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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion busca implementar un plan estratégico, que es
una de las herramientas mas importantes de la administracion. Este plan estara
destinado a una empresa dedicada a la prestacion de servicios de hospedaje, que
es uno de los principales negocios que apoya el turismo en nuestra region y que
genera tantos ingresos y empleos en nuestro pais. Segun el nuevo Plan Nacional
para el Buen Vivir y mediante el cambio de la Matriz Productiva, es necesario dar un
valor agregado a las empresas que proveen servicios mediante la generacion de
capacidades técnicas y de gestion en los servicios para mejorar su prestacion.
Mediante esta planificacion estratégica se intentarda dar cumplimiento al Plan
Nacional del Buen Vivir, a través del disefio y desarrollo de estrategias que
permitirdin mejorar la gestion del hotel. El plan estratégico permite saber donde se
estd y a donde se quiere llegar, el diagnostico de la situacion actual del hotel sera
primordial para analizar su entorno interno y externo para encontrar los problemas
gue se deben resolver. El disefio y eleccion de las estrategias, planes y formas de
accion se realizaran a partir de la deteccion correcta de los problemas que tenga el
hotel, para lo cual es importante conocer los conceptos basicos de la planificacion
estratégica para desarrollar correctamente los componentes de la misma; como la
mision, vision, objetivos y politicas entre otros elementos con los cuales se delineara
el plan. Mediante el cumplimiento de la planificacion estratégica una organizacion es
capaz de mejorar la gestién de sus procesos, proyectarse hacia un fin determinado,
aumentar las competencias de sus trabajadores, optimizacion de los recursos,
alcanzar mejores resultados en sus ingresos, Yy generar un COmMPromiso y

empoderamiento de toda la organizacion para alcanzar los objetivos propuestos.



ABSTRACT

This research seeks to implement a strategic plan that is one of the most important
tools of management. This plan will target a company dedicated to providing hosting
services, which is one of the main businesses supporting tourism in our region and
generating much income and jobs in our country. Under the new National Plan for
Good Living and by changing the Matrix Productive, you need to add value to the
companies that provide services through the creation of technical skills and
management services to improve their performance. Through this strategic planning
will try to implement the National Plan for Good Living, through the design and
development of strategies that will improve the management of the hotel. The
strategic plan lets you know where you are and where you want to go, the diagnosis
of the current situation of the hotel will be essential to analyze its internal and
external environment to find the problems to be solved. The design and choice of
strategies, plans and forms of action will be made from the correct detection of the
problems that has the hotel, which is important to know the basics of strategic
planning to successfully develop components thereof, as the mission, vision,
objectives and policies among other elements with which the plan will outline. By
fulfilling strategic planning organization is able to improve management processes,
project into a particular purpose, increase the skills of their workers, optimization of
resources, achieve better results in their income, and generate commitment and

empowerment across the organization to achieve its objectives.
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inmueble fue adquirido en obra negra en el afio 2000, pero en el afio 2005 empez6

a ser reconstruido con un arquitecto municipal que facilitd los planos.

Actualmente el hotel Suefio Real ofrece los servicios de hospedaje, restaurante,
garaje y lavado de ropa. Posee cuarenta habitaciones, de las cuales catorce son
simples, doce son dobles o matrimoniales, ocho son triples y seis son séxtuples.
Recibe clientes entre los cuales la mayoria son vendedores, turistas de Colombia y
de la costa y sierra de nuestro pais. Pero la empresa carece de una estructura
administrativa establecida, asi como de un plan estratégico, a causa de que el hotel
no cuenta con un gerente o de una persona competente que estructure la

planificacion y gestion.

A través de un plan estratégico la empresa tendria un horizonte y un futuro mejor
que buscar. Motivaria a los trabajadores, incentivaria el trabajo en equipo y el
empoderamiento de los colaboradores hacia la institucién; mejoraria el desempefio
de la organizacion, optimizaria recursos tanto econémicos como humanos; tendria
la posibilidad de ampliar su mercado, entre otros. Debido a que en un plan se
especifica la filosofia del hotel, es decir su mision, vision, valores y politicas.
Asimismo proporcionaria un plan operativo anual con sus respectivas estrategias,

actividades y presupuesto.

El plan estratégico permitira mejorar el accionar de la organizacion y responder de
mejor manera a los cambios del entorno interno y externo, para darle sostenibilidad

y sustentabilidad en el tiempo.

JUSTIFICACION

En la actualidad el hotel Suefio Real no cuenta con una direccion clara hacia donde
dirigirse, tanto este como sus empleados; debido a que no tiene establecidos
objetivos claros y definidos que no le permitan mejorar su rendimiento financiero.
Con una planificacion estratégica se intentara dar solucién a todos los problemas

gue tenga el hotel.
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Un plan estratégico permitira alcanzar muchos beneficios como mejorar la
administracion empirica del hotel, lograr un crecimiento sostenible en el tiempo,
aumentar la eficiencia y eficacia en el manejo de los recursos, mejorar la calidad del

servicio y la satisfaccion de las necesidades de los usuarios

Mediante este plan estratégico se intentara dar cumplimiento a uno de los objetivos
del plan del Buen Vivir acerca de la diversificacion y generacion de valor agregado

en los sectores prioritarios que proveen servicios para el turismo.

Los beneficiarios directos de esta investigacion seran los trabajadores del hotel
Suefio Real, su propietaria y los usuarios de los servicios del hotel, ya que recibiran
un servicio de calidad que satisfaga sus necesidades. Los beneficiarios indirectos
seran los comercios cercanos y lejanos al sector de localizacion de la empresa,
ademas de las personas que se sustentan econdémicamente del turismo, debido a

gue existird una mayor afluencia de personas atraidas por el prestigio del hotel.

OBJETIVOS

General

Elaborar un plan estratégico para el Hotel Suefio Real de la ciudad de Ibarra,

provincia de Imbabura, para el periodo 2015-2020.

Especificos

= Diagnosticar la situacion actual del hotel, por medio de la matriz FODA.

= Realizar el marco teérico que sustente el proyecto mediante la investigacion

de fuentes secundarias y bibliogréficas.

= Disefar la propuesta de un plan estratégico que reuna los estandares de

calidad de acuerdo a la administracion moderna.
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= Determinar los posibles impactos que genere el proyecto, a través de la

investigacion de campo.
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CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. ANTECEDENTES

La ciudad de Ibarra capital de la provincia de Imbabura, ubicada al norte del pais,
cuenta una extension de 1.126km?2. Segun el Gltimo censo poblacional realizado por
el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censo (INEC), este cantdbn posee mas de
181.175 habitantes.

Gracias a la conformacion de las nuevas zonas de planificacion que descentralizan
la gestion publica y en concordancia con el Plan Nacional del Buen Vivir, Ibarra fue
designada como la nueva sede administrativa de la zona 1. Lo cual permite a la
ciudad ser el nuevo epicentro del desarrollo econémico, educativo, turistico y

cientifico de esta zona; ademas de ser generadora de nuevos polos de desarrollo.

El hotel Suefio Real estéa ubicado en el canton Ibarra, especificamente en las calles
Victor Manuel Guzméan 1-06 y Juan Ledn Mera, cerca del redondel de Ajavi. Fue
creado el 27 de noviembre del 2007, segun registro N° 1001500725, folio 3, en el
libro N°53 GRSN otorgado por el Ministerio de Turismo. Esta definido como hotel de

segunda categoria por el Ministerio de Turismo.

La propietaria y actual administradora del hotel es la sefiorita Pamela Guaman hija
de la sefiora Maria Luisa Quishpe Guanoluisa, quien le heredé el hotel luego de su
fallecimiento. Luego del deceso de la anterior propietaria, se decidié que sus cuatro
hijos y herederos se convertirian en los accionistas del hotel, quedando como

propietaria su hija mayor.

En sus inicios el inmueble fue adquirido en obra negra en el afio 2000, pero no fue
hasta el 2005 cuando empez0 a ser reconstruido gracias a la ayuda y colaboracion

de un arquitecto del Municipio de lbarra; quién realizé los planos. En estos



momentos la edificacion ha sido ampliada a cinco pisos, gracias a un préstamo
obtenido hace un afio por parte del banco de Fomento, aunque la construccion se

encuentra inconclusa.

En el hotel trabajan diez personas, entre las que se encuentran personal de
limpieza, mantenimiento, de recepcion y administrativo. Se ofrecen los servicios de
hospedaje, garaje, lavado de ropa y restaurante, aunque este Ultimo se encuentra
administrado por una persona independiente quien arrienda el local. La mayoria del
tiempo las habitaciones se encuentran ocupadas por turistas o comerciantes debido
al buen precio de alquiler de sus habitaciones, ya que mantiene sus precios

competitivos con respecto a la competencia.

Debido a que se trata de un negocio familiar, actualmente la empresa no cuenta de
una estructura administrativa establecida, porque el hotel carece de un gerente
general o un administrador que estructure la planificacion. Los empleados no tienen
una guia precisa de trabajo ya que no existen objetivos claros y definidos que no les
permitan mejorar su desempefo en sus tareas, ni comprometerse con mejorar la

imagen y prestigio del hotel.

Mediante la propuesta de un plan estratégico se podrian mejorar los problemas del
hotel a través de la estructuracion de una mision y vison a futuro, objetivos claros,
descripcién de procesos y procedimientos acorde a las actividades que se realizan,
ademas del desarrollo de estrategias de crecimiento y mejoras para la

infraestructura y para el personal.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. General

Realizar un diagnostico de la situacion actual del Hotel Suefio Real, para determinar
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, por medio de la matriz
FODA.



1.2.2. Especificos

» Determinar si existe una eficiente y eficaz gestion administrativa.

» Definir la estructura organizativa y funcional de la empresa.

> Establecer si las decisiones de la direccibn se ejecuta de acuerdo a la

planificacion.

» Verificar los procesos de control que aplican para el cumplimiento de los

objetivos.

» Evaluar la calidad en la prestacion de los servicios del hotel y la satisfaccion total

de los clientes.

1.3. VARIABLES E INDICADORES DIAGNOSTICOS

Mediante la determinacion de los objetivos se plantearon las variables e indicadores
gue permitan medir el desempefio de la administracion del Hotel suefio Real y que
servirdn de base para elaborar los instrumentos de recopilacion de la informacion

primaria y secundaria.



Tabla 1: Variables e indicadores diagndsticos

VARIABLES INDICADORES
Planificacion = Diagnéstico
= Planificacién estratégica
=  Misién
= Vision
=  Objetivos
= Valores
= Politicas
= POA
= Metas

» Estrategias
= Presupuesto
*= |ndicadores

Organizacion = Estructura organizativa y funcional
= Manual de funciones
= Segregacion de funciones
= Delimitacion de responsabilidades

Direccion = Toma de decisiones en base objetivos,
metas, politicas, presupuestos vy
requerimientos del usuario

= Comunicacion
= Capacitacion
= Motivacion

Control = Supervision
= Seguimiento
= Monitoreo
= Retroalimentacién

Servicio al cliente =  Promocion y publicidad
= |[nfraestructura
= Precios
= Higiene

= Calidad en la atencién del servicio
= Posicionamiento

= Plan Nacional del Buen Vivir

= Leyde Turismo

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora



1.4.

MATRIZ DE RELACION

Tabla 2: Matriz de relacién

OBJETIVO GENERAL:
Realizar un diagnéstico de la situacion actual del Hotel Suefio Real, para determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, por medio de la matriz FODA.

OBJETIVOS

FUENTES DE

PUBLICO

ESPECIEICOS VARIABLE INDICADOR TECNICA INEORMACION META PREGUNTAS
1) Ha realizado algun tipo de
diagndstico de la gestion
= Diagnéstico 2 Ingiee)
«  Planificacion 2) ¢Cuenta su _hotel con un
estratégica Pla_n Estrateglco’_?

_ _ . Misién 3) g,'l_'u_ape dete_rm,lnadas la
De_termmar Si = \isi6n mision y  vision de la
exlgte una - = Objetivos _ ' _ = Gerente orgamz'amon’? . 3
eficiente y eficaz  Planificacion Valores = Entrevista » Primaria = Personal 4) ¢Se tienen identificados
gestién = Politicas operativo los objetivos estratégicos?
administrativa. = POA 5) (;Est_én establecidas Ia§

= Metas politicas que deben seguir
- Presupuesto los empleqdos del_hptel?
« Indicadores 6) ¢El h_otel _tlene definida una
planificacién anual con sus
metas, indicadores y
presupuesto?
= Estructura 1) ¢El hotel cuenta con un
Definir si el ](c)rga.nizativay organigrama funcional y
Hotel cuenta uncional estru}ctural? )
con una - L] Man_ual de = Encuesta - = Gerente  2) g,(?uales son las areas que
Organizacion funciones . * Primaria » Personal existen en el Hotel Suefo
estructura . L = Entrevista : p
orgénica y Segr_egaaon de operativo Real. _ .
funcional funciones 3) ¢Se tienen determinados
uncional.

Delimitacién de
responsabilidad

las actividades que cada
area debe cumplir?



Evaluar la
ejecucion de los
planes y
actividades
mediante el
manejo del
personal del
hotel Suefio
Real.

Direccion

Conocer si el
Hotel Sueno
Real evallia su
rendimiento al
final de un
periodo
determinado.

Control

es

Decisiones en
base a objetivos,
metas, politicas,
presupuesto y
requerimientos
del usuario
Comunicacién
Motivacién
Capacitacién

= Encuesta
= Entrevista

Supervision
Segl_Jlmlento L EElEsE
Monitoreo :

. ., = Entrevista
Retroalimentacio

n

= Primaria

= Primaria

= Gerente

= Gerente
= Personal
operativo

4)

5)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

1)

2)

w

)

4)

5)

;Tiene conocimiento de
quiénes son sus superiores
y subordinados?

¢;Conoce cuales son sus
funciones y tareas?

¢Qué medios utiliza para

motivar a sus
trabajadores?
¢ Qué canales de

comunicacion existen para
transmitir informacion entre
trabajadores y la gerencia?
.Se realizan
capacitaciones continuas
al personal del hotel?
¢Cuando se deben tomar
decisiones en base a qué
se eligen?

¢Cada qué tiempo recibe
capacitaciones?

¢Ha recibido algun tipo de
motivacion por parte de la
administracién del hotel?
¢Cudles son los métodos
que utiliza para evaluar el
cumplimiento de los
objetivos?

¢De qué manera supervisa
el cumplimiento del trabajo
asignado al trabajador y el
tiempo de ejecucion?

¢ Se realiza un seguimiento
a las actividades
asignadas al personal?

¢ Qué medidas ha tomado
para corregir o prevenir
que estas dificultades
vuelvan a ocurrir?

¢Quién y cada qué tiempo



Evaluar la
calidad en la
prestacion de
los servicios del
hotel y la
satisfaccion total
de los clientes.

