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Resumen

El presente trabajo surge por la necesidad de conocer cémo son dirigidas las
operaciones turisticas de la Mariscal, en la ciudad de Quito, desde diferentes
perspectivas: identificacién de los datos generales de los administradores, motivo por
el que incursionaron en esta actividad %asta la definicién de los modelos que eﬁos
emplean en la direccién. Para esto se tomé como referente una muestra representativa
de estas empresas ubicadas en el sector de nuestro interés. El resultado final estd
puesto de manifiesto en las ofras secciones de la investigacién.

La informacién obtenida permite establecer temas que los futuros profesionales en esta
actividad deben conocer.

Palabras claves: Micro empresa, peqlueﬁc y mediana empresa, hoteleria,
turismo, gastronomia, alimentos, bebidas, alojamiento, sector, La Mariscal, gestién,
administracién, calidad, benchmarking.

Summary

This current job comes up from the necessity of knowing how the touristic operations
are managed in the Mariscal sector, in Quito, from digfferenf perspectives, such as:
Identification of manager’s general data, reason why they get involved in this activity,
and even the definition of models that they are using in tKeir administration. In order
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to do that, a representative sample of companies located in this specific sector were
taken as reference. The final result is shown in other sections of this investigation. This
information obtained permits us to establish topics that future professionals on this field

should know.

Key words: Micro enterprise, small and medium size enterprises, hotel management,
tourism, gastronomy, food, beverages, housing, sector, La Mariscal, gestion,

administration, quality, benchmarking.

INTRODUCCION

Es de sumo interés, desde el punto
de vista académico y profesional,
tener informacién sobre cémo estdn
siendo gestionadas las operaciones
dedicadas a la actividad turistica para
medir la importancia de la formacién
en la aplicacién real de conocimientos
y hqbiri)dcdes desarrolladas por los
administradores. Por esta razén, la
presente investigacién se plantea el
siguiente objetivo:

Identificar las caracteristicas personales

profesionales del administrador de
rqs operaciones turisticas, hoteleras y
gastronémicas del sector de la Mariscal
en la ciudad de Quito, los aspectos
socioeconémicos relevantes, los factores
que motivaron a los empresarios a
incursionar en esta actividad econémica
junto a las herramientas de gestion
empresarial utilizadas para dirigirlas,
sus factores criticos de éxito, los errores
manifiestos en su modelo de gestién
visualizados en su responsagi“dad
social y vinculacién con la comunidad.

La importancia de este estudio radica en
que se obtendrd la informacién necesaria

ara conocer si estas operaciones se
Eon constituido en unidades de negocios
capaces de contribuir significativamente
al desarrollo del sector o actividad
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econémica al que pertenecen o si
solamente fueron establecidas para la
supervivencia de sus gestores.

De acuerdo a la experiencia mundial,
muchos negocios surgieron en base a
una correcta organizacién y estructura
con un adecuado nivel de gestion y
trabajo remunerado, otras tuvieron un
origen familiar y su caracteristica més
relevante, que solo les preocupa su
supervivencia. En EEUU el 40% de las
PYMES (Pequefia y Mediana Empresa)
muere antes de los 5 afios, las 2/3
partes pasa a la segunda generacién y
tan solo el 12% soErevive a la tercera
generacién. En el Ecuador, segin
el GEM, (Global Entrepreneurs%ip
Monitor), sélo el 5% sobrevive después
del tercer afio de operacién.

En nuestro pais, las pymes, constituyen
entidades que ofertan ienes
y servicios, generan empleo y
productividad, abastecen la demanda
tanto a empresas nacionales como
internacionales y se han convertido en
un gran motor que activa la economia.
Su clasificacién considera la cantidad
de trabajadores que poseen antes que
la capacidad tecnolégica instalada, el
capital de inversién empleado o el nivel
de produccién.



Microempresas: emplean entre 1y
10 colaboradores

Pequeia empresa: puede tener
entre 11y 50 colaboradores

Mediana empresa: alberga de 51 a
100 colaboradores.

Gran empresa: aquella que tiene
mds de 100 colaboradores

Las pymes de servicios, entre ellas las
turisticas, motivo de nuestro interés,
veden enfrentar problemas como
E)s siguientes: escasa preparacién del
personal, inadecuada inﬁaes’rructurc,
escaso valor agregado.

