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Resumen

La pandemia del COVID-19 ha causado una crisis sin precedentes al sector turistico a nivel mundial,
siendo los servicios de hospedaje uno de los mas afectados a causa de las restricciones y el miedo a
viajar de los turistas, ya que ahora exigen una mayor seguridad en los establecimientos y asocian la crisis
sanitaria a la ambiental. Por ello surge la necesidad de establecer planes internos de gestién e innovacion
mas sostenible en los hoteles, de manera que este articulo propone un plan de negocios con enfoque de
sostenibilidad que se refuerza con la incorporacion de indicadores que evallan criterios de buenas
practicas y responsabilidad social empresarial para disefiar una nueva oferta de hospedaje que se pueda
transferir a otros establecimientos de distintos destinos. Este estudio de caso se ha realizado en la cadena
GH Hoteles en la ciudad de Riobamba-Ecuador durante el afio 2019 y se presenta como una adaptacion
para la post pandemia. Metodolégicamente se evaluaron 196 indicadores de Buenas Practicas (BP) y
384 indicadores de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) sobre criterios ambientales,
socioculturales y de gestién, para después resolverlos y construir asi una nueva oferta mas sostenible
para los hoteles que contribuya a un turismo mas responsable desde el punto de vista ambiental,
econdmico y sociocultural después de la pandemia.

Palabras clave: Hotel Ecoldgico; Gestion sostenible; Sostenibilidad; Responsabilidad empresarial;
Metodologia; Pandemia Covid-19.
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Abstract

The COVID-19 pandemic caused a crisis in the tourism sector worldwide, being the accommodation
services one of the most affected because of the restrictions and the fear of traveling by tourists, since
now they demand greater security in the establishments and they associate the health crisis with the
environmental one; For this reason, the need arises to establish more sustainable internal management
and innovation plans in hotels, the article proposes a business plan with a sustainability approach that is
reinforced with the incorporation of indicators that evaluate criteria of good practices and corporate
social responsibility to design a new lodging offer, which can be replicated in other establishments; The
study was carried out at the GH Hotels in the city of Riobamba-Ecuador during 2019 and is presented
as a post-pandemic adaptation, where 196 indicators of Good Practices (GP) and 384 indicators of
Corporate Social Responsibility (CSR), were evaluated on environmental, socio-cultural and
management criteria, to then solve them and thus build a new offer for a sustainable hotel that contributes
to a more environmentally responsible tourism after the pandemic.

Keywords: Ecological Hotel, Sustainable Management, Sustainability, Corporate Responsibility,
Methodology, Covid-19 Pandemic.

1. Introduccién

La pandemia provocada por el virus SARC COVID-19 a inicios del 2020 paraliz6 todas
las actividades comerciales y de viajes en el mundo (Han et al., 2020), generando asi una
devastadora crisis sanitaria, social y econdmica por las medidas de confinamiento y
restricciones de movilidad impuestas (Quevedo-Vazquez et al., 2020). La OMT mencioné que
durante ese afio el turismo disminuyé en un 80% y como consecuencia se ocasionaron pérdidas
de 1.2 billones de dolares dejando en riesgo a 120 millones de empleos alrededor del mundo
(Higgins-Desbiolles, 2020).

Después del comunicado global emitido por de la Organizacion Mundial de la Salud sobre
viajes y comercio internacional con relacién al COVID-19, se establecieron acciones,
indicadores y precauciones para evitar los contagios (Félix et al., 2020). En Ecuador, al igual
gue en muchos paises, se adoptaron medidas obligatorias para contener el virus, provocando un
cambio en el estilo de vida y una crisis econémica que llevé al cierre de negocios (Pinargote &
Loor, 2020). Los ingresos en divisas se redujeron considerablemente por la falta de turistas y la
cancelacién de reservas, como también el nimero de empleos directos e indirectos en las
empresas hoteleras (Mackay et al., 2020). EI problema principal de este sector sigue siendo, de
hecho, el desempleo debido a la baja tasa de ocupacion en hospedaje y la incapacidad de
solventar gastos, servicios y facturas. La pandemia ocasiond incluso el cierre temporal y hasta
definitivo de muchos hoteles (Félix & Garcia, 2020).

El turismo es una de las actividades que mas empleos ha creado en las Gltimas décadas
(Naciones Unidas, 2020), pero ahora las empresas turisticas estan atravesando una crisis
provocada por el efecto dominé de la cadena de valor que engloba al turismo (Bovsh et al.,
2020). Los paises toman medidas para contrarrestar esta situacion sabiendo que los empleos en
el sector aln se han caracterizado por la informalidad, trabajos atipicos y falta de regulacion,
de manera que muchos trabajadores en primera linea se han vuelto vulnerables (Cepal, 2020),
por lo que es necesaria la adopcion de planes de contingencia encaminados a prevenir las
condiciones adecuadas de salud y seguridad de los trabajadores y visitantes (He et al., 2020).

Dichos protocolos deben ser una prioridad para devolver la confianza en el turista actual
(Yang & Wong, 2020), siendo sus mayores preocupaciones los problemas financieros,
incertidumbre, miedo al contagio, recesién mundial, restriccion de viajes, desempleo, puestos
en riesgo, cierre de empresas y disponibilidad de vacunas (Rodriguez-Anton & Alonso-
Almeida, 2020), ademas estudios hecho por Jian et al. (2020) y O'Connor & Assaker (2021).
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Pero, ademas, otra tendencia reforzada tras el Covid-19 es la de la mayor preocupacion de los
turistas por los problemas ambientales y por ende por el consumo de hoteles ecoldgicos que
sigan practicas sostenibles, de manera que debemos aprovechar esa preocupacion por el cuidado
del medio ambiente para lograr un cambio en la actitud de las personas dando al turismo un
nuevo enfoque, ya de por si facilitado durante la pandemia, cuando vimos que durante los
periodos de cuarentena disminuyd la polucion, se avistaban animales silvestres en las calles y
se redujo la contaminacion y la sobreexplotacion de determinados recursos naturales (Castello,
2020).

