da a los diario
faccion del cliente, mismas que se servicies hotelerss.
encuentran a disposicién de cada
huésped en los veladores de sus
habitaciones con el fin de conocer la
percepcion de los servicios ofertados y
las posibles sugerencias.

Elaboracion: Alisva Cardenas
Fuente: Entrevistas

CONCLUSION

En los establecimientos hoteleros, asi como en cualquier organizacion, el control de
gestion se vale de diferentes herramientas, entre ellas los sistemas de indicadores, para
dar seguimiento a la estrategia. Estos indices financieros y no financieros han de proporcionar
la informacidn necesaria para la toma de decisiones en los distintos niveles gerenciales.
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