Seguninformacién emitida por el antiguo
Ministerio de Industrias, Comercio
Integracién y Pesca (MICIP), hoy MIPRO,
en el Ecuoor(/)r las pymes se concentran
y se desarrollan principalmente en las
provincias de Azuay, Guayas, Manabi,
Pichincha y Tungurchua, y operan
especiﬁcamente en ocho sectores
productivos: textiles y confecciones,
alimentos y bebidas, cuero y calzado,
madera y muebles; papel, imprenta
y editoriales; productos quimicos y
plésticos, ~ minerales no metdlicos,
metdlicos, maquinaria y equipos. Se
entenderia que estarian en condiciones
dptimas je competitividad,  ser
referentes y aportar significativamente
a la economia nacional.

Segin la revista Lideres, el Ecuador
estd en el puesto 146, de 178 cEml'ses
medidos, en cuanto a competitividad.

En el futuro las pymes en el Ecuador,
enfrentardn  nuevos retos y nuevas
oportunidades, donde aquellas que se

adapten a los requerimientos del medio
en erque se desempefian politico, social,
econémico, mercado, efc. tendrén
mayores posibilidades, no solamente de
supervivencia sino de crecimiento.

Indudablemente que la visién de las
pymes deberd en?ocqrse a satisfacer y
superar las expectativas de los clientes,
mediante la bisqueda de ventajas
competitivas sostenibles, y de valores
agregados al menor costo posible a fin
de permanecer en el mercado.

Serd necesario que los nuevos
lideres empresariales puedan tener
la capacidad de atraer y preparar al
talento  verdaderamente  importante,
para que este contribuya a alcanzar los
resultados esperados en la consolidacién
y expansién del negocio.

El deseo de despejar muchas dudas
respecto a la creacién de pymes
hoteleras, turisticas y — gastronémicas
como operaciones importantes en el
sector turistico constituyé la  razén
principal para la realizacién del mismo,
entre estas dudas constan: 3como fueron
iniciadas?, srealmente responden a la
deteccién de oportunidades o estuvieron
condicionadas a una serie de razones
de tipo subjetivo, mds que técnico?, 3qué
es lo que condujo a una persona o grupo
de personas a inclinarse por un negocio
concrefo dentro de este sector?, squizd
fue por la repeticion de experiencias
ajenas o por la bisqueda de nuevas
oportunidades de negocio en mercados
poco abastecidos o por la identificacién

e mercados con un alto porcentaje de
crecimienfo?, 3conocimienfos técnicos
sobre mercados, sectores o negocios
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concretos o sencillamente la experiencia
del futuro empresario, que ha sido
trabajador o directivo de otro negocio y
que prefende independizarse?.

En la provincia de Pichicha es posible
observar que las pymes turisticas han
aumentado solamente en cantidad, mds
no en presentar ventajas competitivas
a través de alto valor agregado.
Un ejemplo de su crecimiento se ve
especialmente en la ciudad de Quito que
concentra la mayor parte de las pymes
turisticas hoteleras, gastronémicas, y de
otros servicios.

Estas pymes se han extendido a lo largo

oncﬁo de la ciudad y de la provincia,
KJgores que antes no contaban con
ninguna infraestructura, ni creada
ni adaptada, ahora si la disponen.
Tampoco pasa desapercibida la forma
desorganizada en que muchas de estas
micro, pequefias y medianas empresas
son gestionadas.

METODOS

Para asegurar el logro de los resultados
esperados con la investigacién, se
aplicé el método cientifico.

la presente investigacién  busca
conocer aspectos relacionados sobre
los modelos de gestién empleados por
los administradores de las pequefas
y medianas empresas del sector de
La Mariscal de la ciudad de Quito,
asi como su nivel de formacién e
incidencia de estos en su posterior
desarrollo, crecimiento, contriEucién a
la generacién de empleo.
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La investigaciéon tuvo un cardcter
correlacional, por una parte, se trata
de determinar I::)s modelos de gestidn y
por otra, la incidencia de estos modelos
de gestién en el desarrollo y crecimiento
de %s operaciones turisticas estudiadas.
Ademds, fue necesario recurrir a fuentes
de investigacién primaria y secundaria.