Si bien la pandemia ha sido una situacion inesperada, también ha generado cambios en el
uso de las tecnologias, motivaciones de viaje y mercados, los cuales se muestran como una
oportunidad y un desafio para volver mas sustentable la actividad turistica (Dieckow, 2020).
Existe, en fin, la necesidad urgente de no volver al pasado cuando la crisis termine, ya que se
ha generado una ocasion perfecta para reconsiderar el sistema turistico actual con relacién a los
Obijetivos de Desarrollo Sostenible (Gossling et al., 2020). Y siendo el sector de alojamiento la
base de la oferta turistica (Expreso, 2020), es relevante promover la innovacion para que las
empresas se adapten e identifiquen las nuevas necesidades de los trabajadores y turistas
(Guaipatin & Schwartz, 2014), elaborando estrategias preventivas y de recuperacién para tomar
decisiones (Ritchie & Crouch, 2010).

Algunas medidas serian la disminucion, exoneracion y prérroga en el pago de impuestos,
establecer lineas de crédito o subsidios, asistencia técnica (Cepal, 2020), reduccion de costos y
precios, relanzamiento de los mercados locales y de proximidad, politicas de recursos humanos
y esencialmente planes de contingencia (Rodriguez-Anton & Alonso-Almeida, 2020). En este
ultimo punto se ha visibilizado que la mayoria de los hoteles no cuentan con mecanismos de
alerta de riesgo, conciencia de riesgo y monitoreo de crisis (Aliperti et al., 2020), y aunque los
destinos lleguen a ser seguros los protocolos de salud y bioseguridad siguen siendo
indispensables para garantizar la integridad de los turistas, personal y comunidad local. En este
caso, la digitalizacion es una solucion innovadora que ayuda en los procesos operativos, a
volver a los viajes mas seguros, el control de desechos, el uso de agua y energia y la recepcién
electronica en hoteles (Naciones Unidas, 2020).

Estos cambios en el modelo de los servicios pretenden lograr una rapida adaptacion y
transformacion, el uso de Tics personalizados, tiempo real, integracion del 5G, drones y apps
ayudan a un turismo mas sostenible a través de la tecnologia (Fennell, 2020), ademaés de la
utilizacion de plataformas inteligentes, big data, inteligencia artificial y comercio web que
contribuyen a mejorar la competitividad, la imagen y el marketing de las empresas (Fu, 2020).
Como se mostraba durante la cuarentena las camparias de publicidad eran digitalmente para no
perder la comunicacién con los turistas e incentivarlos a que viajen luego (Carneiro & Allis,
2020).

Diversos estudios han analizado el impacto positivo que genera la sostenibilidad en los
negocios turisticos en relacién con la pandemia y el cambio climatico, aun cuando sus efectos
no se visibilizan en un tiempo corto y hacerlo ahora genera gastos, por lo que se debe concebir
como un proceso donde se da el primer paso (Garces, 2020). Para ello también es necesario que
se desarrolle mas investigacion para reformar el sistema turistico y orientar este hacia la
consecucion de objetivos de sostenibilidad en linea con los propios ODS (Rueda et al., 2021).

El principal reto al que enfrentan los actores en turismo es la creacion de planes de
transicion gque se adapten a un turismo sostenible con el uso de tecnologias (Nientied & Shutina,
2020), debido a que la mayoria de los hoteles no cuentan con planes de sostenibilidad que se
apliguen de manera practica (Pinargote & Loor, 2020), lo que se debe al desconocimiento de
los operarios, los costes de inversion en tecnologia verde y la espera a tener resultados a corto
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plazo (Baltescu, 2020). Pero lo cierto es que la decision de volverse sostenible es ya suficiente
para aumentar el interés, satisfaccion y lealtad de los turistas, ya que es un tema que esté en
auge actualmente, siempre y cuando se haga de manera responsable y de manera aplicada en
las tres dimensiones ambiental, social y econdémica (Olya et al., 2020). Ademas, estas acciones
juegan un papel importante que contribuye en concienciacion y educacion ambiental, lo que a
su vez crea interes sobre los problemas del cambio climatico y la biodiversidad, influyendo para
realizar el cambio necesario de los paradigmas de las empresas hoteleras, autoridades y
poblacion (Mihalic et al., 2020).

Es necesaria una correspondencia entre gobiernos de distintos paises para controlar y
levantar las restricciones de movilidad y facilitar la apertura al turismo (Naciones Unidas,
2020), y a su vez, y de manera conjunta, coordinar estrategias entre ministerios de salud,
turismo, gobiernos en distintos niveles, empresas privadas, academias y sector comunitario para
establecer alianzas de cooperacion econdmica y planes y redes de comercializacion entre
mercados (Dwyer et al., 2012), ademas de cuidar el turismo interno y los destinos cercanos en
especial en entornos naturales y rurales, que son los que sufren menos riesgos y son mas
apetecibles para los turistas durante la crisis sanitaria (Lew, 2020).

2. Revisién de literatura

Para establecer propuestas basadas en la sostenibilidad es necesario entender el turismo
sostenible como una relacion con el medio ambiente donde se satisfaga las necesidades del
turista actual, se beneficie al destino local y sea una oportunidad que no comprometa
negativamente al futuro (Albrecht et al., 2020), estando basado, asimismo, en principios de
equidad y justicia para todos los involucrados (Jamal & Higham, 2020). Aqui es donde entran
los procesos de certificacion del turismo sostenible, las buenas préacticas y la responsabilidad
social empresarial, que son estrategias que adoptan las empresas para desarrollar bienes y
servicios enmarcados en actividades y estdndares social y ambientalmente responsables
(Medina, 2005).

Las buenas practicas de acuerdo con Rainforest Alliance (2013) corresponden a un
conjunto de acciones que se implementan en las distintas &reas de una empresa para corregir,
prevenir 0 mejorar su operacion turistica. Las mismas contribuyen a reducir el impacto sobre el
uso de los recursos, mejorar en la calidad del producto y la imagen turistica y sobre todo
mantener un sistema de gestidn eficiente en el que se generen beneficios basados en los tres
pilares de la sostenibilidad: ambiental, sociocultural y econémico. Estos pilares tienen que
Ilevar un equilibrio entre si para ser considerados como desarrollo sostenible (Mormeneo, 2015)
y para que la implementacion de acciones de sostenibilidad den resultados positivos en
reduccion de costes, impactos y fortalecimiento de la seguridad sanitaria durante y después de
la pandemia del Covid en los hoteles (Martinez et al., 2021).