Servicio

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Promocion y
publicidad
Infraestructura
Precios

Higiene

Calidad en la
atencion del
Servicio
Posicionamiento
Plan Nacional del
Buen Vivir

Ley de Turismo

= Encuesta
= Observacion
= Analisis

= Primaria
= Secundaria

= Usuarios

6)

1)

2)

3)

4)

5)

supervisan su trabajo?

¢;Se evalla el trabajo que
se le es asignado?

;Cudl fue el medio de
informacion por el que
conocio el hotel?

¢ Como calificaria el estado
de la infraestructura del
hotel?

¢,Cémo calificaria el precio
pagado con respecto a los
servicios del hotel?

:Cémo calificaria la
higiene del hotel?

Califique la calidad en el
servicio del hotel Suefio
Real.



1.5. MECANICA OPERATIVA

1.5.1. Identificacion de la Poblacion General

Para el presente trabajo y a partir de la matriz de relacion elaborada anteriormente,
se determin6 que la poblacion a ser investigada es la administradora y propietaria
del hotel Suefio Real. Ademas del personal operativo con el fin de diagnosticar los
aspectos internos de la organizacion; por otra parte se estudiara a los usuarios con

el propdsito de conocer su nivel de satisfaccion con respecto al servicio.

Esperando obtener informacion pertinente de la poblacion se realizard una
entrevista a la gerente. Para el personal del hotel se empleara un censo a los diez
trabajadores, entre los que se encuentran recepcionistas y camareras. En el caso de
los usuarios se aplicaran encuestas a una muestra realizada a partir de un promedio

mensual de personas hospedadas en el hotel.

1.5.2. Determinacion de la Muestra

La muestra que se consiguio fue de los usuarios del hotel Suefio Real. Para lo cual
se tomaron datos historicos de las personas que se hospedaron en el hotel; y a
partir de estos datos se encontrd un promedio mensual de 280 visitantes.

Con el fin de optimizar tiempo y recursos; y ademas por motivos metodolégicos, se
decidi6é calcular una muestra a partir del total del promedio mensual historico
mediante el uso de la siguiente formula que nos dara el nUmero de encuestas a

aplicar:

n=Tamaifo de la Muestra.

© = Varianza 0.5

E= Error 0,07



N= Tamairio de la poblacion (280).

Z = Valor tipificado corresponde 1.96 doble cola

Nc =95%  Z=1.96

La formula matematica para identificar el tamafio de la muestra es:

z2xg2xN
n=— 2
E2(N-1)+Z2x0?

1,962x0,52x280
n= 2 2 2
0,07%(280-1)+1,96%x0,5

3,8416x0,25%280
(0,0049)(279)+(3,8416)x(0,25)

n=

268,912

M= 13671+0,9604

268,912
N=23275

n=116

En total se realizaran 116 encuestas a los usuarios del hotel Suefio Real.

1.5.3. Disefio de Instrumentos de Investigacion

Se utilizaran diferentes técnicas e instrumentos para la recopilacion de la
informacion primaria que permitira elaborar el diagnostico. Se aplicaran entrevistas,

encuestas y la observacion.
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1.5.3.1. Informacién Primaria

» Entrevistas

La entrevista es una conversacion entre dos o mas personas sobre algun asunto, en
la que se utiliza un cuestionario de preguntas que permitird conseguir la informacion

gue se esta examinando.

La entrevista sera aplicada a la propietaria del hotel, mediante la cual se conoceran
aspectos de interés sobre la organizacién y con una mayor profundizacion de los

temas debido a que se contara con comentarios que ampliaran las respuestas.

> Encuestas

Las encuestas seran utilizadas para recopilar informacion tanto de la parte interna
como externa del hotel. Ya que se aplicaran a todo el personal operativo que
entregara informacion interna sobre la gestién de la empresa; como a los usuarios
gue se hospedan en el mismo los cuales daran su punto de vista externo sobre la

calidad de los servicio del hotel.

> Observacion

Se empleard la técnica de observacion para analizar el funcionamiento del hotel, la
accion de su personal tanto administrativo como operativo frente a sus tareas; asi
como el tratamiento y la atenciéon al usuario y el estado de la infraestructura en
general. Esto se realizard a través de fichas que contendran parametros de

evaluacion de los aspectos mencionados anteriormente.
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1.5.3.2. Informacién Secundaria

» Plan Nacional del Buen Vivir

Dentro del Plan Nacional para el Buen Vivir, en el objetivo N°10 sobre la
transformacion de la Matriz Productiva se sefiala en el punto 10.3 “Diversificar y
generar mayor valor agregado en los sectores prioritarios que proveen
servicio”, y en literal b se indica “Fomentar la generaciéon de capacidades
técnicas y de gestion en los servicios, para mejorar su prestacion y contribuir

a la transformacion productiva” (Ver anexo 16).

Mediante este plan estratégico se busca dar cumplimiento a este objetivo, ya que se
implementaran estrategias que permitiran mejorar la administraciéon del hotel y la
calidad en la prestacion de sus servicios y alcanzar la satisfaccion total del usuario.
Ademas se planea generar fuentes de empleo e impulsar el turismo en la localidad,

a través de una estancia acogedora y servicial.

» Ley de Turismo

Segun indica la Ley de Turismo, su Reglamento de aplicacion y el reglamento
general de actividades turisticas los establecimientos que ofrecen alojamiento deben
cumplir con un sinnimero de requisitos para su funcionamiento entre los que se
encuentran permisos, obligaciones tributarias, obligaciones patronales y demas. Las
cuales debes ser pagadas cada afio o0 mes respectivamente a los diferentes
Ministerios como el de turismo, de salud, de trabajo, municipio, Servicio de Rentas

internas, IESS, Cuerpo de Bomberos, entre otros.
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1.5.4. Tabulacion y Analisis de la Informacién

154.1. Observacion

Se elabor6 una ficha de observacion con los aspectos mas relevantes sobre el hotel
a través de parametros de evaluacion que permiten analizar y diagnosticar los
problemas a través de la percepcién del investigador. El formato de este instrumento

se encuentra en el anexo 4 del proyecto.

Tabla 3: Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION

N°  ASPECTO OBSERVADO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

A) Promocién y publicidad X

B) Infraestructura X

C) Ubicacion X

D) Precios X

E) Higiene X

F) Caltid en la atencién del X
servicio

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Indicador observado

A. Promocion y publicidad

Los unicos medios que utiliza el hotel para darse a conocer a los turistas en general

son los letreros ubicados en los exteriores del edificio, ya que nunca se ha realizado
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publicidad a través de medios de comunicacion. Se han disefiados tarjetas de
presentacion que informan sobre los servicios que ofrecen ademas de los teléfonos
y direccion del mismo; sin embargo esta informacion no se encuentra actualizada.
Otra forma de darse a conocer es por el boca a boca, la buena ubicacién geografica

del hotel y recomendaciones entre las personas que se han hospedado en el hotel.

Indicador observado

B. Infraestructura

Las instalaciones del hotel en general se encuentran en buen estado. En cada piso
existen mini salas para la comodidad de los huéspedes, las habitaciones estan bien
preservadas Yy la recepcion esta bien ubicada. La iluminacion de las habitaciones es
buena gracias a los tragaluces y a los grandes ventanales. El principal
inconveniente que tiene la infraestructura es su fachada exterior debido que existen

dos pisos sin terminar su construccion.

Por otra parte el servicio de internet a través de wifi no es muy bueno debido a que
sé6lo funciona en la planta baja y en el primer piso del hotel por lo que los usuarios
tienen que bajar a la recepcion para acceder a la red. Ademéas cuentan con camaras
de seguridad en todos los pisos con el propésito de salvaguardar los bienes del

hotel y de los huéspedes.

Indicador observado

C. Ubicacién

El hotel se encuentra localizado en la entrada al centro de la ciudad de Ibarra, por lo
gue se considera un lugar estratégico gracias a que se encuentra cerca a las
paradas de los transportes interprovinciales. Por lo que los clientes pueden ubicar y

llegar rapidamente al hotel.
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D. Precios

Los precios de los servicios son acordes a su nivel de calidad. El costo de las
habitaciones se ha mantenido en el mismo rango que en afos anteriores a pesar de
los cambios en la economia del pais. Sin embargo el precio pagado no cubre las

demas prestaciones como la lavanderia o la alimentacion.

Indicador observado

E. Higiene

La limpieza del lugar en general es buena no obstante existen objetos extrafios en
diferentes areas como en el lobby o en las mini salas que han sido utilizados para

arreglar algun desperfecto en algunos equipos o muebles.

Indicador observado

F. Calidad en la atencién del servicio

La atencién que presta el personal del hotel a los huéspedes es considerada como
regular pues existen ocasiones en las que no hay una persona que siempre
permanezca en la recepcion para atender a los usuarios. Usualmente no se indica al
nuevo cliente sobre la ubicacion de la habitacion entregada ni es ayudada a llevar el

equipaje a la misma.

1.5.4.2. Entrevista dirigida a la propietaria y administradora del hotel

Suefio Real

La siguiente entrevista fue realizada a la sefiora Maria Luisa Quishpe propietaria y
administradora del hotel, en la cual se tratan los aspectos mas importantes
determinados en la matriz de relacién diagnéstica. El formato de esta se encuentra

en el anexo 1 al final del trabajo.
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1) Harealizado algun tipo de diagnoéstico de la gestion del hotel

a) Si ( )
b) No ( X )

No, nunca se ha evaluado la administraciéon de un hotel porque no ha habido la
oportunidad ni la necesidad de hacerlo. Aunque cada cierto tiempo me doy cuenta

de como esta yendo el negocio.

2) ¢Cuenta su hotel con un Plan Estratégico?
a) Si ( )
b) No ( X )
No porque no tengo conocimiento de como hacer uno y ademas no he contratado a
alguien que lo haga por mi. Tampoco veo que sea muy necesario pero si se pudiera
hacer uno para mejorar y hacer crecer el hotel seria muy bueno.

3) ¢Tiene determinadas la misién y vision de la organizacion?
a) Si ( )
b) No ( X )

Sdélo las tengo en la mente pero no estan definidas ni escritas en algin documento.
4) ¢Cudles son los valores que se promueven en la organizacion?

Los valores que les indico a mis empleados son la honradez, la honestidad,
cumplimiento de su trabajo, la puntualidad, el respeto y amabilidad hacia los

clientes.

5) ¢Estan establecidas las politicas que deben seguir los empleados del
hotel?

a) Si

b) No

N N
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Las unicas politicas que hay son para los clientes del hotel, por ejemplo se indica la
hora de entrada y salida, que deben entregar el control del televisor, las llaves de la

habitacidn y la toalla que se les dio.

6) ¢El hotel tiene definida una planificacion anual con sus metas,
indicadores y presupuesto?
a) Si ( )
b) No ( X )

No porque todo se lo hace como siempre desde que inicié con el hotel. Todo se
hace como de costumbre y si me ha funcionado porque estoy construyendo mas

habitaciones para mas clientes.

7) ¢Se tienen identificados los objetivos estratégicos?
a) Si ( )
b) No ( X )

Soélo los tengo pensados como poner un ascensor o ampliar mas el hotel en unos

cuatro afios, pero no estan escritos en ninguna parte.

8) ¢El hotel cuenta con un organigrama funcional y estructural?

a) Si ()
b) No ( X))

No pero si tengo el personal que se dedica a la recepciébn que son mis hijos,
limpieza, lavanderia y tengo una contadora que me da haciendo las declaraciones
del SRI.

9) ¢Cudles son las areas que existen en el Hotel Suefio Real?

Estan la administracion, la recepcion, la limpieza y el restaurante aunque lo estoy

arrendando a otras personas, los clientes si usan y van a comer.
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10)¢ Se tienen determinados las actividades que cada area debe cumplir?
a) Si ( X))
b) No ( )

Cuando entran a trabajar y todos los dias les doy indicaciones a las camareras para
gue realicen la limpieza de las habitaciones y también las acompafio para ver si

hacen bien el aseo.

11)¢Qué medios utiliza para motivar a sus trabajadores?

Como las camareras trabajan solo medio tiempo, cuando se quedan a trabajar en la

tarde les pago mas de lo que deberia pagarles por las horas extras.

12)¢ Se realizan capacitaciones continuas al personal del hotel?
a) Si ( )
b) No ( X))

No siempre, las chicas que trabajaban antes si se iban pero solo por medio del
municipio que nos entrega invitaciones y les digo a las chicas que se vayan.
Reciben capacitaciones sobre hoteleria, atencion al cliente, como tienen que recibir
al cliente, como deben saludarlo con el respeto debido y mas que todo sobre

relaciones humanas.

13)¢Cuando se deben tomar decisiones en base a qué se eligen?

a) Objetivos ( )
b) Metas ( )
c) Politicas ( )
d) Presupuesto ( X))
e) Requerimientos de los usuarios ( )
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A veces cuando hay problemas por ejemplo que en los televisores porque el cliente
dafa las cosas o se lleva las toallas o las sabanas entonces de los ingresos saco

para reponer todo eso.

14)¢ Cuéles son los métodos que utiliza para evaluar el cumplimiento de los

objetivos?

Mas que todo por el tiempo por ejemplo en la ampliacion del hotel ya voy pagando
las cuotas del préstamo y cuando es bueno voy reuniendo y pago anticipado para
seguir sacando otros préstamos para acabar la construccion en unos cuatro afios o

cinco anos.

15)¢Qué canales de comunicacion existen para transmitir informacion

entre trabajadores y la gerencia?

La comunicacion es directa porque yo siempre estoy acompafiando al personal.

16)¢,De gqué manera supervisa el cumplimiento del trabajo asignado al

trabajador y el tiempo de ejecucion?

Yo trabajo igual con las chicas de aseo, les veo que hagan la limpieza y cuando esta

mal hecho les hago repetir el aseo nuevamente.

17)¢Se realiza un seguimiento a las actividades asignadas al personal?
a) Si ( X))
b) No ( )

Si porque reviso que hagan las cosas que yo les indico, también casi siempre las
acompafio cuando hacen el aseo las camareras o cuando estan en la lavanderia y

en el planchado.
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18)¢Qué métodos utiliza para determinar los problemas que se presentan

en el hotel?

Si ha habido problemas con los trabajadores porque a veces tienen problemas en
casay los traen aca, pero yo estoy ahi para aconsejarlas decirles que aqui vienen a

trabajar y que tienen que hacerlo con amor y dejar los problemas en casa.

19)¢Qué medidas ha tomado para corregir o prevenir que estas dificultades

vuelvan a ocurrir?

Bueno aconsejar al personal para que no vuelva a cometer los mismos errores.

ANALISIS

Se puede determinar que la administracion y gerencia del hotel es empirica pues no
cuenta una planificacién, mision, vision ni objetivos fijos para el futuro. Tampoco se
posee un documento que especifique las tareas y funciones que deben cumplir los
trabajadores. No hay una distribucion de las areas del hotel solamente estan

designados los puestos de trabajo.