RESULTADOS:

GRAFICO No. 1
GENERO DEL ADMINISTRADOR
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Fusnte: Immisigacién de camps de UCT

Los administradores de las empresas
analizadas son hombres en un 63,38%,
mientras que las mujeres constituyen el

36,62 %.




GRAFICO No. 2
ESTADO CIVIL DE LOS
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RICIT
GRAFICO No. 4

EDAD DE LOS ADMINISTRADORES

ESTADOCIVIL

4,23%

7.04%

2,82% m Soltero
m Casado

® Nocontesta
B Divorciado

m Otros
Fuaris: Irvbigaciin e campe e UCT

EDAD

30 B 5%

-

20 4

15 17 e

10 + 708

s 4

0 += ™ 1 T T —

18-24 25.30 31-40 40-45  +45

N vagacaten b s s LICT

El 30, 99% de los administradores son
casados, seguidos por los solteros en
un 30,99%, y los divorciados en un 7,

04%, oftros el 4,23% y no contestaron
el 2,82%.

GRAFICO No. 3
TIPO DE ADMINISTRADOR
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El 40 % administran su propio negocio,
el 34% son personas contratadas y el
26% son administradores temporales o
encargados.

El 28,17% de los administradores se
sitda entre los 25 — 30 afios, el 26,76%
estd entre los 31- 40 afios. Mds de 45
afios representan el 22, 54% de los
administradores; 15, 49% estdn en el
rango de 40 — 45 afios y en menor

porcentajes 7, 04% aquellos entre los
18- 24 afios.

GRAFICO No.5

NACIONALIDAD DE LOS
ADMINISTRADORES

NACIONALIDAD
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Los administradores son

mayoritariamente ecuatorianos 97,
18% agaenas el 2,82% son extranjeros,
especificamente colombianos.
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GRAFICO No. 6
CIUDAD DE ORIGEN DE LOS
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operacionales, afirman fener estudios
superiores, el 25,35% nivel de estudios
secundarios y un 18,31% tiene estudios
de cuarto nivel.

GRAFICO No. 8
¢POR QUE RAZON ADMINISTRA LA
PYME?

En el gréfico 6, se puede apreciar que
el 67,61 % de los administradores son
oriundos de Quito, seguidos de los
de Cuenca, con el 12,68%; y los de
Riobamba, con el 11,27%, entre los
mds importantes.

GRAFICO No.7
NIVEL DE INSTRUCCION DE LOS
ADMINISTRADORES
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El grdfico 8, nos expresa que el
53, 53% de los administradores han
optado por esta actividad y en este
tipo de empresa como una opcién
de ingresos, el 39, 44% lo hace por
ejercicio profesional y el 9, 86% por
alguna otra razén.

GRAFICO No. 9
¢POR QUE EMPRENDIO EN ESTA
ACTIVIDAD?

Segin el grdfico 7, el 50,70% de
los administradores de las unidades

©2011, Universidad de Especialidades Turisticas

CUE LE MOTIVE & INCURSIONAR
1T 3339

:“ : 4 _H.” 15,47 1543 i i S “'n

g7 ¢ _"Hj‘l_ ik
CEIS LSS S

;;; x’f s 4

e e T




En el gréfico 9, se aprecia que el
33,8 % tuvo como motivo principal
para involucrarse en esta 0|ctivio|c1cj3 el
conocimiento previo del negocio, un
32,39 % por E] experiencia, 25,35 %
por poner en préctica las ideas, 25,35%
debido a su carécter emprendedor,
entre las mds sobresalientes.

GRAFICO No. 10
TIPO DE ESTABLECIMIENTO
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En el gréfico 11, los encuestados al
ser preguntados los administradores,
con respecto a la propiedad de
la inﬁ'oestructura, manifestaron
lo siguiente: el 56, 34 dicen ser
propietarios de la infraestructura y el
43,66% arriendan la infraestructura
fisica en donde funciona su negocio.

GRAFICO No. 12
PERMANENCIA GEOGRAFICA

Segin el gréfico 10, el 36,62% de
las  operaciones consultadas son de
alojamiento hoteles, hostales, el 33,80%
corresponde a de alimentos y bebidas,
restaurantes, cafeterias, fuentes de
soda; y, el 29,58% son operaciones de
turismo, agencias de viaje y operadoras
de turismo.