Por otra parte, y respecto a la responsabilidad social empresarial (RSE), Teng et al. (2021)
la plantean como un modelo de gestion en el cual, la empresa se compromete en aportar de
manera voluntaria iniciativas que ayuden a la sociedad. Fernandez & Marquez (2011)
mencionan que de igual manera se basan en los tres pilares de la sostenibilidad: responsabilidad
economica, social y ambiental, convirtiéndose asi en los valores y principios éticos que deben
seguir las empresas a favor del desarrollo sostenible devolviendo a la sociedad lo que se tomd
de ella (Correa, 2007). Los beneficios generados son: reconocimiento, confianza, mejoramiento
de la imagen y reputacion para la empresa (Han et al., 2020), de manera que la pandemia
muchas empresas donaron fondos, insumos médicos, equipos de proteccion, alimentos, e
incluso algunos hoteles sirvieron como alojamiento de cuarentena para viajeros (He & Harris,
2020).
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Con los aportes expresados con anterioridad, se puede considerar que existe una relacion
entre buenas practicas y responsabilidad social empresarial, ya que ambas buscan un beneficio
econodmico responsable y coinciden como su base a los tres pilares de la sostenibilidad y tanto
las buenas practicas como la responsabilidad social empresarial son operaciones que se
implementan en la empresa, la primera de manera interna con un alto valor de compromiso
hacia la conservacion de los recursos naturales, mientras que la segunda en generar beneficios
hacia la sociedad.

Ambos pueden ser usados de manera conjunta por una empresa de alojamiento para
establecer las acciones en un plan de negocios sostenible, el cual es una guia estratégica de
gestidn o herramienta de decision para inversionistas y el futuro del negocio que debe ser claro,
conciso, con informacién sobre el producto sostenible e innovador, valor agregado, marketing,
equipo y sobre todo los riesgos y beneficios de la inversion financiera. Los planes de negocio
sostenibles requieren estudios méas especificos a través de indicadores que determinen el
impacto negativo o éxito de la empresa, prestando atencion en asuntos ambientales,
socioculturales y econémicos que logren generar beneficios (Lieber, 2011).

La aplicacion del plan contribuye a la creacion de un hotel sostenible, el cual se define
como un tipo de alojamiento que independientemente de su categoria, construccion o
ubicacion, implementa medidas basadas en los tres pilares de la sostenibilidad para su
infraestructura, servicios, productos y gestion, en las cuales prevalecen el uso responsable de
los recursos naturales, educacion ambiental, mejoramiento de la calidad de vida de las
localidades y aportar al desarrollo sostenible sin dejar de generar ingresos econémicos
(Insitituto de Sostenibilidad Turistica, 2011). Ademas incorpora alternativas tecnolégicas de
innovacion ambiental, que generan cambios en los procesos tradicionales de prestacion de
servicios de hospedaje, basandose en la relacion que existe entre innovacion y sustentabilidad,
este modelo mira al medio ambiente como la base esencial para la actividad turistica (Velazquez
& Flores, 2017).

3. Metodologia

El estudio fue realizado durante el 2019 en GH Hoteles en la ciudad de Riobamba
(Ecuador) y ahora se presenta como una adaptacion post pandemia que sirva de modelo para el
disefio de planes de negocio sostenibles en hoteles. El estudio se ha basado metodoldgicamente
en la “Guia para la Elaboracion de un Plan de Negocios con Enfoque hacia la Sostenibilidad”
de Duque & Ochoa (2007), asi como en la herramienta de Verificacion de Gestion Sostenible
para Hoteles de Rainforest Alliance y los Indicadores ETHOs para Negocios Sustentables del
Instituto Ethos de Empresas y Responsabilidad Social.

3.1. Elaboracién del diagnéstico de la situacion actual del HG Hoteles

El diagnostico se realizd tomando como punto de partida la gestion administrativa y
operativa de los establecimientos hoteleros para levantar informacion sobre datos generales de
la empresa, servicios, resefia historica, problematica, personal, reglamentos, herramientas
administrativas, capacidad financiera, capacidad tecnoldgica, servicios, instalaciones e
infraestructura. A partir de los resultados obtenidos en el diagndstico situacional se elaboro el
analisis FODA donde se determinaron fortalezas y debilidades actuales, asi como las
oportunidades y amenazas del area de estudio.
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3.2. Definicion de una propuesta de innovacion sostenibles para la gestion y la
diversificacion de la oferta del HG Hoteles

Primero se identifico el perfil de la demanda mediante la técnica de la encuesta. Se
consider6 como universo a los turistas nacionales que visitaron la ciudad de Riobamba durante
el afio 2016, con proyeccién 2019 a través de la formula para el célculo de la demanda futura
con un porcentaje de crecimiento del 15%, Chn=Co(1+i) n.

El disefio muestral ha correspondido al muestreo aleatorio simple, que permitié conocer
el nimero de encuestas que aplicar y se calculd la muestra con la formula de poblaciones finitas.

Para la determinacion de la muestra se plante6 la siguiente formula:
n=N.p.q(N—-1)(ez)2+p.qn=N.p.gN—1(ez)2+p.q

n =383=383 encuestas

n: Tamafio de la muestra

N: Universo de estudio

p: Probabilidad de ocurrencia de un hecho o fendmeno 5% + (0.5)
g: Probabilidad de no ocurrencia 5% - (0.5)

z: Nivel de confianza: 1.960

e: Margen de error del 5%

Se determiné el perfil de la demanda y se realizd la confrontacion oferta- demanda.
Después se identificaron las ofertas existentes en el area geogréfica, en funcion de los servicios,
agrupandose todas las actividades econdémicas similares por categorias y a partir de esta
informacion se analiz6 de la competencia donde se mostré el producto, participacion en el
mercado, ventajas, desventajas, precio y estrategia. Finalmente, el factor de innovacion estuvo
determinado por la identificacion de la oferta actual y la creacion de una nueva oferta para
establecer un nuevo producto.

Se elabor6 una matriz para identificar los impactos de la oferta actual basdndose en los
criterios de buenas practicas con la herramienta de Verificacion de Gestién Sostenibles para
Hoteles y de responsabilidad social empresarial y los Indicadores Ethos Para Negocios
Sustentables, los cuales han cubierto los &mbitos de ambiente, socio cultural, empresarial,
social, gestion de gobierno corporativo, vision y estrategia.