En cuanto al presupuesto no se tiene un registro adecuado de los ingresos y
egresos, por lo que no se conocen cuales son las utilidades que se tienen
mensualmente, solo se ha contratado los servicios de una contadora externa que
realiza las declaraciones de los impuestos que debe pagar y de las aportaciones del
seguir social. Pero en caso de problemas que se presentan todo se resuelve a

través de las ganancias mensuales.

La mayoria de las responsabilidades recaen en la propietaria y administradora del
hotel por lo que todas las decisiones las debe tomar ella. Otro inconveniente es la
gestion del personal pues no se los entrena y capacita constantemente y se lo hace

Unicamente cuando llegan invitaciones del municipio de Ibarra; la Unica forma de
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motivacion que se da es la econdmica a través de un buen pago por las horas

extras realizadas.

1.543. Encuesta dirigidas al personal del hotel Suefio Real (Ver anexo 2)

1) ¢Conoce usted si el hotel cuenta con una misién, vision y objetivos?

Tabla 4: Conocimiento de la filosofia institucional

Alternativa F %
Si 0 0
No 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Gréafico 1: Conocimiento de la filosofia institucional

0%

mSi

E No

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: El 100% del personal del hotel desconoce si el hotel tiene o no una
mision, vision y objetivos establecidos. Y aunque la empresa no ha determinado su
filosofia organizacional ni sus objetivos a corto o largo plazo, en el caso de que las
hubiera la gerencia no las ha comunicado cuando estas personas entraron a

trabajar alli.
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2) ¢La administradora del hotel le indico cuales son los valores que debe

practicar dentro de la organizacion?

Tabla 5: Conocimiento de los valores de la institucion

Alternativa F %
Si 2 20%
No 8 80%
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

Grafico 2: Conocimiento de los valores de la institucién

| Si

® No

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Tan solo el 20% de los trabajadores encuestados manifiesta que la
gerencia si le indicé los valores que debe practicar dentro de la institucién como el
respecto y la convivencia con el resto de comparieros; mientras que la mayoria, el
80% no sabia los valores que se deben ejercer durante la realizacion de sus tareas,

ni con sus compafieros mucho menos con los huéspedes del hotel.
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3) ¢Qué cargo desempefia dentro de la empresa?

Tabla 6: Cargo desempefiado

Alternativa F %
Administrativo 0 0
Operativo 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Grafico 3: Cargo desempefiado

0%

B Administrativo

H Operativo

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

ANALISIS: La totalidad de los trabajadores estan ubicados en el nivel operativo, el
cual esta conformado por seis camareras, tres recepcionistas y una persona de
mantenimiento. La Unica persona ubicada en el nivel administrativo es la gerente
quien tiene a cargo todas las actividades correspondientes a la administracion de los

recursos econémicos, materiales y humanos.
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4) ¢Tiene conocimiento de quiénes son sus superiores y subordinados?

Tabla 7: Conocimiento de los superiores y subordinados

Alternativa F %
Si 10 100%
No 0 0
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Grafico 4: Conocimiento de los superiores y subordinados

0%

m Si

E No

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

ANALISIS: La totalidad del personal encuestado indic que si conoce quiénes son
sus superiores y quienes los subordinados. Debido a que todos pertenecen al nivel

operativo, el Unico superior es la gerencia pero no tendrian a su cargo ninguna

persona.
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5) ¢Conoce cuales son sus funciones y tareas?

Tabla 8: Conocimiento de las funciones y tareas

Alternativa F %
Totalmente 10 100%
Medianamente 0 0
No 0 0
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Gréfico 5: Conocimiento de las funciones y tareas

0%

B Totalmente
B Medianamente

= No

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: A través de la investigacion se determind que el 100% de las personas
gue prestan sus servicios en el hotel conocen las funciones y las tareas que deben
cumplir. Gracias a que al ingreso y diariamente la administradora del hotel les indica
cuales son las actividades que hay que realizar.
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6) ¢Es responsable de los materiales y equipos que usa en su trabajo?

Tabla 9: Responsabilidad sobre los materiales y equipos

Alternativa F %
Si 10 100%
No 0 0
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Gréfico 6: Responsabilidad sobre los materiales y equipos
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100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Todos los empleados sefialaron que son los encargados y por ende
responsable de todos los materiales, implementos y equipos que utilizan cuando
efectlan sus tareas. En caso de que estos sufran un desperfecto deben indicar
como ocurrio y si ellos fueron los causantes o sucedi6 por el uso, en caso de que

sea por un mal uso de estos su reposicion se carga a sus mensuales.
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7) ¢Cada qué tiempo recibe capacitaciones?

Tabla 10: Capacitaciones

Alternativa F %
Anualmente 0 0
Semestralmente 0 0
Trimestralmente 0 0
Mensualmente 0 0
Nunca 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

Grafico 7: Capacitaciones
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B Anualmente

B Semestralmente
¥ Trimestralmente
® Mensualmente

® Nunca

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Ninguno de los miembros del personal ha recibido ningin tipo de
capacitacion durante su periodo de permanencia en la empresa. Debido a que la
mayoria del personal es nuevo segun la administradora los anteriores trabajadores

si tuvieron capacitaciones por parte del municipio de Ibarra.
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8) ¢Ha recibido algun tipo de motivacién por parte de la administracion del

hotel?

Tabla 11: Motivacién

Alternativa F %
Si 0 0
No 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Gréafico 8: Motivacion

0%

| Si

® No

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: De acuerdo a las respuestas de los empleados el 100% no ha tenido
ninguna clase de motivacion. Aunque la administradora ha manifestado que se dan

bonificaciones econdmicas en el caso de que los trabajadores realicen horas extras.



9) La comunicacion con la administracion y sus comparieros es:

Tabla 12: Comunicacion

Alternativa F %

Regular 0 0

Buena 4 40%

Muy buena 2 20%

Excelente 4 40%

TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacién

Elaborado por: La autora

Gréfico 9: Comunicacion
0%

H Regular
H Buena
= Muy buena
M Excelente

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Del total de personas encuestadas un 40% respondio
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que

la

comunicaciéon con la gerente como con los comparieros de trabajo buena, mientras

qgue el otro 40% opind que es excelente y el 20% de los empleados menciond que

tiene una muy buena relacion tanto con el nivel administrativo como operativo.
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10)¢,Cémo es controlado su tiempo de trabajo?

Tabla 13: Control del tiempo de trabajo

Alternativa F %
Tarjeta reloj 0 0
Firmas de ingresos y salidas 0 0
Huella digital 0 0
Otros 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Gréfico 10: Control del tiempo de trabajo

M Tarjeta reloj
B Firmas de ingresos y salidas
Huella digital

H Otros

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Ninguno de los trabajadores encuestados indicaron que no se controlara
su horario de trabajo mediante ningin mecanismo. El 100% indic6 que se guian
Unicamente por la hora de ingreso y salida la cual es supervisada por la propietaria
del hotel.
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11)¢Quién y cada qué tiempo supervisan su trabajo?

Tabla 14: Supervision

Alternativa F %
Diariamente 10 100%
Semanalmente 0 0
Mensualmente 0 0
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Grafico 11: Supervision
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B Semanalmente

= Mensualmente

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Segun indican todos los trabajadores son supervisados diariamente por
la propietaria y administradora del hotel todos los dias. Sin embargo esta

supervision no les molesta pues ella tiene un buen trato hacia sus subordinados.
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12)¢Se evalua el trabajo que se le es asignado?

Tabla 15: Evaluacién de desempefio

Alternativa F %
Si 6 60%
No 4 40%
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Gréfico 12: Evaluacion de desempenio
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H No

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

ANALISIS: La investigacion arroja que el 60% de los trabajadores manifiestan que
si se evallan sus tareas diariamente especialmente de las camareras; mientras que
el 40% correspondiente a los recepcionistas dicen que no son evaluados debido a
gue estos tienen algun tipo de relacién familiar con la propietaria del hotel por lo que

esta confia en que realizan sus funciones adecuadamente.
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13)¢Harecibido quejas, sugerencias o reclamos por parte de los usuarios?

Tabla 16: Recepcién de reclamos

Alternativa F %
Si 4 40%
No 6 60%
TOTAL 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Grafico 13: Recepcidn de reclamos

B Si

H No

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Segun las respuestas de los trabajadores, son los recepcionistas
correspondientes a un 40% quienes han recibido quejas reclamos o sugerencias de
los huéspedes por otra parte las camareras quienes representan el 60% mencionan
gue no han receptado quejas u opiniones de los usuarios debido a que no tienen

mucho contacto con estos.
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14)¢Intent6 solucionar estos inconvenientes?

Tabla 17: Solucion de problemas

Alternativa F %
Si 4 100%
No 0 0
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Gréfico 14: Solucion de problemas
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Del total de personas que mencionaron que han recibido quejas por
parte de los usuarios indicaron que el 100% si solucionaron los inconvenientes a
través de la comunicacion con el personal encargado de las tareas para arreglar los

problemas; aungue no necesariamente eran informados a la administradora.
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1.5.4.4. Encuesta dirigida hacia los usuarios del hotel Suefio Real

El formato de esta encuesta dirigida a los usuarios se encuentra en los anexos del

plan como el anexo N°3.

1) ¢Cual es su procedencia?

Tabla 18: Procedencia de los usuarios

Alternativa F %
Costa 11 9%
Sierra 105 91%
Oriente 0 0%
Galapagos 0 0%
Extranjero 0 0%
TOTAL 116 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Gréfico 15: Procedencia de los usuarios
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Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Se puede observar que en la investigacion realizada la mayoria de las
personas que se hospedan en el hotel Suefio Real proceden de la region sierra con
un 91%, de las cuales los quitefios son quienes mas visitan Ibarra; el porcentaje que
le sigue es el 9% correspondiente a personas de la costa, principalmente de las
provincias de Manabi y Guayaquil.
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2) ¢Cuél es su ocupacion?

Tabla 19: Ocupacién de los usuarios

Alternativa F %
Estudiante 11 9%
Empleado publico 37 32%
Empresario 69 59%
Otros 0 0%
TOTAL 116 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

Grafico 16: Ocupacion de los usuarios
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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ANALISIS: De acuerdo a las respuestas de los huéspedes del hotel el 69% de los
visitantes son empresarios los cuales son personas que no tienen relacion de
dependencia o son vendedores que llegan a Ibarra para promocionar y vender sus
productos; seguido por el 32% que le corresponde a empleados publicos que visitan
la ciudad por razones de trabajo y el 9% representa a los turistas que tienen el

objetivo de conocer los lugares turisticos de nuestra provincia.
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3) ¢Cuél es larazon de su visita?

Tabla 20: Razén de la visita

Alternativa F %
Negocios 73 63%
Turismo 26 22%
Vacaciones 5 4%
Otros 12 10%

TOTAL 116 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Grafico 17: Razon de la visita
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: ElI mayor motivo del hospedaje de las personas en el hotel con el 63%
es por negocios, especialmente de los empresarios de la costa y la sierra; el 22% de
los encuestados son turistas realizan actividades turisticas por la ciudad y el resto
de la provincia; el 10% de los encuestados corresponde a personas que estan
estudiando en instituciones educativas de la ciudad mientras que otros no quisieron
especificar la razon por la que se hospedaron en el hotel; mientras que una minoria
representativa al 4% manifiesta que se han hospedado en el hotel para disfrutar de

Sus vacaciones.
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4) ¢Qué tipo de habitacidén usa cuando se hospeda en el hotel?

Tabla 21: Tipo de habitacién utilizada

Alternativa F %
Simple 68 59%
Doble 37 32%
Triple 11 9%
Séxtuple 0 0%
TOTAL 116 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Grafico 18: Tipo de habitacion utilizada
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Debido a que la mayor cantidad de los usuarios son empresarios o se
dedican al negocio de la venta de productos el 59% ocupan las habitaciones
simples; mientras que con el 32% las habitaciones matrimoniales o dobles son las
segundas en ser mas usadas por los trabajadores o turistas; el 9% restante utiliza
las habitaciones triples ya que son personas o familias que vienen a vacacionar y
conocer los lugares mas turisticos de la provincia: por dltimo ninguna de las
personas investigadas se han hospedado en habitaciones séxtuples.
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5) ¢Cuél fue el medio de informacioén por el que conocio el hotel?

Tabla 22: Medios de referencia

Alternativa F %
Recomendacioén personal 47 41%
Publicidad 15 13%
Internet 0 0%
Otros 54 47%
TOTAL 116 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Grafico 19: Medios de referencia
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Mediante las encuestas se conocid que la mayoria de las personas, es
decir el 56% conocieron sobre el hotel gracias a referencias y recomendaciones
personales; mientras que el 32% de los huéspedes se dieron cuenta de la ubicacion
del hotel por la publicidad que se encuentra en las afueras del edificio; por otra parte
el restante 12% de los encuestados contesté que investigaron sobre el hotel

mediante el internet en donde encontraron informacion como los teléfonos vy

direccion del hotel.



6) ¢Cudles de los servicios que ofrece el hotel utiliza?

Tabla 23: Servicios utilizados por los usuarios

Alternativa F TOTAL %
Si No
Hospedaje 116 0 116 100%
Garaje 98 18 116 84%
Lavanderia 29 87 116 25%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Grafico 20: Servicios utilizados por los usuarios
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Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora
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ANALISIS: En cuanto al uso de los servicios que oferta el hotel el 100% de los

encuestados utiliza el servicio de hospedaje de los diferentes tipos de habitaciones;

el 84% posee un vehiculo por lo que hacen uso del garaje, especialmente los

comerciantes y personas que se hospedan por motivos de trabajo; tan soélo el 25%

de los huéspedes han utilizado el servicio de lavanderia debido a que su tiempo de

estancia no es muy prolongado o desconocen que existe la lavanderia.
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7) Califique la calidad de la atencidn en el servicio del hotel Suefio Real.

Alternativa F %
Regular 66 57%
Buena 33 28%
Muy buena 17 15%
Excelente 0 0%
TOTAL 116 100%

Tabla 24: Calidad de la atencién en el servicio

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

Gréfico 21: Calidad de la atencién en el servicio
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Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

ANALISIS: Segun la investigacién la gran parte de las personas que se han
hospedado en el hotel califican su servicio como regular, ya que si bien el trato que
ofrece el personal es amable muchas veces estos no se encuentran siempre en el
lugar de trabajo por lo que si necesitan que se les solucione un problema no hay
guien les ayude; el 28% manifiesta que el servicio en general es bueno gracias a la
atencion de los trabajadores y tan solo el 15% considera que es excelente la calidad
del servicio gracias a la diversidad de servicios que se ofrecen.
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8) Califique la calidad de los servicios que ofrece el hotel

Tabla 25: Calidad de los servicios

Alternativa Hospedaje Garaje Lavanderia

F % F % F %
Excelente 0 0% 0 0% 0 0%
Muy bueno 52 45% 63 64% 0 0%
Bueno 58 50% 35 36% 29 100%
Regular 6 5% 0 0% 0 0%
TOTAL 116 100% 98 100% 29 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Grafico 22: Calidad de los servicios
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ANALISIS: La mayoria de los encuestados considera que el servicio de hospedaje
es bueno debido a que las habitaciones estan bien arregladas y equipada, en
cuanto al garaje el 64% de las personas que lo utilizaron opinaron que su servicio es
muy bueno ya que se encuentra disponible a todas horas y es muy accesible; por
ultimo el servicio de lavanderia que ofrece el hotel fue calificado como excelente por
las personas que han hecho uso de éste debido a que las prendas son bien tratadas
y entregadas a tiempo, lo que demuestra que el 100% de las personas califiquen a

este servicio como excelente.