GRAFICO No. 11
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Resumiendo el grdfico 12, el
83.1% de las pequefias empresas
han permanecido en el mismo sector
eogrdfico, mientras que el 16,9% han
?uncionado en ofro lugar y luego se
trasladaron a la mariscal.

GRAFICO No. 13
UBICACION ANTERIOR
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El grdfico 13, nos indica que, 80%
deﬁos que empezaron sus operaciones
lo hizo en el norte de la ciudad mientras
que el 20% lo hizo en la zona central.

GRAFICO No. 14
AFILIACION GREMIAL

el 32 % entre 1 a 6 afios mientras que
el 28% estd dfiliado entre 6 y 10 afios.

GRAFICO No. 16
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Al ser preguntados acerca de su
dfiliacién a algon gremio el 67,61%
respondié que si perfenecen, mientras
que el 32,39% dijo que no, de acuerdo
al gréfico 14.

GRAFICO No. 15
PERMANENCIA EN EL GREMIO

En el grafico 16, se explica que el
60,35% de sus clientes son nacionales,
mientras que el 39,23% son extranjeros.

GRAFICO No. 17
CONSTITUCION LEGAL
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Segin el grdfico 15, el 36 % de
aquellos que estdn dfiliados a algin
gremio lo estan por més de 15 afios,
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De acuerdo al gréfico 17, se observa
que el 92,96% manifestaron que sus
empresas estén legalmente constituidas,
mientras que el 2,82% dijo que no.




GRAFICO No. 18
FORMA JURIDICA
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El 39,44% de los
encuestadas estdn constituidas
legalmente de  forma individual
personal, el 23,94% son sociedad
anénima, el 15, 49 % es una compaiiia
limitada, segin se ve en el gréfico 18.

operaciones

GRAFICO No. 19
TRABAJADORES CON QUE INICIO SUS

OPERACIONES

El 85,92% de las operaciones, tuvieron
entre 1y 9 trabajadores.

NUMERO DE TRABAJADORES CON QUE INICIO
85,92
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GRAFICO No. 20
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En la actualidad se mantiene esa
tendencia pues, 73,24% de las
microempresas  tienen entre 1 y 9
trabajadores, el 15,49% entre 10 y 49
trabajadores y el 7,04% entre 50 y 199
trabajadores.

GRAFICO No. 21

NIVEL DE PREPARACION DE LOS
EMPLEADOS
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Respecto al nivel de educacién del
personal que labora en las empresas,
el 44,89% tiene instruccién secundaria,
21,10% estudios universitarios, 14,15
% estudios técnicos, y el 9,15% tienen
estudios primarios.
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GRAFICO N. 22

GENERO DE LOS TRABAJADORES
AL INICIO SUS OPERACIONES
(PORCENTUAL)

GRAFICO No. 24
INICIO CON UN PLAN DE NEGOCIOS
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En el inicio de sus operaciones, el 48,
24% de su némina estuvo constituido
por hombres, 37,96% fueron mujeres, y
el 13, 8% no contestaron.

GRAFICO No. 23

GENERO DE LOS TRABAJADORES QUE
TIENE ACTUALMENTE (PORCENTUAL)
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Al ser preguntados acerca de cuando
iniciaron sus operaciones lo hicieron
con un plan de negocios previamente
establecido, el 63, 38% respondié que
SI; el 32,39% mencioné que NO y el
4,23% no contestd.

GRAFICO No. 25
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A pesar de la equidad de género,
todavia se mantiene una preferencia a
contratar empleados hombres, en las
operaciones consultadas, el 49,94% de
los empleados son hombres, el 44,42%
son mujeres y el 5,77 de los encuestados
no contesta.
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Al ser consultados si en los actuales
momentos, tienen una  misién, una
visiéon y un plan de negocio para su
empresa, contestaron lo siguiente: 80,
28% mencioné que S| mientras que el

19,72 mencioné que NO.




GRAFICO No. 26

EL CONTROL LO REALIZA DE FORMA
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GRAFICO No. 28

NECESIDAD INICIAL DE
FINANCIAMIENTO

Se pudo determinar que todavia se
llevan controles de manera manual,
de estos el 47,89 % utiliza controles
manuales en costos y gastos, el 45,07%
en inventarios, el 42,25% solo de
ingresos y lleva un Estado de Pérdidas
y Ganancias, y el 40,85% control de
ingresos y gastos.