Con un analisis basado en los resultados de los impactos obtenidos por las herramientas
de evaluacion, se establecieron las acciones de mejora en el manejo administrativo como
operativo de la empresa y se definid el nuevo producto innovador enmarcado en criterios de
buenas practicas y responsabilidad social empresarial.

Cabe recalcar que no se necesito realizar una post evaluacion después de haberse
establecido las acciones de mejora, ya que no se esta realizando un proceso de certificacion si
no la integracion de dos herramientas de evaluacion sostenibles vinculadas a un plan de
negocios para asi disefiar una nueva oferta hotelera.

3.3. Establecimiento de las estrategias de comercializacion y mercadeo

Se establecio tanto la estrategia de penetracion en el mercado -la cual corresponde al
analisis de los medios principales de publicidad y los sistemas de ventas haciendo hincapié en
sus bienes o servicios- como la estrategia de desarrollo de productos y servicios para encontrar
nuevos intereses para futuros clientes.
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3.4. Determinacion la factibilidad econémica y financiera.

Al final se diagnostico la viabilidad economica a través del analisis de inversiones,
estructura de costes, presupuesto de ingresos, flujo de caja y céalculo de los analisis financieros
como son el valor actual neto, la tasa interna de retorno, el periodo de recuperacion de capital
y la relacion beneficio-coste.

4. Resultados

4.1. Elaboracion del Diagndstico de la situacion actual del HG Hoteles
4.1.1. Generalidades, historia y servicios:

El establecimiento se llama GH Hoteles (antiguamente Hotel Glamour), su tipologia es
Hotel y su categoria son tres estrellas, contando con todos los pagos al dia. Se ubica en la
Primera Constituyente entre Brasil y Carlos Zambrano-Riobamba, lleva funcionando desde
hace 20 afiosy alli trabajan 7 empleados. El establecimiento tiene un area de 800m?, una altura
de 5 pisos, una capacidad de 50 habitaciones y 81 camas para un total de 113 personas,
contando de instalaciones y dependencias de saldn con chimenea, gimnasio, yacuzzi y sala de
juegos, ademas de un restaurante y dos salas de eventos con un aforo para 100 personas. Las
habitaciones estan distribuidas entre “econdmicas”, “estandar” y “ejecutivas” en varias plantas
del hotel, en donde cambia el tamafio de la cama, el tipo de habitacion y diversas adecuaciones;
variables estas que influyen en el precio de la habitacion.

La idea del hotel tiene sus antecedentes en el Hotel Zeus, que gracias a sus servicios
innovadores para la época, logré obtener una excelente demanda de turistas, de manera que se
decidié crear otro hotel, pero mucho mas cerca de la zona céntrica de la ciudad, llamado Hotel
Glamour, que empez6 como un hostal hasta tener una mayor acogida y poder ampliar su
infraestructura, volviéndose hace 10 afios uno de los hoteles referentes de la ciudad junto al
mismo Zeus.

4.1.2. Problemética identificada

Sobre su gestién administrativa la contabilidad es manejada por un asesor externo, las
reservas se realizaban de manera telefonica, el registro de huéspedes se hacia manualmente y
no se gestionaban reservas en linea, el sistema de compras no tenia un inventario ni proveedores
o stock, el sistema de contabilidad diaria era muy inadecuado y poseia un equipo de computo
desactualizado para uso de laempresa. Por tanto, se dificultaban mucho las tareas de administrar
las reservas al no existir una herramienta para crear una base de datos de clientes, ni poder
ofertarse informacion en linea.

El hotel no contaba tampoco con un manual de funciones para todas las areas, asi que en
ocasiones el personal realizaba tareas fuera de su competencia y tampoco contaba con un
reglamento interno en el que se establecieran los derechos y obligaciones de los empleados y
los turistas. Para que una persona fuera parte del equipo de trabajo del hotel, tenia que pasar
por una seleccion de personal basada Unicamente en experiencia registradas en sus hojas de
vida, pero aun asi los empleados realizaban las actividades de forma empirica y, ademas, la
remuneracion se basaba mas en la cantidad de actividades realizadas en el dia laborable. Otro
factor asociado era la falta un programa de capacitacion para el personal.
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El GH Hoteles ha presentado una inestabilidad en el ambito financiero, debido a la
situacion economica actual del pais, la escasa llegada de turistas en los ltimos afios a la ciudad,
la falta de contratos con operadoras 0 empresas para atraer grupos, y principalmente la
pandemia, que les obligd a cambiar su oferta rentando habitaciones para vivienda y creando un
restaurante fijo, ademas de paralizar la implementacion de procesos sostenibles descritos en el
plan que se esperaba realizar en el 2020. El hotel desde hace 10 afios no hacia ninguna
remodelacion, debido a la falta de ingresos econémicos y por esta razon en algunas zonas se
evidencia que necesitan un mantenimiento, que se espera se realice cuando la situacion actual
mejore.

En el tema de sostenibilidad el hotel ya contaba con un filtro de agua potable, un sistema
de biogas para calentar el calefon, inodoros con regulador de agua, focos ahorradores y uso
materias de limpieza naturales.

4.1.3. Anélisis FODA
Los resultados principales del analisis FODA se reflejan en la Tabla 1 siguiente.

Tabla 1. Andlisis FODA

P FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
g FORTALEZAS OPORTUNIDADES
' Interés del duefio del Asesoria técnica por parte de la
T establecimiento en el mejoramiento academia para el desarrollo de la
' del hotel gestién hotelera.
v Posee una ubicacion estratégica en Las instituciones bancarias publicas o
O el centro de la ciudad privadas han dado plazos o
S Cuenta con una amplia exoneraciones en pagos, ademas se
infraestructura para adecuaciones créditos por la pandemia.
El hotel prioriza el uso sostenible de Contribuye a reducir el nivel de CO%en
los recursos en energia y agua. el ambiente
Las tarifas del establecimiento se La demanda que llega a la ciudad de
adaptan a cada estrato social Riobamba busca consumir servicios de
Posibilidad de repotenciar e innovar hospedaje que se adapten a su gasto
la oferta en los servicios del hotel turistico en sitios cercanos y naturales
Actualmente existen una variedad de
practicas y productos que pueden ser
adoptados facilmente por la empresa
para generar un factor de innovacion
N DEBILIDADES AMENAZAS
(E; Escasos con conocimientos técnicos Existe un crecimiento constante de
A en gestion hotelera. competencia entre hoteles.
T Escasa publicidad en medios de Los turistas pueden propagar la
| comunicacion e internet para atraer infeccion por COVID
vV turistas. La existencia aun de la pandemiay
0 Algunas areas del se encuentra en posibles variantes al virus
S deterioro.
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4. Los niveles de rentabilidad del 4. Lasituacion econdmica actual y
negocio aun no logran superar el mundial que limita la concurrencia de
punto de equilibrio turistas.