9) ¢Como calificaria la higiene del hotel?

Tabla 26: Higiene

Alternativa F %
Regular 0 0%
Buena 63 54%
Muy buena 37 32%
Excelente 16 14%
TOTAL 116 100%
Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
Grafico 23: Higiene
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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ANALISIS: Segun las respuestas de los encuestados, la mayoria con el 54% de

estos manifiesta que la higiene es buena ya que siempre encuentran las

habitaciones aseadas; el 32% de los usuarios piensa que el aseo de las

habitaciones y las areas comunes es muy bueno; en cuanto al 14% de las personas

indicaron que las habitaciones tienen una higiene excelente y ninguno de los

huéspedes menciond que el hotel y sus habitaciones no tengan una mala limpieza.
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10)¢,Cémo calificaria el estado de la infraestructura del hotel?

Tabla 27: Infraestructura

Habitaciones Garaje Tecnologia Equipos
Alternativa = % = % F % F %
Excelente 6 5% 0 0% 0 0% 6 5%
Muy bueno 52 45% 31 32% 16 14% 21 18%
Bueno 58 50% 62 63% 48 41% 41 36%
Regular 0 0% 5 5% 52 45% 48 41%
TOTAL 116  100% 98 100% 116  100% 116  100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

Gréafico 24: Infraestructura
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ANALISIS: De acuerdo a las encuestas la gran mayoria opina que las habitaciones
tienen una infraestructura buena con un 48% de respuestas, pues las camas, bafios
y decoracion estan en buenas condiciones; por otra parte la infraestructura del
garaje es calificada como buena con un 63% aunque muchos mencionaron que hay
gue mejorar el asfaltado. En cuanto a la tecnologia y los equipos un 45%
manifiestan que la tecnologia es regular y basica en comparacion a su necesidad; y
los equipos tampoco reciben una buena calificacion debido a que estan un poco

obsoletos en comparacion a otros hoteles.
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11)¢,Cdmo calificaria el precio pagado con respecto a los servicios del

hotel?

Tabla 28: Precio de los servicios

Alternativa F %
Bajo 6 5%
Normal 105 91%
Elevado 5 4%
Muy elevado 0 0%
TOTAL 116 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Gréfico 25: Precio de los servicios
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ANALISIS: Casi todos los encuestados de la investigacion es decir el 91%
consideran que el precio del hospedaje es bajo en comparacion al buen estado de
las habitaciones y de los servicios que utilizan. Por el contrario un 5% piensa que el
costo de los servicios es muy bajo y ademas les ayuda a economizar gastos y tan
sélo el 4% manifiesta que el precio es muy elevado pues hay algunos servicios que

no satisfacen completamente sus necesidades.
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12)¢Harealizado algun tipo de reclamo o sugerencia sobre la calidad del

servicio que hatenido?

Tabla 29: Quejas o sugerencias al hotel

Alternativa F %
Si 42 36%
No 74 64%
TOTAL 116 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

Gréfico 26: Quejas o sugerencias al hotel
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ANALISIS: De acuerdo a las encuestas mas de la mitad de las personas que han
hecho uso de los servicios del hotel los cuales representan el 64% no han realizado
ninguna sugerencia o reclamo al personal del hotel debido a que no se sienten
cémodas hablando directamente con la administradora o simplemente se
encuentran satisfechos con la calidad del servicio y de la atencién en general,
mientras que tan sélo un 36% si han manifestado sus inquietudes o sugerencias
especialmente relacionadas con problemas con la ducha eléctrica o con la falta de
implementos en la habitacion.



46

13)¢ Los reclamos o sugerencia que hizo fueron solucionados?

Tabla 30: Solucion alos reclamos

Alternativa F %
Si 37 88%
No 5 12%
TOTAL 42 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora

Gréfico 27: Solucidon alos reclamos
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ANALISIS: Del nimero total de personas que mencionaron que hicieron algtn tipo
de reclamo o sugerencia, el 88% contestaron que al administracion del hotel si tomo
en cuenta esas opiniones, porque los problemas que estos manifestaron se podian
solucionar sin que representaran un alto costo en la economia de la organizacion.
Mientras que el 23% manifestd que se hizo caso omiso a estos consejos debido a
gue el la inversion para solucionar estos problemas era muy elevado en
comparacion con el beneficio que significaba para el hotel o el tiempo para

solucionarlo era insuficiente.



1.5.5. Matriz FODA

Tabla 31: Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Infraestructura en buen estado
Excelente ubicacion

Clientes frecuentes

Precios competitivos

Adecuada supervision de los
trabajadores
Solucion a los reclamos vy

sugerencias de los usuarios

Incrementar la capacidad
instalada del hotel
Capacitaciones impartidas por el
municipio
Desarrollo econémico y
educativo de la region norte

Desarrollo del sector turistico

DEBILIDADES

AMENAZAS

Administracion empirica
Alta rotacion de personal
No existe una  atencion
personalizada

Escasa promocion y publicidad
No se da capacitacion ni
motivacion al personal

Tecnologia y equipos obsoletos

Mercado competitivo
Incumplimiento  de  algunos
puntos de la ley de turismo
Regulaciones y  exigencias
legales

Huéspedes sustraen objetos de

las habitaciones

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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1.5.6. Cruces estratégicos
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Tabla 32: Cruces estratégicos

FACTORES FORTALEZAS: F DEBILIDADES: D

1. Infraestructura en buen estado 1. Administracion empirica

2. Excelente ubicacién 2. Alta rotacién de personal

3. Clientes frecuentes 3. N:rsonael)i(zljga una atencion

INTERNOS . — P - -
4. Precios competitivos 4. Escasa promocion y publicidad
5. Adecuada supervision de los 5. No se da capacitacion ni
trabajadores motivacién al personal
EXTERNOS

6. Solucibon a los reclamos vy
sugerencias de los usuarios

6. Tecnologia y equipos obsoletos

OPORTUNIDADES: O

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

1 Incrementar . la  Gracias a que existe una buena La administracion empirica del hotel no
capacidad instalada infraestructura se puede ampliar la permitiria incrementar adecuadamente
del hotel capacidad de hospedaje. la capacidad instalada del hotel.

o Debido a que existe una adecuada

2. _Capaqtauones supervision de los trabajadores se La alta rotacion del personal no
impartidas  por el podrian detectar quienes y en que deben permite aprovechar las capacitaciones
Municipio recibir las capacitaciones impartidas por que da el municipio

el Municipio
3. Desarrollo econémico [os precios competitivos  permiten Debido a que no existe una atencion
. - - personalizada no se podria aprovechar
y educativo de la aprovechar la afluencia de usuarios por . ;
s - : la afluencia de usuarios por el
region norte el desarrollo econémico y educativo desarrollo econémico y educativo
La rapida solucion a los reclamos de los La falta de promocion y publicidad del
4. Desarrollo del sector usuarios — permitiria aprovechar_ las hotel, asi como la tecnologlayequgs
o oportunidades de mayor afluencia de obsoletos impiden llamar la atencion
turistico . - - .
personas gracias al desarrollo turistico de nuevos clientes atraidos por el
del pais turismo en la ciudad
AMENAZAS: A ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA
El  buen estado de la actual Deblio a la ?ran_ cantldad'de hotele_s
o infraestructura y la buena ubicacion del que nay en a_c_ludad_,sera necesarlo
1. Mercado competitivo L - - mejorar la administracion del hotel y la
hotel disminuyen el impacto negativo de . : - 3
| : atencion al usuario si  quiere
a competencia
mantenerse en el mercado.
imi El incumplimiento de algunos puntos de La inexistencia de una estructura

2. Incumplimiento  de 2 le dg {riSTIo od?ia erpudicar | funcional o estructural y la rotacién del
algunos puntos de la y | P PenualC personal ocasionaron el
lev de turi afluencia de wusuarios y de clientes incumolimiento de alaunos puntos de
ey de tursmo frecuentes al hotel n : 9 P

la ley de turismo
; Los precios competitivos permitirian 2 OTESD coIm ek S @
3. Regulaciones y S P P pe . impuestos no permitiria implementar
. . mitigar las regulaciones y exigencias e
exigencias legales leqales publicidad y la adquisicibn de nueva
9 tecnologia y equipos
4. Huéspedes sustraen Gracias a que solucionan rapidamente La poca capacitacion de los

objetos de las

habitaciones

las quejas de
evitardn  sustraer
habitaciones

los huéspedes estos
objetos de las

trabajadores provoca la mala atencion
de los huéspedes lo que derivaria a un
mayor numero de hurtos en el hotel

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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1.5.7. Determinacion del Problema

Una vez concluido el diagndstico situacional y de haber determinado las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, al igual que los cruces estratégicos, se ha
concluido en que el principal problema que aqueja al hotel Suefio Real es la
administracion empirica. No se cuenta con planes a corto, mediano o largo plazo

debido al desconocimiento de la propietaria de estas herramientas gerenciales.

El recurso humano del hotel no se capacita ni motiva continuamente, la publicidad
gue maneja la empresa no es suficiente para captar a nuevos usuarios y el numero
de personas que labora no es suficiente para cubrir la demanda de los huéspedes y
en muchas ocasiones tienen que cumplir tareas que no les corresponden, por lo que

es normal que exista una alta rotacion del personal.

Esta situacion podria provocar pérdidas no sélo econdmicas sino también perder
competitividad frente a los demas actores del sector, ademas el de desaprovechar

las oportunidades que presenta el entorno.

Tomando en cuenta que actualmente gracias a la financiacién externa se aumento
la capacidad del hotel para tener mas habitaciones disponibles, es necesario
mejorar la gestion del hotel implementando un Plan Estratégico que permita mejorar
la competitividad de la organizacion, de sus servicios y la satisfaccion tanto del

cliente interno como externo.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. ADMINISTRACION

Para los autores (Robbins & Coulter, 2010, pag. 6), la administracion “Involucra la
coordinacion y supervision de las actividades de otros, de tal forma que estas

se lleven a cabo de forma eficiente y eficaz”.

La administracion es entonces un proceso que utiliza recursos humanos, materiales
y financieros. A través de su adecuada planificacién, organizacion, direccién y

control; con el propdsito de cumplir con los objetivos propuestos.

Es por esto que la administracion debe aplicarse a cualquier tipo de empresas,
desde las grandes multinacionales como a pequefios negocios. Ya que mejoran su
desempefio, pues son mas eficaces y efectivas en la realizacion de sus actividades;
permite una mejor adaptacion a los problemas y condiciones cambiantes del

entorno, facilita el desarrollo y crecimiento de la organizacion, etc.

2.2. GESTION

Para (Valda, 2012), por gestion se entiende “La direcciéon de las acciones que
contribuyan a tomar decisiones orientadas a alcanzar los objetivos trazados,
medir los resultados obtenidos, para finalmente, orientar la accion hacia la

mejora permanente del sistema”.

La gestion en la planificacion estratégica es fundamental, debido a que esta permite
el cumplimiento de los objetivos planteados, a través de la correcta toma de
decisiones y actividades basadas en las politicas, procesos y procedimientos, que

permitan garantizar buenos resultados para la organizacion.
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2.3. PROCESO ADMINISTRATIVO

(Hernandez y Rodriguez & Palafox de Anda, 2012, pag. 165), expresan que “El
proceso administrativo es el instrumento tedérico basico que le permite al
administrador profesional comprender la dindmica del funcionamiento de una
empresa. Sirve para disefiarla, conceptualizarla, manejarla, mejorarla, etc. El
proceso administrativo da la metodologia de trabajo consistente para

organizar una empresay facilitar su direccién y control”.

En cualquier tipo de empresa sea de produccion de bienes o de servicios, el
proceso administrativo es la herramienta mas importante para aplicar la
administracion. Este proceso contiene varias etapas que por una parte definen que
es lo que se va a hacer, como se lo va a hacer, con qué recursos y quién lo va a
hacer. Por otra parte se ejecuta todo lo planificado, se verifica que se haga de
acuerdo a lo proyectado y se evalla como se ha realizado con el propdsito de

determinar si se han alcanzado todos los objetivos propuestos.

2.3.1. Planificacion

2.3.1.1. Definicién de planificacion

Para los autores (Lerma & Baicena Suarez, 2012, pag. 6), “Planear es el elemento
del proceso administrativo que consiste en el disefio del futuro mediante el
establecimiento de una serie de acciones concatenadas a las que se les

asigna tiempo y recursos para el logro de los que se desea ser, tener o hacer”.

La planificacién es el primer paso que se debe seguir en la administracion. Es aqui
donde se visualiza que es lo que quiere ser 0 hacer la organizacion o sus objetivos,
las actividades que se realizaran para alcanzar estos objetivos y la forma como se

llevaran a cabo estas a través de estrategias.
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Mediante la planificacion se determinan todas las actividades que se deben ejecutar;
ya sean a corto, mediano o largo plazo; para cumplir con los objetivos propuestos en

un periodo determinado de tiempo.

En el caso del hotel Suefio Real la planificacion debe ser un paso fundamental ya
gue todo se mueve en torno a los usuarios. Por lo que se debe prever todas las
actividades y operaciones con anterioridad como el presupuesto que se debe
manejar, la compra de insumos, la limpieza de las habitaciones, la rotacion del
personal, las reservaciones, entre otras acciones que ayuden a brindar un mejor

servicio a los huéspedes.

2.3.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA

Los autores (Bernal Torres & Sierra Arango, 2013), sefialan a la planificacion
estratégico como “Un proceso sistematico de construir el futuro de las
organizaciones, fundamentado en un conocimiento riguroso de su entorno
externo e interno, para formular los objetivos y las estrategias que le permiten
a cada organizaciéon diferenciarse en el logro de los objetivos y ser mas

competitivas”.

La planeacién o planificacion estratégica le permite a una organizacién tener un
rumbo que seguir, es saber en realidad que se quiere ser, que se quiere llegar a ser,

como se lo va a lograr y en qué tiempo se conseguira.