GRAFICO No. 27
TIPO DE CONTROL SISTEMATICO
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Al ser consultados si han requerido
financiamiento para iniciar la empresa,
el 60,56% de los encuestados dice que
no, el 38,03% contesta que siy el 1,41%
no contesta.

GRAFICO No. 29
REQUIERE FINANCIAMIENTO
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Quienes utilizan controles sistemdticos
o hacen de la siguiente manera: el
60,56% en ingresos y gastos, el 56,
34% en ingresos , y, costos y gastos,
mientras que el 54, 93% lo realiza en
el Estado de Pérdidas y Ganancias y
finalmente en inventarios lo realizan el

49,30%.
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El 53,52% de los encuestados manifiesta
gue para mejorar su negocio si necesita
financiamiento, el 43,66% que no
necesita financiamiento, el 2,82% no
contesta.
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GRAFICO No. 30
DONDE CONSEGUIR FINANCIAMIENTO
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gestion que aplican, demostrando un
total desconocimiento en este tema,
el 23,94% aplica gestion ambiental,
el 18,31% basan su modelo en la
delegacién  de  responsabilidades
(empowerment), 15,49% gestionan en
funcién de costos, estos, entre los mds
importantes.

GRAFICO No. 32
PRINCIPALES FACTORES DE EXITO

De acverdo al gréfico 30, el 45,24%
de los encuestados manifesté que
utilizan a las instituciones financieras
publicas para obtener financiamiento,
el 26,29 % recurre instituciones
Frivadgs, 14,29% a ofras fuentes de

inanciamiento y el 14,29 % recurre a
familiares y amigos.

GRAFICO No. 31
MODELO ADMINISTRATIVO

PRINCIPALES FACTORES DE EXITO

————
|
g
§
===t
=t
=i

Ve g g e AT

B e e ]

MODELO ADMINISTRATIVO

W Benchmarking
WAPD

W Balance Scone Card
W hdentoring

® Cgaching
WEmpowtrment
=TOM

 Modelos aponeses
maFD

W50 5000

® Garstidn o Conlos

Para el 45,14% de los encuestados la
gestion en la calidad de servicio es su
Frincipal factor de éxito, seguido de
a planificacién y organizacién del
negocio con el 24,83% y la ubicacién
geogrdfica con un 24,10%.

El 46,48% de los encuestados no
contesté respecto a los modelos de
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GRAFICO No. 33
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GRAFICO No. 34

FACTORES QUE LE CAUSARON
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El gréfico 33, permite apreciar la serie
de errores que se han cometido como
parte del proceso administrativo, asi: el
13,8% manifesté excesiva confianza, el
13,79% se refirieron a la inadecuada
seleccién de personal, el 13, 39% indicé
carecer de una adecuada planificacién,
el 11,06% haber improvisado las
cosas, 10,82 no haber establecido
estrategias de competitividad, 9,25%
no capacitaron adecuadamente al
personal, entre las mds importantes.
Es posible destacar la reparticién
porcentual casi pareja acerca de la
distribucién de este aspecto investigado.
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El 48,77% de las personas que fueron
encuestadas encontraron que  como
parte de su satisfaccién personal como
administradores es la oferta de los
servicios, 35,75% la mejora de sus
ingresos, 15,25% indicaron que fue
el haber generado plazas de empleo,
12,92% le satisfizo haber alcanzado
el reconocimiento por parte de sus
colaboradores, 2,69% por otras razones
y el 5,53% no contesté.
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GRAFICO No.35
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La falta de apoyo de las instituciones de
Gobierno es la principal causa que ha
generodo insatisfaccién en el 28,61%

e los operadores turisticos, seguido de
la ineficiencia de sus co|oborac?ores con
un 15,08%.

GRAFICO No. 36
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En relacién al tema los empresarios
manifestaron que sus funciones de
responsabilidad social la realizan asi:
45, 07% ofrecen cursos de capacitacién,
21,23% realiza entrega de productos,
12,68% apoya a grupos juveniles,
11,27% realiza ofro tipo de acciones y
el 2,82% realiza obras en el barrio.