5. Costo de implementacion de
protocolos de bioseguridad

Fuente: Elaboracion propia

4.2. Definicibn de una propuesta de innovacion sostenibles para la gestion y la
diversificacion de la oferta del HG Hoteles

4.2.1. Estudio de la demanda

La demanda de turistas nacionales corresponden tanto al género masculino (56,2%) y
femenino (43,8%) con diferencias porcentuales no tan significativas; su rango de edad est4 entre
31 a 40 afios (36%); provienen principalmente de las ciudades de Quito (36%) y Guayaquil
(28,9%); son profesionales (32,9%) en su mayoria y para sus estancias en Riobamba prefieren
hoteles de 3 estrellas (40,7%); seleccionan un establecimiento para su estadia basandose en las
condiciones del precio (24,2%) y los servicios (20,2%) que oferten.

La mayoria de los turistas nacionales tienen el interés de alojarse en un hotel sostenible
(80,1%); los servicios que priorizan en un establecimiento son que las habitaciones se
encuentren confortables (29,8%) y un espacio para parqueadero (14,9%); segln el tipo de
habitacion que oferta el hotel ellos prefieren habitaciones estandar (41,4%); el tipo de desayuno
escogido por turistas nacionales es el desayuno continental (46,3%); el medio de informacion
mas utilizado para conocer las ofertas de un hotel es internet (39,4%) y las recomendaciones de
amigos/familia (15,8%); su principal motivacion de viajar son las vacacionesr (43,8%); ademas
afirman que prefieren hacerlo en familia (46,9%); el tiempo de permanencia en un hotel es de
1 dia (55,9%); un gasto promedio de $20,00 a $30,00 (42,5%); y la forma de pago escogida es
en efectivo (55%).

Hay que mencionar que existe un estudio del comportamiento del turista nacional tras la
nueva normalidad generada por la afectacion del virus covid-19 en Ecuador, llevado a cabo por
el Ministerio de Turismo de Ecuador (2020), en el que se muestra que el 54% de turistas estaria
dispuesto a viajar desde el 2021, el 53% sigue prefiriendo viajar en familia, el 40% estaria
dispuesto a pernotar una noche, mientras que el 33% de 2 a 4 noches; un 45% aun elige el sol
y playa; y el 12% destinos de montafia como lo es la ciudad de Riobamba. Asi mismo el 29 %
se preocupa por la implementacidon de mecanismos de bioseguridad como principal motivo de
confianza en los destinos.

4.2.2. Analisis de la competencia

Se analizaron los 56 establecimientos registrados en el catastro turistico de Riobamba del
2018, de los cuales 35 establecimientos son de primeray segunda categoria con los que se busca
competir en esa condicion. EI GH Hoteles desea sobreponerse con una estrategia de
sostenibilidad y para ello se delimitd como competencia a seis establecimientos ubicados en la
ciudad de Riobamba, que a pesar de la pandemia siguen en funcionamiento, los cuales
corresponden a cinco de primera categoria como son: hosteria Abraspungo, Hotel ElI Molino,
Hotel Zeus, Hostal Mansion Santa Isabella, Hosteria Andaluza y uno de segunda categoria que
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es el hotel Shalom. Todos ellos ofrecen servicios de hospedaje a las personas que llegan a la
ciudad.

4.2.3. Evaluacion de criterios de buenas practicas

Segun el analisis a través de la Herramienta de Verificacion de Gestion Sostenible, da
como resultado un total de 196 indicadores correspondientes a los tres &mbitos: empresarial,
socio cultural y medio ambiental, que son equivalentes al 100%, de los cuales 50 indicadores
corresponden a “si cumple” generando un porcentaje del 25,5%, seguido de 24 indicadores que
“cumplen parcialmente” significan un 12,24%; el siguiente valor de “no cumple” da como
resultado 67 indicadores que corresponden al 34,18% vy, por ultimo, el no aplica con 55
indicadores que significan un 28,03% (Tabla 2).

Tabla 2. Resultados de evaluacién de criterios de buenas practicas

Anbitos

Socio-Cuttural Ambiental

Cumple " Cumple " Cumple "
Cumple Pl Ho Cumple: o Aplica Cumple Puridl Ho Cumple  Ho Aplica Cumple Paril Ho Cumple  No Aplica
B9 I 4 J g g B2 |7

Calificacidn Porcentaje Calificacidn Porcentaje Calificacidn Porcentaje

25 AL 5 34, 38% i 5217
Resultado General

Cumple: Cumple Parcial Ho Cumple Ho Aplica Calficacion Porcentaje

50 A 67 5 ) 4387

Elaboracion propia

4.2.4. Evaluacion de criterios de responsabilidad social empresarial

El analisis a través de la Herramienta de indicadores ETHOs para negocios sustentables
y responsables, da como resultado un total de 354 indicadores correspondientes a los cuatro
ambitos: vision y estrategia, gobierno corporativo y gestion, social y ambiental, equivalentes al
100%, de los cuales 106 indicadores corresponde al valor de SI, generando un porcentaje del
29,9% , seguido de 126 indicadores que representan el valor de NO, significando un 35,5%; y
por valor “el no aplica”, con 122 indicadores, que significan un 34,4% (Tabla 3).
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Tabla 3. Resultados de evaluacion de criterios de responsabilidad social empresarial