Igualmente la planificacién estratégica es un proceso que consiste en determinar
COomo una empresa, organizacion o en este caso el hotel puede hacer un mejor uso
de sus recursos en el futuro. Gracias a la implementacién de un plan estratégico se
puede aumentar la eficacia y eficiencia en la consecucion de los objetivos
propuestos anteriormente y ademas permite la prevision de los posibles riesgos que
pueden afectar el cumplimiento de la mision y visién del hotel. No solamente genera
cambios en la estructura de la organizacion, sino también en la cultura interna de

sus trabajadores.
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2.3.2.1. Mision

La mision para (Hernandez & Pulido M, 2011), “Es una declaracién escrita en la

que se concreta la razén de ser o propdsito de una organizaciéon”.

La declaracion de la mision es un paso esencial dentro de la planificacion
estratégica, pues mediante esta se determina el proposito del hotel; define lo que
guiere alcanzar en el entorno en el que existe, o que proyecta realizar y para quien

se lo va a hacer.

2.3.2.2. Visién

Manifiestan (Hoffman K & Bateson, 2012, pag. 143), “La visiéon apunta hacia el
futuro, ofrece una perspectiva del punto al que se dirige la organizacion y de

lo que puede llegar a ser”.

La declaracion de la vision expresa el deseo de la organizacion de lo que quiere
llegar a ser en un tiempo determinado, es el futuro aspirado sin dejar de ser real y
alcanzable. La vision debe abarcar no sélo al cliente externo que son los usuarios,
sino también al cliente interno, es decir el personal que labora en el hotel. A través
de la vision se puede motivar, inspirar e integrar a los colaboradores para alcanzar

ese futuro visualizado.

2.3.2.3. Objetivos

Los objetivos para (Lerma & Baicena Suérez, 2012, pag. 48), son “Resultados
deseados y altamente probables para ser alcanzados. Su funcidon es alcanzar

lo que la mision establece y busca”.

Es importante que cuando se establezcan los objetivos estratégicos, estos deben
ser alcanzables, cuantificables, medibles y coherentes con los requerimientos de la

organizacion; ya que estos indican los resultados esperados que se alcanzaran a
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través de diferentes acciones con el propdsito de cumplir con la mision y vision

antes senaladas.

2.3.2.4. Valores Corporativos

Segun (Lerma & Baicena Suéarez, 2012), los valores “Constituyen el marco
axiologico dentro del cual se conducira la organizacién en la busqueda de sus

objetivos”.

Los valores proporcionan un sentido de direccibn comun para todos los miembros y
establecen directrices para su comportamiento diario pues forman parte de una
cultura organizacional. Es importante poder compaginar los valores personales de
cada individuo con los que se practican en el hotel. Pues el buen o mal
funcionamiento de una empresa estd también determinado por la solides de sus
valores, los cuales indican la forma adecuada de solucionar problemas o

necesidades y asignarles una prioridad.

Al ser los hoteles empresas que se dedican a brindar servicios, los valores deben
estar bien implantados en cada uno de los colaboradores debido a que estos son

quienes reflejan la imagen de la organizacion.

2.3.2.5. Politicas

Para (Lerma & Baicena Suarez, 2012), “Las politicas son normas o patrones de

conducta y produccion que deben de seguirse dentro de la organizacién”.

Las politicas son lineamientos generales o especificos para orientar la accion del
personal del hotel ya que en estas se indican las normas y responsabilidades de
cada area. Son criterios generales de ejecucion que permiten la consecucion de los

objetivos y facilitan implementacion de las estrategias.
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Para los hoteles las politicas deben estar dirigidas hacia el cliente interno y externo,
en el caso de los trabajadores estas deben estar orientadas especialmente hacia el
correcto trato a los huéspedes; y en el caso de los usuarios se debe especificar el

correcto uso de los servicios que ofrece el hotel durante su estancia.

2.3.2.6. Plan Operativo Anual

El plan operativo anual segun (Ortiz Argomedo, 2012), “El plan operativo es la

minimizacién del detalle de un plan estratégico y de un plan director”.

Un plan operativo sustenta la ejecucion del plan estratégico debido a que en este
documento se establecen las metas y las actividades especificas que permitiran
alcanzar los objetivos propuestos a largo plazo; por lo que es importante que cada

POA esté alineado a la planificacion estratégica.

2.3.2.7. Estrategias

Para (Lerma & Baicena Suarez, 2012, pag. 61), “Las estrategias son el conjunto
de orientaciones generales a las acciones que incluyen la asighacién de
recursos; si bien los objetivos constituyen aquello que se desea lograr, las

estrategias fijan la forma de como lograrlos”.

Las estrategias expresan la manera en que se alcanzaran los objetivos y la vision
anteriormente sefalados, son Utiles para dar direccionalidad a las acciones y
coordinar recursos materiales, econémicos y humanos. Permiten obtener un

posicionamiento en el mercado y ganar ventajas con respecto a la competencia.

2.3.2.8. Metas

Segun indica (Lerma & Baicena Suéarez, 2012) las metas “Es aquello que se desea
alcanzar a corto plazo y que usualmente constituye una etapa o parte en el

logro de un objetivo cuyos alcances son mayores”.
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Para cumplir con un objetivo es necesario desarrollar metas para lograrlo. En las
metas se especifican valores y cifras cuantificables, sefialan lo que se hara, en que

tiempo se lo hard y en qué medida se mejorara con respecto a periodos anteriores.

2.3.2.9. Definicién de Presupuesto

“El presupuesto es un programa de asignacion de recursos monetarios en
funcion de actividades determinadas. Estiman la destinacién de capital, los

costos de cada departamento, etc.” (Lerma & Baicena Suérez, 2012, pag. 67)..

El presupuesto es indispensable para una organizacion, pues tienen el propdsito de
controlar la administracion de los recursos financieros y recursos materiales;

permitiendo

2.3.2.10. Indicadores

Se define como indicador la relaciébn entre variables cuantitativas o
cualitativas que permite observar la situacién y tendencia de cambios
generados en el objeto o fend6meno observado, en relacion con los objetivos y
metas previstas y los impactos esperados. (Bernal Torres & Sierra Arango, 2013,
pag. 73)

Los indicadores muestran claramente cudél sera la forma en que se evaluara las

metas.

2.3.3. Organizacion

Para (Palacios A., 2012, pag. 171), la organizacion “Es la estructuraciéon técnica
de las funciones, segun sus niveles jerarquicos para lograr los planes y

objetivos con la mayor eficiencia y las mejores relaciones”.
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La organizacion es el como se ejecutara todo lo planeado a través de las personas;
ya que es a través de estas que se realizan las cosas. Aqui se asigna el recurso
humano necesario para conseguir los objetivos, metas y por ende la misién y vision
deseada; se especifican las funciones y responsabilidades que deben cumplir a

través de una jerarquizacion de puestos.

2.3.3.1. Estructura organizativa

De acuerdo con (Bernal Torres & Sierra Arango, 2013, p4g. 160), “La estructura
organizacional es la forma como se agrupan los trabajos y se definen las

relaciones de autoridad y responsabilidad en una organizaciéon o empresa”.

La estructura organizativa de un hotel u organizacion debe realizarse a fin de que
permita la consecuciéon de los objetivos en el tiempo determinado y con el menor
desperdicio de esfuerzos. Ya que la estructura organizacional divide el trabajo que
debe realizar el personal, sefiala cuales son sus superiores y sus subordinados y

asigna las responsabilidades que les corresponden.

Existe una estructura organizacional formal y otra informal, normalmente se utilizan
organigrama como forma de representar graficamente las areas funcionales, los
niveles jerarquicos y las relaciones de autoridad. En cambio la estructura informal es
la relacion entre colaboradores que realizan procesos de trabajo dentro de la
organizacion. Es importante permitir que se de esta organizacion formal entre el
personal de un hotel pues es una buena manera de mantener la cordialidad y un

buen ambiente de trabajo.

2.3.3.2. Manual de funciones

(Rojas L, 2012, pag. 238), sefiala que “El manual de funciones permite realizar la
representacion cartografica de lo que se ejecuta en la organizacion. Este
documento reune la descripcion y el andlisis de cada uno de los cargos

existentes en una empresa”.
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Es una base fundamental de una organizacion que presta el servicio de alojamiento
pues son unidades sociales con un propdsito y estan formadas por personas que
llevan a cabo tareas diferenciadas y coordinadas para contribuir con la vision del
hotel.

El manual es una herramienta que permite la eficacia en el logro de las tareas
planificadas y eficiencia en el uso del tiempo y de recursos pues impide la duplicidad
de las funciones al delimitar el campo de actuaciébn de cada area o puesto de
trabajo.

2.3.3.3. Segregacion de funciones

Para (Martinez, 2011), la segregacion de funciones “Es una de las principales
actividades de control interno destinada a prevenir o reducir el riesgo de
errores o0 irregularidades y en especial el fraude interno en las

organizaciones”.

La segregacion de funciones consiste en evitar que un trabajador no realice todas
las operaciones de aprobacién, ejecucion y registro de una transaccién, pues
facilmente podria aprovechar esta situaciéon para perjudicar a la organizacion.

Para un hotel es importante controlar las actividades especialmente de la recepcion
ya que es esta la encargada de registrar y realizar la recaudacion del costo del
hospedaje. Ademas se puede detectar los errores voluntarios o involuntarios de los
trabajadores y proteger los activos del hotel.

2.3.3.4. Delimitacion de responsabilidades

Para (Nicuesa, 2012), “Una de las funciones del departamento de Recursos
Humanos es delimitar las responsabilidades de cada puesto para que cada
trabajador tenga muy claro que obligaciones y que competencias tiene que
cumplir a lo largo de la jornada”.
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Esta precision aporta claridad y también, motivacién y seguridad al trabajador. Sin
embargo, existen casos de personas que sienten que no tienen clara cual es su
labor en la oficina. En ese caso, existe algun problema de informacion y también de
ejecucion. Es decir, puede que ese trabajador esté realizando competencias que no

le corresponden.

2.3.4. Direccion

Para (Palacios A., 2012, pag. 179), “Dirigir es hacer funcionar, ejecutar o llevar a
cabo. El hacer funcionar opera en el nivel administrativo (jefes, supervisores)
y el ejecutar o llevar a cabo, opera en el nivel de ejecucién (Obreros,

empleados)”.

La direccion del hotel debe comprometerse con el desarrollo de la organizacion.
Buscando mecanismos para la mejor implementacion de los planes y estrategias
programadas. Se debe asegurar el cumplimiento de los objetivos a través de una
adecuada toma de decisiones, utilizando canales de comunicacion eficaces con los
trabajadores, preparando y motivando al personal ya que es este quien ejecuta; todo
esto mediante un buen liderazgo que fomente el trabajo en equipo y la colaboracién

entre los miembros.

2.3.4.1. Toma de decisiones

Segun (Torres, 2012), “La toma de decision es un proceso durante el cual la
persona debe escoger la mejor opcion entre muchas otras”. Todos y cada uno
de nosotros pasamos los dias y las horas de nuestra vida teniendo que tomar
decisiones. Algunas decisiones tienen una importancia relativa en el desarrollo de

nuestra vida, mientras que otras son gravitantes en ella.

Para el directivo o los administradores de una empresa, el proceso de toma de

decision es sin duda una de las mayores responsabilidades.
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2.3.4.2. Capacitacion

Es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo proposito general es
preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso productivo,
mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes
necesarias para el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y

futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno.
2.3.4.3. Motivacion

La motivacion son los estimulos que mueven a la persona a realizar determinadas
acciones y persistir en ellas para su culminacién. Este término esta relacionado con
el de voluntad y el del interés. Las distintas escuelas de psicologia tienen diversas
teorias sobre como se origina la motivacién y su efecto en la conducta observable.
La motivacion, en pocas palabras, es la Voluntad para hacer un esfuerzo, por
alcanzar las metas de la organizacién, condicionado por la capacidad del esfuerzo

para satisfacer alguna necesidad personal.
2.3.4.4. Comunicacioén

Para el autor (Acosta, 2009), “La comunicacion es el proceso de transmitir
informacion y comprensiéon entre dos personas”. Es la manera de relacionarse
con otras personas a través de datos, ideas, pensamientos y valores. Esta une a las

personas a partir de sentimientos y conocimiento.

Llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es una cualidad racional y emocional
especifica del hombre que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los
demas, intercambiando ideas que adquieren sentido o significacién de acuerdo con

experiencias previas comunes.
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2.3.5. Control

Los autores (Bernal Torres & Sierra Arango, 2013, pag. 326), sefialan que “El
control o evaluacion consiste en el proceso sistemético de regular o medir las
actividades que desarrolla la organizacion para que estas coincidan con los

objetivos y expectativas establecidos en sus planes”.

Controlar se refiere a verificar que todo lo planeado se haya ejecutado con el
proposito de medir y analizar los resultados alcanzados. Ademas se detentan las
desviaciones del plan con el proposito de aplicar acciones correctivas y crear

acciones preventivas que mitiguen la repeticion de los errores.

Dentro de un hotel el control debe existir en todas las areas y niveles, para
comprobar que se estén realizando las funciones asignadas a través de la
evaluacion de los indicadores que permitan evaluar el grado de cumplimiento de las
tareas fijadas, el tiempo en que estas se efectuaron y la calidad del trabajo

realizado.

2.3.5.1. Supervision

Segun manifiesta (Herndndez y Rodriguez & Palafox de Anda, 2012, pag. 255), la
supervision “Implica el conocimiento de Ilas caracteristicas de Ilos
colaboradores, en especial su madurez en términos psicologicos vy
sociolégicos, asi como en términos técnicos; de ahi que el supervisor, tiene la

responsabilidad formativa de los colaboradores”.

Una forma de controlar las actividades del personal del hotel es la supervisién. Pero
para poder realizar esta tarea es importante que el supervisor posea actitudes
técnicas y especializadas de las tareas que esta inspeccionando. Entre las ventajas
de la supervision es que mejora la productividad de los trabajadores, monitorea las
actitudes de los empleados y ademas contribuye a mejorar las condiciones

laborales.
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2.3.5.2. Seguimiento

El seguimiento consiste en el analisis y recopilacion sistematicos de informacion a
medida que avanza un proyecto. Su objetivo es mejorar la eficacia y efectividad de
un proyecto y organizacion. Se basa en metas establecidas y actividades
planificadas durante las distintas fases del trabajo de planificacion. Ayuda a que se
siga una linea de trabajo, y ademas, permite a la administracibn conocer cuando
algo no esta funcionando. Si se lleva a cabo adecuadamente, es una herramienta de
incalculable valor para una buena administracion y proporciona la base para la
evaluacion. Te permite determinar si los recursos disponibles son suficientes y estan
bien administrados, si tu capacidad de trabajo es suficiente y adecuada, y si estas

haciendo lo que habias planificado.

2.3.5.3. Monitoreo

Para (Garcia, 2013), “El monitoreo significa observar y recolectar informacion
de cada proceso”. El monitoreo de red a un sistema que realiza un control
constante de una red de ordenadores, intentando detectar defectos y anomalias; en

caso de encontrar algun desperfecto, envia un informe a los administradores.