GRAFICO No. 38

ES IMPORTANTE ESTABLECER NEXOS
CON LA COMUNIDAD

El 64,79% de los administradores
encuestados, respondieron que i
mantienen politicas de responsclﬂidad
ensusempresas; el 28,17%respondieron
noy el 7,04% no contestaron
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Se puede apreciar que 84,51% de
los microempresarios consideran que
es importante mantener nexos con lar
comunidad, un 7,04% no lo consideran
importante y el 8,45% no contestaron.

La investigacién realizada,
porcentualmente fue establecida de la
siguiente manera: 36,62% correspondié
a operaciones dedicadas al alojamiento
(hoteles, hostales); 33,80%
operaciones de alimentos y bebidas,
(restaurantes, cafeterias, KJentes de
soda) y, 29,58% correspondié a las
operaciones de turismo, (agencias de
viaje y operadoras de turismo).
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CONCLUSIONES

* De la investigacién se extrae un perfil de quienes estdn al frente de estos negocios,
cuyas caracteristicas mds relevantes manifiestan que: la nacionalidad predominante
es la ecuatoriana, oriundos principalmente de la ciudad de Quito, en su mayoria
casados y divorciados, con formacién de tercer nivel y sobre los 25 afios de edad.

® Los hombres, en su mayoria, son quienes ejercen la funcién de administrador de
las operaciones turisticas de La Mariscal. Es importante destacar que aunque no se
llegue a establecer la equidad en el género, la participacién de las mujeres esté
en aumento, lo que demuestra su importante incidencia en esta actividad.

* La aplicacién de modelos administrativos es deficiente, casi nula, por cuanto la
formacién superior que predomina en estos emprendedores es en dreas diferentes
a las de administracién hotelera, turistica o de gastronomia. Se destaca, por lo
tanto, una gran incongruencia entre la formacién superior y la actividad que
estan ejerciendo. Un administrador de empresas no puede dedicarse a recetar
medicamentos, de la misma manera, un médico sin el fundamento y conocimiento
administrativo y en turismo, mal puede dirigir una operacién que por su naturaleza
son altamente sensibles a errores de cc|ic?qd. La investigacién realizada puso de
manifiesto esta realidad. La experiencia previa adquirida a través de la puesta
en marcha de sus negocios compensa en cierta medida el no ser profesional en
administracién de empresas hoteleras, turistica y de gastronomia y les ha permitido
mantenerse en el tiempo.

® Elpoco interés por pertenecer a los respectivos c?remios hace notar que se efectia
una gestién aislada por la desconfianza generada en los pocos resultados que con
la vinculacién a estos organismos han obtenido.

* Trabajar en sociedad no es una forma considerada como éptima para sacar
adelante sus emprendimientos.

* No se evidencia una planificacién de largo plazo, aunque manifiestan en un alto
porcentaje, que han establecido su visién empresarial, lo que resulta contradictorio,
pues entre sus mds significativos errores consideran la no planificacién de sus
empresas.

* Las operaciones analizadas son micro emprendimientos de supervivencia, de
acuerdo a los resultados, su mayor interés es el tener ingresos pues no reflejan un
crecimiento sostenido a lo largo del tiempo.

*  En sumayoria, funcionan legalmente constituidas, lo que nos indica que son aporte
para la economia del pais, como también, que permiten satisfacer el requerimiento
de una demanda especifica nacional.
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Se aprecia que prefieren ser empresas individuales y asumir los riesgos y beneficios
implicitos.

Contribu?len a la generacién de empleo pero como micro empresas, puesto que no
superan los 10 empleados.

El haberse mantenido a través del tiempo a pesar de no estar gestionadas
éptimamente nos hace ver que el turismo es una de las pocas actividades
econémicas en las que sus efectos son superados sin llegar a condiciones extremas.

No esté ausente la calidad en el servicio como factor de éxito, inclusive bajo estas
débiles formas de gestién. De alguna manera se percibe su importancia para
lograr ventajas competitivas y mantener la motivacién.

Otra gran fuente de apoyo constituyé la gestion centrada en el manejo y control
permanente de costos, CIT igual que en la delegacién de responsabilidades. No
es prioritario en la gestién la incorporacién de tecnologia, mantienen actividades
manuales, fiel reflejo de la poca importancia en la planificacién estratégica.

Las principales fuentes de insatisfaccién constituyeron la falta d apoyo de los entes
gubernamentales, de los operadores turisticos y la ineficiencia de los colaboradores.
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