Ambhitos
Vision y Esirategia Gohierno corporative y Ambienial
gestion
Respuesta Respuesta Respuesta
al N N E | NO NO sI NO NO
APLICA APLICA APLICA
1a 19 a 24 34 9 3 30 35
Calificacidn | Potcentaje | Calificacidn | Potcentaje Calificacidn | Potrcentaje
18 100% 1,5 73.3% 1,2 23,4%
Resultado General
Al HO HO APLICA Calificacidn Porcentaje
104 126 122 2,0/50 326%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.5. Matriz de confrontacion Buenas practicas-Responsabilidad social empresarial

Después de realizar la evaluacion de buenas practicas y responsabilidad social
empresarial, se identificaron los indicadores que dieron de resultado un factor negativo.
Basandose en esto se disefié una matriz que toma los ambitos de evaluacion de buenas practicas
(empresarial, socio cultural y ambiental) y responsabilidad social empresarial (estrategia y
vision, gobierno corporativo y gestidn, social y ambiental) ubicados a cada extremo de la tabla,
donde se establece un punto de coincidencia entre ellos segun la clasificacion de sus
componentes. Los que se encuentran al mismo nivel sugieren actividades que fueron
implementadas para cubrir los indicadores negativos evaluados en ambos componentes,
mientras que los que no se encuentren al mismo nivel no tienen un punto de coincidencia entre
buenas practicas y RSE y por ende se establecen actividades para solucionar los problemas por
separado (Tabla 4).

Tabla 4. Matriz de confrontacion BP y RSE

BUENAS PRACTICAS ACTIVIDADES RESPONSABILIDAD
IMPLEMENTADAS SOCIAL EMPRESARIAL
AMBITO | COMPONENTE COMPONENT | AMBITO
E
Gestion Reglamento interno de la Gestion de
sostenible empresa con politicas de Responsabilid
sostenibilidad y RSE, ad Social/
Sustentabilida
Matriz de evaluacion de d
politicas de sostenibilidad y
RSE Sistema de
Gestion
Matriz de evaluacion de la Integrado
gestion interna del hotel
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Adquisicion de sefalética para
evacuacion

Programa de simulacro de
primeros auxilios

Manual con las politicas de
seguridad y prevencion de
accidentes

Plan de contingencia y
seguridad laboral

Las normar de seguridad en un
medio grafico y visible para
todos

Manual de manejo de los
alimentos

Plan interno de bioseguridad

Equipos para monitoreo de salud

Manual de procesos y
procedimientos

Reglamento interno del hotel
donde de estipulen las
obligaciones y derechos de los
empleadores y empleados

Programa de atencion a los
empleados.

Politicas de buena relacion
laboral

Entrenamiento basico y
socializacion del manual de
procesos y procedimientos del
hotel

Matriz de evaluacion de
desempefio laboral

Programas de capacitacion en
todos los &mbitos incluidos en
los de interés por parte del
personal

Politica de beneficios a los
empleados por su buen
desempleo

Publicidad sobre casos de
respeto a los derechos humanos
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Publicidad sobre los derechos y
obligaciones de los huéspedes

Politicas sobre los derechos y
obligaciones de los huéspedes

Buzdn de sugerencias para los
huéspedes

Mejorar la comunicacion y
rapidez con los huéspedes a
través de herramientas
tecnologicas

Relacionamien
to con el
Consumidor

Tierra, N.P.; Chavez, C.R.y Solis, A.P.

AMBIENTAL

Agua

Matriz de monitoreo de
consumo de agua

Metas para el consumo de agua

Plan de accién para el uso y
ahorro del agua

Rotulacioén sobre el cuidado del
agua

Grifos para reducir el consumo
de agua

Uso
Sustentable de
los Recursos:
Agua

Energia

Matriz para el monitoreo del
consumo de energia por cliente

Politicas y plan de consumo de
energia

Politica del uso de equipos y
publicidad

Focos ahorradores y enchufes
wifi

Uso
Sustentable de
los Recursos:
Energia

Biodiversidad

Publicidad sobre la proteccion
de las especies en la reserva de
fauna Chimborazo

Areas naturales
de conservacion

Publicidad sobre la proteccion
de las especies en la reserva de
fauna Chimborazo

Jardin vertical internos en las
areas comunes del hotel con
especies nativas

Desechos
solidos

Plan de manejo de desechos
solidos

Uso
Sustentable de
los Recursos
Materiales:
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Basureros ecoldgicos caseros
con informacion para
clasificacion de desechos

Contaminacion | Informacidn sobre la reduccién | Prevencion de
de huella de carbono y medidas | la
para reducir la contaminacion Contaminacio

n
Metas para reducir la

contaminacion del hotel

Politicas para reducir la
contaminacion en el hotel

Educacion Publicidad sobre medidas Educaciény
Ambiental individuales para reducir la Concientizacio
contaminacion n Ambiental.

Publicidad el cuidado y
conservacion del centro
historico de Riobambay la
reserva de fauna Chimborazo

Etiquetas de las especies
presentes en Jardin vertical

La empresa prioriza el uso de Sistema de
recursos energéticos Gestion
Ambiental

Cumplimiento con la ley
ambiental vigente acorde a su
establecimiento

Plan de capacitacion a los
empleados sobre el cuidado del
ambiente

La empresa es auditada por
terceras partes sobre su gestion
ambiental

Politicas y objetivos de la
empresa enmarcados en la
sostenibilidad
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Propuesta de un plan estratégico | Estrategias
enmarcado en la sostenibilidad y | para la )

responsabilidad social sostenibilidad | Yerearecia
empresarial

Evaluacién del cumplimiento de
las estrategias sostenibles del

hotel

Mantenimiento y Oferta los Propuesta de
servicios complementarios del Valor

hotel

Consolidacion de un nuevo
producto de innovacion bajo
parametros de sostenibilidad y
responsabilidad social
empresarial

Fuente: Elaboracion propia

4.2.6. Propuesta de producto innovador

Se disefié una propuesta de producto con valor para el GH para resolver los problemas de
gestion interna tanto administrativos como operativos de la empresa, en los ambitos
correspondientes a buenas practicas y responsabilidad social, ademas de la base de la
informacién obtenida con el analisis del mercado. Dicho esto la finalidad del producto es
satisfacer las necesidades de la demanda que antes de la crisis sanitaria ya buscaba esta clase
de productos sostenibles con elementos de innovacion.