El monitoreo es una evaluacion continua de una accién en desarrollo. Es un proceso
interno coordinado por los responsables de la accién. El sistema de monitoreo debe

ser integrado en el trabajo cotidiano.

2.3.5.4. Retroalimentacion

Para (Bernal Torres & Sierra Arango, 2013), la retroalimentacion “Se lleva a cabo
sobre actividades o procesos ya efectuados, informa sobre la eficacia de los
resultados obtenidos respecto de lo previsto y es fundamental para

retroalimentar sobre resultados”.
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La retroalimentacién es un proceso que ayuda a alcanzar la mejora continua de una
empresa que brinda un servicio pues sefala los errores, problemas y los objetivos
gue no se han alcanzado en un periodo determinado. Gracias a la retroalimentacién
se pueden aplicar acciones correctivas que eliminen las causas de los problemas
gue ya han sucedido y acciones preventivas que mitiguen los futuros riesgos que

puedan afectar al logro de todo lo planeado.

Ademés se pueden detectar las debilidades o fortalezas que puedan tener las
estrategias propuestas en un plan, para poder eliminar estas debilidades y potenciar

las fortalezas con el fin de mejorar el funcionamiento de un hotel.

2.3.6. Servicio

(Prieto Herrera, Gerencia del Servicio, 2010), manifiesta que “Es toda acciones
gue usted hace para motivar a un cliente. El servicio es un intangible que solo

se conoce en su real valor cuando se utiliza”.

Un servicio es el conjunto de beneficios que el usuario espera recibir a cambio de
pagar un precio que esté acorde a la imagen o prestigio de la organizacion. En el
caso de un hotel este puede prestar el servicio de hospedaje ademas de una amplia

gama de prestaciones complementarias.

2.3.6.1. Calidad en el servicio

El autor (Prieto Herrera, Gerencia del Servicio, 2010), sefala que “Calidad en el
servicio es el proceso de cambio que compromete a toda la organizacion
alrededor de valores, actitudes y comportamientos a favor de los clientes de

nuestro negocio”.

Dentro del sector de la hoteleria la calidad en la oferta de un servicio es un factor
fundamental dentro de la construccion del prestigio de un hotel. También fomenta la
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fidelizacion de los usuarios para que estos vuelva a elegir a un lugar por encima de

otro y crea una ventaja competitiva en el mercado.

Pero para prestar un servicio de calidad es imperativo contar con un personal
capacitado, entrenado y comprometido con los objetivos y vision del hotel; ya que
estos son los encargados de transformar en tangibles las prestaciones que ofrezca

un lugar.

2.3.6.2. Precios de los servicios

Segun explica (Prieto Herrera, Gerencia del Servicio, 2010), “El precio debe ser
debe ser atractivo para el comprador. No debe estar por encima de las
posibilidades de pago de nuestros clientes, y debe hacerlo sentir que es el

justo dentro del mercado”.

El precio de los servicios que oferta un hotel debe estar a acorde con la calidad de
los mismos, pues si son muy altos las personas no querran pagar este costo y por el
contrario si son muy bajos podrian provocar pérdidas econémicas o una disminucion
de las utilidades esperadas. Aunque también es muy importante compara el precio
establecido por empresas similares para no perder ventajas en el posicionamiento

en el sector hotelero.

2.4. HOTELERIA Y TURISMO

2.4.1. Definicién de Hoteleria

La Organizacion Mundial de Turismo es la encargada de determinar y unificar los
criterios en cuando a la clasificacién hotelera, pero actualmente cada pais decide las
bases y requisitos que deben cumplir los hoteles y hospedajes para alcanzar las
estrellas que se pueden ver en casi todas las entradas de los hoteles. La calificacion
clasica y mas conocida para saber qué servicios tiene cada hotel esta determinada

por la cantidad de estrellas que tenga. Las estrellas pueden ir de una a cinco, de
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acuerdo a sus comodidades, ubicaciéon y a los servicios que se ofrece a los

visitantes.

2.4.2. Tipos de Hoteles

Para (Foster, 2011, pags. 199-200), “La siguiente clasificacion de hoteles es

ampliamente reconocidas en la industria:

De Lujo: Esta calificacion denota el estandar mas alto en el nivel de lujo y
comodidad del lugar; limpieza y eficiencia; personal especializado,
competente y cortés; y diversidad y calidad en el servicio de alimentos y
bebidas. Un tipico hotel de lujo tiene por los menos el 10% de su espacio
dedicado a suites de lujo y dos o mas salones comedor; por lo comdn un
restaurante de especialidades y un restaurante de estilo familiar, ambos
clasificados como restaurantes de clase superior.

Primera Clase: Los hoteles de esta clase son casi lujosos, con comodidad y
decoracidon sobresaliente, personal altamente capacitado y competente y
excelentes instalaciones para el servicio de alimentos y bebidas. Un tipico
hotel superior cuenta por lo menos con una suite de lujo, restaurantes y un
bar.

Clase Turista: El hotel de clase turista cuenta con todas las caracteristicas
tradicionales de un hotel moderno, incluyendo la comodidad y el lujo de los
anteriores, una decoracion excepcional y algun tipo de servicio de alimentos y
bebidas.

Clase Econdmica: El establecimiento econdmico ofrece habitaciones,
eficientes e higiénicas, con balo privado. El mobiliario y la decoraciéon son

adecuados y por lo comun las habitaciones cuentan con television y teléfono”.

2.4.2.1. Higiene en la hoteleria

La higiene es un factor que determina la calidad de un servicio. En la higiene no solo

interviene la limpieza de las habitaciones e instalaciones del hotel sino que ademas
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se debe tomar en cuenta el aseo del personal. Es primordial mantener un hotel
completamente impecable ya que la higiene es uno de los aspectos que mas toman
en cuenta las personas a la hora de hospedarse en un lugar. Debido a que se
pueden adquirir cualquier tipo de contaminacion o enfermedad si no se han

eliminado las suciedades o desechos de las instalaciones.

2.4.3. Definicion de turismo

Para (Jiménez B., 2013), el turismo es “Un hecho social, econémico, espacial,
medioambiental y culturalmente responsable, de cientificidad
multidisciplinaria desarrollada sistematicamente, bajo los principios de

sostenibilidad y la nueva economia digital”.

El Ecuador es un pais rico en turismo, pues ofrece una gran diversidad lugares y de
actividades tanto para los turistas extranjeros como para los nacionales. Ademas es
una de las fuentes de ingreso de un pais ya que genera empleo, estimula la
creacion de empresas turisticas e inyecta capital al estado. El turismo promueve la
integracion de las comunidades locales y concientiza la conservacién y restauraciéon

de lugares y obra fisica de interés colectivo.

2.5. LEYESY PLANES

2.5.1. Ley de Turismo

Segun la Ley de Turismo en su articulo 1 se define a este como “el ejercicio de
todas las actividades asociadas con el desplazamiento de personas hacia lugares
distintos al de su residencia habitual; sin animo de radicarse permanentemente en

ellos”.

Ademas en su articulo 5 menciona que “Se consideran actividades turisticas las
desarrolladas por personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion

remunerada de modo habitual a la actividad de Alojamiento”.
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La ley de turismo en su articulo 4 declara que la politica estatal con relacion al
sector del turismo, debe cumplir el siguiente objetivo de “Reconocer que la actividad
turistica corresponde a la iniciativa privada y comunitaria o de autogestion, y al
Estado en cuanto debe potencializar las actividades mediante el fomento y

promocién de un producto turistico competitivo”.

2.5.2. Politica econémica

Segun la (Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008) donde se encuentra
recogida la orientacion de la politica econémica del Ecuador menciona que “El
sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como sujeto y fin;
propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado,
en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y
reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen
vivir. El sistema econdmico se integrara por las formas de organizacion econémica
publica, privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la Constitucion
determine. La economia popular y solidaria se regulara de acuerdo con la ley e

incluira a los sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios”.

2.5.3. Economia popular y solidaria

En la (Ley Organica de la economia popular y solidaria, 2012), “Se entiende por
economia popular y solidaria, al conjunto de formas y practicas econdémicas,
individuales o colectivas, auto gestionadas por sus propietarios que, en el caso de
las colectivas, tienen, simultdneamente, la calidad de trabajadores, proveedores,
consumidores o usuarios de las mismas, privilegiando al ser humano, como sujeto y
fin de su actividad, orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza, por sobre

el lucro y la acumulacién de capital”.
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2.5.4. Plan Nacional del Buen Vivir

El Plan Nacional para el Buen Vivir es una propuesta del gobierno nacional creado y
modificado por periodos de tiempo contiene un conjunto de objetivos que buscan el
desarrollo econdémico y social del pais explotando sustentable y sosteniblemente los
mejores recursos de cada territorio. Respetando por encima de todo la naturaleza

(Ver anexo 16).

En su objetivo N°10 acerca de Impulsar la transformacién de la matriz productiva,
dentro de su politica 10.3. acerca de diversificar y generar mayor valor agregado en
los sectores prioritarios que proveen servicios se encuentran los lineamientos

estratégicos que promueven:

a. Fortalecer el sector servicios, para la creacion y fomento de empleo inclusivo.

b. Fomentar la generacion de capacidades técnicas y de gestién en los servicios,

para mejorar su prestacion y contribuir a la transformacién productiva.

g. Impulsar al turismo como uno de los sectores prioritarios para la atraccién de

inversion nacional y extranjera.

h. Posicionar el turismo consciente como concepto de vanguardia a nivel nacional e
internacional, para asegurar la articulacion de la intervencion estatal con el sector
privado y popular, y desarrollar un turismo ético, responsable, sostenible e

incluyente.

Segun la meta 10.8 del objetivo 10 del PNBV para el 2017 se prevé aumentar a

64,0% los ingresos por turismo sobre las exportaciones de servicios totales.
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CAPITULO 1l

3. PROPUESTA

Plan Estratégico para el Hotel Suefio Real de la ciudad de Ibarra, provincia de
Imbabura, para el periodo 2015-2020.

A continuacion se esquematiza en un gréafico toda la propuesta de plan estratégico

gue se desarrollara en este capitulo.

Gréfico 28: Propuesta de Plan Estratégico

PLAN ESTRATEGICO
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FILOSOFIA || wg:g,:'
INSTITU|CIONAL VALORES
OBJETIVOS — ESTRATEGIAS H METAS — INDICADORES

POLITICAS
PROGRAMAS Y
I PROYECTOS
PROCESOS Y I
PROCEDIMIENTOS
POAS

PROYECCIONES Y
PRESUPUESTOS

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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3.1. ANTECEDENTES

Desde que inici6 el giro del negocio en noviembre del 2007, el hotel Suefio Real se
ha administrado empiricamente por su actual propietaria, quien ha utilizado sus
conocimientos y experiencia para gestionar y ampliar la edificacion de la
organizacion. Aunque tiene en mente varios proyectos para mejorar la calidad de los

servicios no maneja las herramientas adecuadas para plasmar estas ideas.

Una vez realizado el diagnostico situacional de los aspectos internos y externos al
hotel, aplicando técnicas de recopilacion de informaciéon al personal y analizando
también diferente documentacion, asi como el entorno en el que se desarrolla la
actividad de alojamiento se ha resuelto disefiar un plan estratégico para el hotel

Suefo Real.

Mediante la implementacién de un plan estratégico se podran solucionar las
debilidades encontradas en el diagnéstico y se intentard mitigar los efectos

negativos de las amenazas que puedan afectar a la empresa.

Entre los beneficios de la aplicacién del plan estratégico esta la mejor gestién
administrativa, gracias a la utilizacion de una herramienta de planeacion que le
permitira tener una direccién y planificacién a futuro con objetivos; y una vision clara
de lo que quiere llegar a ser. Ademas se sabra como alcanzar esos objetivos a

través de las estrategias, metas e indicadores que contendra el plan.

Otro de los factores que se prevé mejorar es la calidad del servicio y la atencion al
usuario a través del desarrollo del talento humano del hotel. Por lo que es necesario
incorporar una cultura organizacional, que concientice y genere un compromiso
entre los trabajadores y la institucion. Esto se conseguira a traves del desarrollo de
politicas y valores que comprometera y servira de lineamientos para la correcta
ejecucion de sus funciones y por consiguiente el adecuado tratamiento a los

huéspedes del hotel.
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Para lo cual sera necesario también la participacion activa de la propietaria para la
aplicacidon del plan estratégico que le facilitara la toma de decisiones en base a lo

planificado.

3.2. OBJETIVOS

> Disefar la propuesta de un plan estratégico que reuna los estandares de
calidad de acuerdo a la administracion moderna.

» Cumplir con los objetivos propuestos en el plan estratégico.

3.3. PLANIFICACION ESTRATEGICA

3.3.1. Diagnéstico Situacional

Analisis Externo

Para realizar el analisis del entorno externo de la organizacion se utilizara el método
de las cinco fuerzas de Michael Porter. Se analizara el poder de negociacion de los
compradores, poder de negociacion de los proveedores, amenaza de nuevos

competidores entrantes, la amenaza de productos sustitutos y la rivalidad entre

competidores.
Gréfico 29: Cinco fuerzas de Porter
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Fuente: Investigacion
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Elaborado por: La autora

» Poder de negociacion de los compradores

Segun datos del Municipio de Ibarra estan registrados 115 establecimientos que
brindan el servicio de hospedaje en la ciudad. De los cuales 59 son hostales, 17
pertenecen a hosterias, 4 son las pensiones, 22 corresponden a hostales
residenciales y 14 representan a los hoteles, todas estas empresas representarian

la competencia directa para el hotel Suefio Real.

Es decir que los turistas, empresarios y trabajadores que necesiten hospedarse en
la ciudad de Ibarra cuentan con un sinfin de ofertas de negocios que ofrecen el
servicio de alojamiento. Pueden escoger entre un alojamiento de lujo, turistico o
econémico y entre un gran numero de servicios complementarios como piscinas,

sauna, turco, hidromasaje, restaurante, salén de convenciones, etc.

En este caso el poder de negociacién de los compradores o usuarios es alto debido
a que pueden cambiar su eleccion de hospedaje al de mayor y mejor calidad por la
gran cantidad de oferta en el mercado. Por lo tanto es necesario lograr la
fidelizacion de los huéspedes para garantizar que vuelvan a elegir el mismo hotel

para hospedarse.

» Poder de negociacion de los proveedores

En nuestra localidad no existe una gran variedad de empresas dedicadas
exclusivamente a la venta de equipos e insumos para hoteles, sin embargo existe
una gran variedad de comercios que suministran los productos de limpieza y aseo,

menaje entre otros insumos que necesita el hotel al por mayor y menor.

El poder de negociacién de los proveedores en el caso del hotel Suefio Real es alto
debido a que tiene un unico proveedor de insumos, el cual se presento
personalmente en el hotel con catalogos de productos. No se realizdé un estudio de

otras empresas que oferten los mismos servicios, por lo que el hotel esta sujeto a
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los cambios de precios, calidad del producto y plazos de entrega que indique el

vendedor.

Pero esto podria cambiar si se realizara una mejor cotizacion y eleccion de
proveedores del gran nimero que hay en Ibarra y lograr acuerdos de precios al por

mayor; lo que permitiria disminuir el poder de negociacion de los proveedores.

» Amenazas de nuevos competidores entrantes

La entrada de potenciales competidores al mercado de servicios de alojamientos
actualmente es mas fuerte debido a una nueva ordenanza impulsada por el
Municipio de Ibarra desde el afio 2013 que fomenta la inversion en nuevos
establecimientos turisticos de calidad y entrega incentivos de ahorro en el pago de
diferentes tasas de impuestos, con la finalidad de que los empresarios puedan
recuperar parte de su inversion, durante el tiempo de vigencia del beneficio.

Entre los beneficios estan la exoneracion de hasta el 50% en el pago de las
patentes, tasas de turismo e impuesto predial por hasta 10 afios. Se daran
capacitaciones y se hara publicidad gratis de los nuevos establecimientos. Se
concluye que la amenaza de nuevos competidores entrantes es muy alta debido al

apoyo del gobierno con sus incentivos econémicos y de gestion.

» Amenaza de productos sustitutos

Entre los productos sustitutos que pueden afectar al hotel son los hostales,
hosterias, pensiones y moteles. A continuacion se muestra un listado de todas las

empresas que ofrecen servicios de alojamiento.
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Tabla 33: Productos sustitutos del servicio de alojamiento de hoteles

ESTABLECIMIENTOS NOMBRES

Del rio, Imperio del sol, Del pilar, Fevilamir
,Palma real, Paraje el ensuefio, El portal,
Barcelona, Casa Aida, Columbia, Cumbres
andinas, Eros, Master ' s, El retorno ,
Sabadell, El viajero, Villa franca, Red las
orquideas.

Hostales

Plaza victoria, El callejon, Laguna,
Amazonas, Bahamas, El dorado, Ecuador,
El ejecutivo, Fénix, El flamingo, El fogén del
paisa, Fran's, Imbabura, Imperio, Majestic,
Nueva colonia # 2, Puerta del sol, Angels,
San Fernando plaza, El torreon.

Residenciales

Cananvalle, Chorlavi, La estelita , El Prado ,
Hosterias San Andrés lodge & spa, Tunas & Cabras,
Quinta San Miguel, El rancho de Carolina

Hoteles residenciales  Royal Ruiz, Madrid # 3, Lago azul.
Moteles Mediterraneo, Mirador de Yahuarcocha

Madrid # 1, Chaupiestancia, Descanso

Pensiones .
magico, Las Garzas.

Fuente: Registro catastral del Municipio de Ibarra
Elaborado por: La autora
Como se puede observar la amenaza de los productos sustitutos es alta debido a la

gran diversidad de ofertas de alojamiento en Ibarra.

» Rivalidad entre competidores

La competencia en la ciudad es alta, la diversidad de servicios complementarios al
alojamiento tal vez sea uno de los puntos débiles del hotel Suefio Real. Del total de
hoteles que se encontraron a continuacién se enlista los hoteles que estan

registrados en las bases de datos del Municipio de Ibarra:
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Tabla 34: Hoteles registrados en la ciudad de Ibarra

N° NOMBRE CATEGORIA
1 Ajavi Primera
2 La Giralda Primera
3 Colombia confort Segunda
4 El conquistador Segunda
5 Montecarlo Segunda
6 La nueva estancia Segunda
7 Sierra norte Segunda
8 Turismo internacional Segunda
9 Royal Ruiz Segunda
10 Madrid # 3 Segunda
11 Segunda
12 Madrid # 2 Tercera
13 Lago azul Tercera
14 Hotel apart. Cuarta

Fuente: Registro catastral del Municipio de Ibarra

Elaborado por: La autora
En cuanto a los hoteles la mayoria ofrecen servicios de restaurante y recreacion. En
el caso del hotel La Giralda cuenta con una administracion mas formal, tienen
establecidas su mision y visién y realizan publicidad por internet. Establecen los
precios de sus servicios comparandolos con los de la competencia y tienen una
poéliza de seguros civil, una de sus desventajas sea tal vez la ubicaciéon un poco

alejada del centro (Ver anexo 5).

El hotel Madrid también maneja muchos instrumentos administrativos, asi como el
uso de la publicidad es bueno, su personal es capacitado y con amplia experiencia,
mantiene sus precios competitivos pues son iguales a los de la competencia, en

cuanto a su ubicacién es muy buena pues se encuentra en el centro de la urbe.
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Una vez analizado la competencia se puede concluir que la rivalidad con la
competencia es alta, pues tienen un mejor manejo de la gestidbn administrativa de
sus empresas, realizan publicidad que los hace conocidos y les permite captar

nuevos usuarios con mayor facilidad.

Analisis Interno

A continuacién se presentan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
gue se observaron en el hotel Sueiio Real a partir de las investigaciones realizadas,
tomadas de las entrevistas y encuestas realizadas a los trabajadores y propietaria

del hotel Suefio Real.

Tabla 35: Andlisis interno

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Infraestructura en buen estado
Excelente ubicacion

Clientes frecuentes

Precios competitivos
Adecuada supervision de los
trabajadores
Solucibn a los reclamos vy

sugerencias de los usuarios

Incrementar la capacidad instalada
del hotel

Capacitaciones impartidas por el
municipio

Desarrollo econémico y educativo
de la region norte

Desarrollo del sector turistico

DEBILIDADES

AMENAZAS

Administracion empirica
Alta rotacién de personal
No existe una atencion
personalizada

Escasa promocion y publicidad

No se da capacitacion ni motivacion
al personal

Tecnologia y equipos obsoletos

Mercado competitivo
Incumplimiento de algunos puntos
de la ley de turismo

Regulaciones y exigencias legales
Huéspedes sustraen objetos de las

habitaciones

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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3.3.2. Vision

“En los proximos cinco afos el hotel Suefio Real se convertira en un referente
dentro del sector hotelero de Ibarra a través de la prestacién de un servicio de
calidad gracias a un talento humano capacitado, entrenado y comprometido con la
satisfaccion total del usuario; contribuyendo al desarrollo econémico y turistico de la

region norte del pais”.

3.3.3. Misién

“‘Hotel Suefio Real somos una empresa que se dedica a ofrecer el servicio de
alojamiento con precios competitivos mediante una atencién personalizada con
personal capacitado y listo para satisfacer las necesidades y superar las
expectativas de nuestros usuarios con el propésito de que su estancia sea mas

placentera y confortable”.

3.3.4. Valores

» Honradez

Los trabajadores deben demostrar transparencia y actuar integramente durante el
ejercicio de sus labores.

» Puntualidad

Todos los miembros de la organizacion deben cumplir con su horario de labores,
realizar sus actividades en el periodo establecido y presentarse a tiempo a su
jornada de trabajo.



78

» Responsabilidad

Consiste en que todos los colaboradores de la empresa deben cumplir con todas las

obligaciones y tareas encomendadas en el tiempo establecido y con calidad.

» Respeto

Los empleados del hotel deben propiciar un buen ambiente laboral con todos sus
compairieros, conviviendo pacificamente y considerando sus derechos asi como el

de los demas.

> Amabilidad

Es el comportamiento que deben practicar los trabajadores tanto con sus
comparfieros como con los clientes del hotel. Demostrando calidez y compromiso en

todos sus actos.

» Trabajo en equipo

Es la mejor forma para cumplir con los objetivos de forma eficiente y eficaz. Todos

los colaboradores de la empresa deben propiciar un trabajo en equipo en conjunto.

> Calidad

Durante la prestacion de los servicios, los empleados del hotel deben realizar sus

tareas cumpliendo los requerimientos de la organizacion y de los clientes.

> Racionalidad

Los empleados deben tener la capacidad pensar, evaluar, entender y actuar de

manera adecuada frente a los problemas que surjan en el ejercicio de sus tareas.
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3.3.5. Objetivos

> Mejorar la gestion administrativa del hotel para aumentar la eficiencia y
eficacia en el cumplimiento de objetivos organizacionales asi como de la
mision y vision institucional.

» Incrementar el nUmero de personal para cada area o departamento del hotel
con el propdsito de mejorar los procesos, la atencion al usuario y la
rentabilidad.

» Desarrollar el talento humano mediante el entrenamiento, motivacién y
capacitacion con el propésito de mejorar la calidad en la prestacién del
servicio y la atencién al usuario.

» Posicionar la imagen del hotel a través de la determinacion de los mejores
canales para publicitar y promocionar los servicios que oferta la organizacion.

» Renovar la infraestructura y tecnologia para conseguir aumentar la
competitividad de los servicios frente a la competencia aprovechando los
recursos disponibles.

3.3.6. Politicas
3.3.6.1. Politicas Administrativas

Politicas sobre el personal

» Realizar capacitaciones continuas y permanentes para todo el personal del

hotel tomando en cuenta las necesidades de su area de trabajo. Los cursos
seran especialmente sobre atencion al cliente, higiene y recepcion; dirigidos

por personal competente de instituciones de capacitacion.
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> Incentivar a los trabajadores continuamente a través de técnicas de
motivacion. Se motivara de manera social y econémica utilizando el plan de

motivacion que maneja el hotel.

» Revisar si el personal cumple con los manuales de funciones, los procesos y
procedimientos establecidos, a través de una evaluacion anual. En el caso de
necesitar nuevo personal se aplicara el sistema de reclutamiento y seleccion
del hotel.

3.3.6.2. Politica sobre el usuario

Politicas de satisfaccion del huésped

» Satisfacer las necesidades y requerimiento de los usuarios mediante una

atencién personalizada, a través del personal capacitado y competente.

» Atender las sugerencias y quejas que tengan los huéspedes para
solucionarlas rapida y oportunamente, mediante el uso de un buzén de

sugerencias.

Politicas de reservacion

» Para confirmar su reserva, solicitamos el prepago del 50% del monto total de
esta. El plazo maximo para el pago es de dos dias, posterior a efectuada su
reserva. En caso contrario, la reserva sera considerada s6lo como tentativa.
El pago completo por la reservacion de habitaciones se haran hasta un dia
antes del hospedaje y se haran en efectivo o mediante depdsito en la cuenta

bancaria del hotel.

» Si no se realiza el pago en el plazo establecido se dara por cancelada la

reservacion.
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» En el caso que el huésped no tenga reservacion y desee hospedarse ese
mismo dia realizara el pago completo de la habitacion por los dias de su

estancia mediante el pago en efectivo.

3.3.6.3. Politicas financieras

» Renovar los equipos y maquinas del hotel cuando estos se encuentren en
mal estado u obsoletos; la financiacion de los nuevos activos sera a través de
la venta de la maquinaria vieja a empresas recicladoras, ademéas de la

inversién propia.

> Invertir las utilidades de la empresa y el financiamiento de instituciones
bancarias para mejorar la infraestructura del hotel, renovar equipos obsoletos

y aumentar la capacidad de hospedaje.

3.3.6.4. Politicas de marketing

» Realizar estudios de mercado para evaluar la efectividad de la publicidad del

hotel para captar nuevos usuarios.

» Promocionar constantemente los servicios del hotel a través de la aplicacion
de la mercadotecnia como el disefio de diferentes instrumentos publicitarios

como tarjetas, rotulos y afiches; ademas de la publicidad a través de internet.

3.3.7. Procesos y procedimientos

Después de analizar el tamafio de la organizacién y la cantidad de actividades que
se realizan, se han determinado los procesos y los procedimientos mas importantes

del hotel, lo cuales se detallan a continuacion:

> Proceso de reservacion

» Proceso de alojamiento



> Proceso de compras

» Proceso de gestion de recursos humanos

» Proceso de marketing

3.3.7.1.

Diagrama de flujo del proceso de reservacion

Grafico 30: Proceso de reservacion
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Procedimiento de recepcion

= El Personal de recepcion saluda amablemente, proporciona el nombre del

hotel asi como el nombre de quién lo atiende.

= El personal de recepcion proporciona informacion de manera personalizada o
via telefonica, sobre tarifas y todos los servicios que proporciona el hotel. Y

pregunta el tipo de habitacién que desea y el tiempo de alojamiento.

= En el caso de no haber habitaciones disponibles se dara por terminado el

proceso, si existen habitaciones se continta con el pago.

= El personal de recepcion proporciona informes sobre las formas de pago y
depdsitos a realizar, como son N° de cuenta bancaria, Institucién Bancaria,
nombre del titular de la cuenta donde se realiza el depdsito, monto a

depositar y fecha limite para realizar el pago.

= Si el huésped, no realiza la reservacion el personal de recepcion finaliza con
el otorgamiento de informacion y se despide. Si el huésped, realiza la
reservacion el personal de recepcion registra la reservacion con los datos del

usuario.
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3.3.7.2. Diagrama de flujo del proceso de alojamiento

Fuente: Investigacion

Gréfico 31: Proceso de alojamiento
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Procedimiento de alojamiento

El huésped se presenta en el hotel el dia de su alojamiento.

En el caso de reservaciones se verificara si esta existe y se confirmaran los

datos.

Si no existe reservacion el empleado de recepcion verificara en el registro la
existencia, o no de habitaciones disponibles. En caso de que no existan
concluye el proceso, caso contrario se procedera a registrar al huésped,
guedando antes de acuerdo en el tipo de habitacidbn que se asignard, el
precio de la habitacion, los dias de estancia del huésped y los servicios
complementarios que ofrece el hotel.

Se registra al huésped, quien llena la tarjeta de registro correspondiente, con

sus datos personales sefialando los dias de hospedaje.

Se recibe el pago en efectivo y en el caso de reservaciones se confirma el

pago previo, posteriormente se realiza la facturacion del servicio.

Se asigna habitacién al huésped y se le entregan las llaves de la habitacion
gue ocupara durante su instancia, indicAndole la forma de llegar o bien
designando a una persona para que lo guie a su cuarto.

Durante la estancia se atenderan los requerimientos que satisfagan al cliente.

En el caso de requerir el servicio de lavanderia el registro se realiza por las
mafanas, a partir de las 8:00 horas. Se revisan las habitaciones,
principalmente aquellas en que los huéspedes informan que dejaran ropa

para el servicio de lavanderia.
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Se toma la ropa de los huéspedes, la cual fue depositada en un lugar
especial (cesta de ropa), verificando que la ropa destinada a este servicio de

lavanderia, esté descrita en la nota correspondiente.

Se llevara la ropa a la lavanderia dejando indicaciones del servicio que se le

va a realizar a las prendas y de la hora en que deben estar listas.