Los huéspedes con conciencia ambiental que elijan hospedarse en el GH Hoteles recibiran
una alternativa en materia de cuidado y proteccion del ambiente para asi contribuir a una oferta
de hospedaje mas sostenible post pandemia que pueda ser replicada en otros espacios.
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Hotel Verde GH Hoteles: La oferta de este establecimiento se caracteriza por la venta de
servicio de alojamiento con bajo consumo energético, gracias a la implementacion de sistemas
de reduccion de energia a través de paneles solares, calderas de biomasa y sensores de luz;
como sistemas de reduccion de consumo de agua a traves de grifos con sensores, botellones con
agua purificada en &reas comunes y un sistema de captacion de agua lluvia en la terraza;
también cuenta con un sistema de espacios verdes a traves de jardines verticales ornamentales
tanto al interior del hotel como al exterior con una gran estructura que cubre toda la fachada del
edificio; en la terraza incluye un mirador construido a base materiales reciclados en la cual
proporciona una vista de 365° de la ciudad y los nevados, junto a ello existe un espacio de
huertos organicos caseros donde se cultivaran hortalizas y vegetales que son utilizados por el
restaurante del hotel para asi asegurar la soberania alimentaria y cuidado de los huéspedes.

El hotel también contribuye al desarrollo local a través del comercio justo con
proveedores locales, adquiriendo tanto productos agricolas para la alimentacion y artisticos que
represente la belleza natural y cultural de la provincia, un juego de menaje para el restaurante
tejido a mano por mujeres artesanas y adornos hechos en comunidades que decoren el
establecimiento; asimismo existe un espacio en el que se comercialice abrigos, ponchos,
sombrosos, peluches, bolsos, carteras y souvenirs hechos por las mismas comunidades con el
logotipo de “Hotel Verde GH Hoteles”.

Las habitaciones estan divididas en tres tarifas por su precio, donde todas tienen una
tematica (decoracion y elementos) inspiradas en las cuatro regiones del Ecuador, aledafio a la
recepcion se cuenta con un consultorio de terapias holisticas y medicina natural de uso publico;
y ubicado en la zona de huéspedes existe un espacio de realidad aumentada, por la cual a través
de paneles y una app de movil se observa informacion referente a la naturaleza, cultura y
turismo de la provincia; los empleados del hotel esperan mantener una relacion con los
huéspedes en el cual puedan informar y concientizar sobre las medidas y alternativas que cada
uno puede hacer para cuidar el medio ambiente y reduccion de la huella de carbono.

Este establecimiento también prioriza una gestion interna sostenible con medidas como:
reducir al minimo el uso de papel de oficina, espacios en el interior del hotel destinados al
reciclado de botellas y bolsas plasticas; materiales de limpieza naturales, la utilizacién de platos
biodegradables, jabones y shampoo ecoldgicos hechos artesanalmente destinados a los
huéspedes, cartillas informativas sobre el cuidado y consumo del agua y energia en todas las
habitaciones; juegos de basureros hechos con materiales reciclados que permiten clasificar la
basura ubicados en todos los pisos del hotel.

En el estudio las evaluaciones de sostenibilidad aplicadas no contemplan directamente
protocolos de bioseguridad pero se implementaron en los componentes de salubridad y
seguridad en BP y salud y seguridad de los empleados en RSE, ademas hay que mencionar que
la normativa dispuesta por el Ministerio de Turismo del Ecuador (2020) obliga a todos los
establecimientos de hospedaje a cumplir con el Protocolo general para el uso de equipos de
bioseguridad y medidas sanitarias para establecimientos de alojamiento turistico al momento
de su reapertura.
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4.3. Establecimiento de las estrategias de comercializacién y mercadeo

Las estrategias de comercializacion propuestas fueron precios de penetracion de acuerdo
con las temporadas, grupos y promociones, la estrategia de desarrollo de productos y servicios
para atraer nuevos turistas interesados en el cuidado del ambiente, establecer alianzas con
grupos que oferten turismo comunitario local; promocidn web con la creacion de agencias en
linea, redes sociales, marketing con influencers y redisefiar una nueva marca basado en la
sostenibilidad que se pueda incorporar a banners, vallas y rétulos.

Tabla 5. Estrategia de precios de penetracion

Sub estrategia

Precios de precios de penetracion

Mercado objetivo

Turistas que se encuentren en la clase alta, media y baja.

Descripcion Presentar la oferta de hospedaje y alimentacion sostenible con las mismas tarifas
de la oferta actual, pero estas pueden estar sujetas a cambios segun las
condiciones de la demanda, temporada o grupos.

Canal Internet presenta tarifas fijas acordes al tipo de habitacién

Personales y telefonicas: se puede establecer un porcentaje de descuento en base
al nimero de personas y dias.

Fuerza de ventas

Alcance de la publicidad web y la capacidad del recepcionista para cerrar la
venta

Elaboracion propia

Tabla 6. Estrategia de nuevo segmento objetivo

Sub estrategia

Nuevo segmento objetivo

Mercado objetivo

Turistas de clase media y alta

Descripcion Para la oferta de hospedaje y alimentacién sostenible se espera realizar un
énfasis de publicidad enfocado a los turistas con una conciencia ambiental que
lleguen a Riobamba por realizar turismo de naturaleza, aventura y cultura.

Canal A través de internet en grupos especializadas para estas modalidades de turismo

Personal y telefénico promocionando en areas especializadas como: la Reserva
de Fauna Chimborazo, el Parque Nacional Sangay, museos de la ciudad y
empresas que ofertan turismo comunitario.

Fuerza de ventas

Alcance de la publicidad web, la acogida que exista en las areas especializadas,
la capacidad del recepcionista para cerrar la venta,

Elaboracion propia

Tabla 7. Estrategia de alianzas

Sub estrategia

Alianzas estratégicas

Mercado objetivo

Turistas de clase media y baja

Descripcion Establecer acuerdos comerciales con empresas que oferten servicios de turismo
comunitario, para la adquisicion de sus productos artesanales, espacios de
comercializacion en el establecimiento y la promocion de nuestros servicios de
hospedaje hacia los turistas

Canal Personales y telefonicas: se puede establecer un porcentaje de descuento en base

al nimero de personas y dias.

Fuerza de ventas

La capacidad del recepcionista para cerrar la venta y la empresa de turismo
comunitario que logre atraer al grupo de turistas

Elaboracion propia
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Tabla 8. Estrategia de promocién web

Sub estrategia

Promocién web

Mercado objetivo

Turistas de clase alta, media y baja

Descripcion Ofertar los servicios de hospedaje y alimentacion sostenibles del hotel a través
paginas web, redes sociales y agencias de turismo en linea como: booking,
Airbnb, Expedia, Despegar.com y hostel.com

Canal Internet presenta tarifas fijas acordes al tipo de habitacion en todas las OTAS

Fuerza de ventas

Alcance de la publicidad web

Elaboracion propia

Tabla 9. Estrategia de influencers

Sub estrategia

Marketing de influencers

Mercado objetivo

Turistas de clase media y alta

Descripcion Atraer personas conocidas de los medios digitales con un amplio grupo se
seguidores como youtubers que creen contenido de viajes y fotografos de
Instagram que puedan promocionar el hotel entre su publico a cambio de
nuestros servicios de hospedaje y una remuneracion.

Canal Influencers que establezcan una promocion a través de su medio

Internet presenta tarifas fijas acordes al tipo de habitacion
Personales y telefonicas: se puede establecer un porcentaje de descuento en base
al nimero de personas y dias.

Fuerza de ventas

Alcance de la publicidad web, la capacidad del recepcionista para cerrar la venta
y alcance del influencer con sus medios digitales y seguidores.

Elaboracion propia

Estrategia de desarrollo de productos y servicios:

Tabla 10. Estrategia de nuevo servicios

Sub estrategia

Nuevo servicio: Hotel sostenible

Mercado objetivo

Turistas de clase alta, media y baja

Descripcion Presentar la oferta de hospedaje y alimentacion con las mismas tarifas de la
oferta actual, pero se caracteriza por su bajo consumo de recursos, desarrollo del
comercio local, servicios complementarios y educacion ambiental.

Canal Internet presenta tarifas fijas acordes al tipo de habitacion

Personales y telefonicas: se puede establecer un porcentaje de descuento en base
al nimero de personas y dias.

Fuerza de ventas

Alcance de la publicidad web y la capacidad del recepcionista para cerrar la
venta

Elaboracion propia

Tabla 11. Estrategia de marca

Sub estrategia

Posicionamiento de la marca

Mercado objetivo

Turistas de clase alta, media y baja

Descripcion

El hotel al ofertar servicios de hospedaje y alimentacion bajo parametros de
sostenibilidad con los cuales espera convertirse en un establecimiento referente
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en el cuidado y proteccion del medio ambiente, donde los turistas prefieran este
hotel por esas condiciones.

Canal Internet presenta tarifas fijas acordes al tipo de habitacion
Personales y telefonicas: se puede establecer un porcentaje de descuento en base
al nimero de personas y dias.

Fuerza de ventas Alcance de la publicidad web y la capacidad del recepcionista para cerrar la
venta

Elaboracion propia

Figura 1. Marca

— RIOBAMBA —

Elaboracion propia

4.4. Determinacion de la factibilidad econémica y financiera.

La evaluacion financiera determin6 que el plan de negocios es econémicamente rentable
ya que el VAN da como resultado $8.612,46, la recuperacion de capital se dara entre el tercero
y cuarto afio, el TIR alcanza el 16% y la relacién veneficio costo es del 1,18 por cada dolar
invertido.

5. Conclusiones

La pandemia de coronavirus ha sido uno de los eventos mas catastroficos para el turismo
a nivel mundial debido principalmente a las restricciones de movilidad ya que el turismo es la
unica actividad en la que el cliente tiene que acercarse al sitio para consumir el producto o
servicio; esto provoco una crisis econdémica y sanitaria que obligo a muchas empresas a cerrar
y mantiene a otras en zozobra, pese a ello las restricciones se han ido levantando de a poco y el
turismo reactivando gracias a los procesos de vacunacion en el Ecuador y el mundo. EI turismo
ya enfrentaba desde antes una inestabilidad que solo se evidencié con la pandemia, debido a la
sobre explotacion de algunos lugares que causaron un alto impacto ambiental y abandono de
otros que hasta ahora no logran vivir del turismo.

Los intereses de los visitantes han cambiado después de la cuarentena y saben que los
problemas ambientales estan relacionados con la crisis sanitaria por ello buscan opciones mas
eco amigables, siento este el momento de cambiar la oferta turistica y de hospedaje el cual es
el sitio donde pernotan y exigen la mayor seguridad.
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El plan de negocios sostenible en hoteles se transforma de una guia de planificacion
estratégica en acciones que deben establecer los hoteles para innovar, ademas demuestran las
medidas para reducir su impacto ambiental y generar beneficios sociales y econdmicos.

Este plan de negocios con enfoque de sostenibilidad sirve como guia metodologica
replicable en otros hoteles, adherido con las herramientas de verificacion de buenas précticas y
responsabilidad social empresarial ayuda reforzar y profundizar el disefio técnico del plan de
negocios, ya que existe una relacion entre ambitos y componentes de la sostenibilidad
ambiental, sociocultural y econdmico, que contribuye a resolver la problematica existen en la
gestion interna del establecimiento.

Las acciones de mejora implementadas tras la evaluacion de buenas préacticas y
responsabilidad social, sirven para disefiar nuevas ideas innovadoras en la oferta de hospedaje
que contribuyan al desarrollo sostenible, cabe mencionar que gracias a la gestion del municipio
ahora la ciudad cuenta con un Plan Maestro de Turismo Sostenible del Canton Riobamba 2021-
2024 que se pondra en marcha pronto y estard estrechamente relacionado con el plan de
negocios propuesto en este estudio (Asociacion de Municipalidades del Ecuador, 2020).

Las limitaciones de la investigacion giran en torno al estudio de la demanda, debido a que
se la realizé durante el 2019 antes de la pandemia de COVID-19, por lo tanto, los habitos de
consumo Yy tendencias del consumidor cambiaron después de ese acontecimiento, dicho esto los
analisis financieros variarian en su rentabilidad por la aun incertidumbre en la llegada de turistas
nacionales y extranjeros a la ciudad, pero queda como constancia del interés turistico y
rentabilidad que existe en este tipo de productos y que otros estudios a partir de la pandemia
también han demostrado posible.
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