El servicio de lavanderia se entregard en la tarde/noche, limpia y planchada.
La camarera la conducird a las habitaciones de los clientes que hayan
requerido de este servicio y hard la entrega, ya sea esa misma noche o al dia

siguiente, por la mafana.

En el caso de que no se necesite el servicio de lavanderia se procedera con
el alojamiento normal. Posteriormente el huésped debera desocupar la
habitacion el dia pactado en el contrato a la hora determinada, de lo contrario

se cobrara un dia mas.

El huésped firma un registro de salida que incluye fecha y hora.

Finalmente se realiza el servicio de limpieza a cargo de las camareras y ama
de llaves. Se lleva a cabo por las mafianas: se limpia, cambia sabanas,
fundas, toallas, limpia o aspira el piso y cambia jabones y papel higiénico de

los bafios, tiende camas y deja lista la habitacion para el arribo del usuario.



3.3.7.3. Diagrama de flujos del proceso de compras

Gréfico 32: Proceso de compras
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Procedimiento de compras

= El personal que detecte la necesidad de compra comunicara, a través de la
via estipulada, al responsable de administracion las necesidades de material
e insumos, especificando la cantidad y referencia a pedir.

= La cotizacion y seleccion de un nuevo proveedor se centra en el
conocimiento previo del mismo, es decir a través de catalogos, precios,
calidad de los productos, tiempos de entrega y referencias. Se elegira al
proveedor que ofrezca productos de buena calidad que cumpla con las
especificaciones del hotel, los precios deben ser acorde al mercado y el plazo

de entrega debe ser inmediata.

= El responsable de compras genera el pedido de compras con las

caracteristicas del producto a adquirir y la cantidad necesaria.

= En el momento de entrega se procederd a revisar la coincidencia de los
pardmetros definidos en el pedido con los insumos y materiales adquiridos,
se comprueba la coincidencia entre la cantidad, referencias, plazos y estado

del producto.

= En el caso de que las compras no cumplan con las especificaciones se
procedera a devolver la mercaderia. Si cumplen con los requerimientos se

procedera a realizar la facturacion del pedido.

» Finalmente se recepta el pedido y se almacena al igual que la factura para su

posterior contabilizacion.



3.3.7.4.
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Diagrama de flujos del proceso de gestion de recursos humanos

Grafico 33: Proceso de gestion de recursos humanos
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Procedimiento de gestion de recursos humanos

= El proceso de reclutamiento y seleccion del personal se hara de acuerdo al
sistema establecido por el hotel. Las personas a ingresar deberan contar con
la experiencia, escolaridad y perfil de competencias de cada puesto de

trabajo.

= Una vez escogido el nuevo trabajador se realiza la induccion de la persona al
hotel. La persona encargada puede ser el gerente o el mismo administrador,
en el caso de gque ellos no puedan hacer la orientacion sera el jefe del

departamento al que va a vincularse.

= Durante este procedimiento se le informard sobre la mision, vision de la
empresa y las politicas que debe cumplir. Se da una descripcién de los
servicios de la compafiia y por udltimo se comunicaran sus tareas, sus

superiores y su grupo de trabajo.

= La capacitacion inicia con la deteccion de necesidades de reforzar las
competencias del personal. Para designar los cursos de capacitacion se

tomara como base el plan de capacitacion que maneja el hotel.

= Si el trabajador es designado para tomar un curso de capacitacion se le
comunicara con una semana de anticipacién, para que pueda asistir al curso

en el tiempo planificado sin ningln inconveniente.

= Para la motivacion del personal se empieza con la determinacion de la
necesidad, posteriormente se aplica el plan de motivacién que tiene el hotel

para los trabajadores. Preferentemente se daran motivaciones cada mes.
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Para la evaluacion del desempefio anual primero se identifica al evaluado,
luego se determina el grado de cumplimiento de sus funciones a través de la

division entre el # de tareas realizadas /el # de tareas designadas.

En el caso de que tenga entre el 90% al 100% en el grado de cumplimiento
en la evaluacion serd recompensado con una bonificacion del 10% de su

sueldo al final del afio.

Pero si el nivel de cumplimiento del empleado no supera el 70% se realizara
una investigacion de las causas de este bajo rendimiento. Para lo cual se

tomaran medidas correctivas para mejorar el desempefio de la persona.

En el caso de que se concluyera que el trabajador a pesar de contar con las
acciones correctivas no subiera su desempefio se procedera a su

desvinculacion de la organizacion.



3.3.7.5.

Diagrama de flujos del proceso de marketing

Gréfico 34: Proceso de marketing
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Procedimiento de marketing

= Se inicia con un diagndstico de la situacion actual de comercializacion del
hotel. Una vez encontrados los problemas se analizaran las mejores

estrategias para contrarrestar estos inconvenientes.

= Para la seleccion de las estrategias se tomara en cuenta el mercado, los
gustos y preferencias de los usuarios. En el caso de los instrumentos no sean
los mas adecuados, se volvera a realizar un nuevo analisis y seleccion de los

instrumentos de marketing.

= Posteriormente se realiza el disefio y desarrollo de los instrumentos
publicitarios. Entre los instrumentos se pueden disefar tarjetas de
presentacion del hotel, letreros y rotulos con informacién como la misién y
vision del hotel; asi como la creacién de una pagina web que permita difundir

la imagen y los servicios que oferta el hotel a todo el pais.

= Se realizard una cotizacion y seleccidbn de la empresa publicista que
elaborara los instrumentos publicitarios. Para la seleccibn se tomara en
cuenta la empresa que cumpla con las especificaciones de costo, calidad del

producto y plazo de entrega del pedido.

= En el caso de la pagina web se contratara a un informatico que disefie la

pagina del hotel.

*= Finalmente se colocaran y distribuirdn los elementos publicitarios de manera

que lleguen a los usuarios.



3.3.8. Estructura organizacional propuesta

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
HOTEL “SUENO REAL”

Gréfico 35: Organigrama estructural
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3.3.9. Estrategias

Tabla 36: Estrategias

DESCRIPCION DE ESTRATEGIAS POR OBJETIVOS

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

Mejorar la gestion administrativa del
hotel para aumentar la eficiencia y
eficacia en el cumplimiento de
objetivos organizacionales asi como
de la mision y vision institucional.

Incrementar el nidmero de personal
para cada area o departamento del
hotel con el propdsito de mejorar los
procesos, la atencion al usuario y la
rentabilidad.

Desarrollar el talento humano
mediante el entrenamiento,
motivacién y capacitacion con el
propésito de mejorar la calidad en la
prestacion del servicio y la atencion
al usuario.

Difundir la imagen del hotel a través
de la determinacién de los mejores
canales para publicitar y promocionar
los servicios que oferta la
organizacion.

Renovar la infraestructura vy
tecnologia para conseguir aumentar
la competitividad de los servicios

frente a la competencia
aprovechando los recursos
disponibles.

Disefiar un manual de funciones para
el personal de la organizacion.

Crear un sistema de reclutamiento y
seleccion del personal.

Contratar al personal faltante para
cada departamento

Implementar un plan de capacitacién
anual.
Crear un plan de motivacion.

Disefiar instrumentos para publicitar
y promocionar los servicios del hotel.

Terminar la construccion de los pisos

superiores

Vender los activos obsoletos a
empresas de reciclaje.

Adquirir  equipos de tecnologia
avanzada.

Ampliar cobertura de la red

inalambrica de internet.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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3.3.10.

Metas

Tabla 37: Metas

DESCRIPCION DE ESTRATEGIAS POR METAS

OBJETIVOS

METAS

Mejorar la gestibn administrativa del
hotel para aumentar la eficiencia y
eficacia en el cumplimiento de objetivos
organizacionales asi como de la misién
y vision institucional

Incrementar el nimero de personal para
cada &rea o departamento del hotel con
el proposito de mejorar los procesos, la
atencion al usuario y la rentabilidad.

Desarrollar el talento humano mediante
el  entrenamiento, motivaciéon y
capacitacion con el propoésito de mejorar
la calidad en la prestacion del servicio y
la atencion al usuario.

Difundir la imagen del hotel a través de
la determinacion de los mejores canales
para publicitar y promocionar los
servicios que oferta la organizacion.

Renovar la infraestructura y tecnologia
para conseguir aumentar la
competitividad de los servicios frente a
la competencia aprovechando los
recursos disponibles.

Al final del mes de abril del 2015
disefiard un manual de funciones para
el personal de la organizacion.

Al finalizar el mes de agosto del 2015
se terminara de realizar el sistema de
reclutamiento y seleccion del personal.
En el mes de octubre del 2016 se
terminara de contratar al personal
faltante para cada departamento

Cada afio los trabajadores recibiran
una capacitacion.

Todos los meses se motivara al
personal

Para el mes de diciembre del afio 2015
se terminard de diseflar los
instrumentos publicitarios.

Para finales del afio 2018 se terminara
la construccidn de los pisos superiores
Hasta el segundo semestre del afio
2016 se venderan los activos
obsoletos a empresas de reciclaje.
Hasta el primer trimestre del afio 2017
se reemplazaran los equipos obsoletos
por nuevos.

Para el primer semestre del afio 2016
ampliard la cobertura de la red
inalambrica de internet.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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3.3.11.

Indicadores

Tabla 38: Indicadores

DESCRIPCION DE ESTRATEGIAS POR INDICADORES

OBJETIVOS

INDICADORES

Mejorar la gestibn administrativa del
hotel para aumentar la eficiencia y
eficacia en el cumplimiento de
objetivos organizacionales asi como
de la mision y vision institucional

Incrementar el nimero de personal
para cada area o departamento del
hotel con el propésito de mejorar los
procesos, la atencion al usuario y la
rentabilidad.

Desarrollar el talento humano
mediante el entrenamiento,
motivacién y capacitacion con el
propésito de mejorar la calidad en la
prestacion del servicio y la atencion
al usuario.

Difundir la imagen del hotel a través
de la determinacion de los mejores
canales para publicitar y promocionar
los servicios que oferta la
organizacion.

Renovar la infraestructura y tecnologia
para conseguir aumentar la
competitividad de los servicios frente a
la competencia aprovechando los
recursos disponibles.

NUmero de manuales elaborados

Ndmero de sistemas de
reclutamientos creados
NUmero de personas contratadas

Numero de capacitaciones dadas
cada semestre.

Numero de incentivos dados a cada
trabajador

Numero de elementos publicitarios
realizados

Porcentaje de ejecucion de la obra
NUmero de activos vendidos

NUmero de equipos comprados
Porcentaje de cobertura de la red
inalambrica en todo el hotel

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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3.3.12. Programas y proyectos
Tabla 39: Programas y proyectos
OBJETIVOS PROGRAMA PROYECTO
Mejorar la gestion = Desarrollo del eje Reforma del
administrativa del hotel para de gestion proceso

aumentar la eficiencia vy
eficacia en el cumplimiento de
objetivos organizacionales asi
como de la mision y vision
institucional.

Incrementar el numero de
personal para cada area o
departamento del hotel con el
propésito de mejorar los
procesos, la atencion al
usuario y la rentabilidad.
Desarrollar el talento humano
mediante el entrenamiento,
motivacién y capacitacién con
el propésito de mejorar la
calidad en la prestacion del
servicio y la atencion al
usuario.

Difundir la imagen del hotel a
través de la determinacion de
los mejores canales para
publicitar y promocionar los
servicios que oferta la
organizacion.

Renovar la infraestructura y
tecnologia para conseguir
aumentar la competitividad de
los servicios frente a la
competencia  aprovechando
los recursos disponibles.

administrativa

Desarrollo del
sistema de gestion
del talento humano

Desarrollo del eje
competencias del
personal

Desarrollo de la
imagen corporativa

Desarrollo del eje
de operativo

administrativo

Dotacion de
personal

Capacitacion del

personal
Motivacion en
relacion al

cumplimiento de
objetivos

Posicionamiento del
hotel

Renovacion de
equipos
Mejoramiento de la
tecnologia
Ampliacion de la
capacidad de
alojamiento

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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3.3.13. Estadisticas turisticas

Los ultimos datos estadisticos sobre el turismo de nuestro pais, se encuentran
actualizados so6lo a nivel nacional; pero las cifras en cuanto al turismo por provincias
o ciudades estan registradas hasta el afio 2011, segun el ultimo boletin de turismo

interno y receptor. Estos datos son los que se muestran a continuacion.

» Concentraciéon de la demanda extranjera

Las provincias mas visitadas por turistas extranjeros segun ultimos datos del
Ministerio de Turismo se encuentran representadas porcentualmente en el siguiente

gréfico:

Grafico 36: Concentraciéon de la demanda extranjera

PORCENTAJE DE DEMANDA

>20% I
10% - 20% EE——

1% - 10% S
< 1%

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaborado por: Ministerio de Turismo
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Como se observa las provincias mas visitadas por los turistas extranjeros en el afio
2011 fueron Pichincha con un 65,30% del total de visitantes, Guayas (47,50%),
Cuenca (18,90%) y Galapagos (16,60%). Mientras que la provincia de Imbabura es
visitada por el 12,30% de extranjeros que ingresan anualmente al pais; es decir que
Imbabura ocupa el octavo puesto entre las ciudades mas visitadas.

» Concentracion de la demanda nacional

En cuanto al turista nacional, su comportamiento varia respecto al del turista
extranjero sobre las provincias que visitan, a continuacion se muestra la

concentracion de demanda nacional:

Grafico 37: Concentracién de la demanda nacional

PORCENTAJE DE DEMANDA
> 10%
5% - 10% GG
1% - 5%
<1%

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaborado por: Ministerio de Turismo
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En este caso los turistas nacionales prefieren visitar las provincias de la costa
debido a su clima y sus playas, las provincias mas visitadas son Guayas con un
porcentaje del 16,5%, Manabi (13,90%) y Santa Elena (9,10%). Las provincias de la
sierra son visitadas con menos frecuencia, la mas frecuentada es Azuay con un
7,30%. Para los turistas nacionales Imbabura esta considerada como destino
turistico por el 5% del total, esta ubicada en el noveno lugar de las provincias mas

visitadas.

» Principales destinados del turista nacional

Entre junio y agosto del 2010 el Ministerio de Turismo realiz6 una encuesta acerca
de los principales destinos visitados segun el mercado emisor, tomando en cuenta

ciudades como Quito, Guayaquil, Cuenca, Ambato, Machala y Manta.

Gréfico 38: Destinos principales visitados segin mercado emisor

Atacames
Tonsupa
Bafios
Guayaquil
Ibarra
Salinas

Quito

El Salitre
Playas
Colimes I
Santa Elena
Gualaceo
El Cisne

Guayaquil

Playas

Cuenca

Salinas
Guayaquil
Bafios
Puyo
Atacames
Quito
Patate
Guayaquil
Loja
Huaquillas
Cuenca I

Ambato

Machala

Quito
Guayaguil
Portoviejo
Sta.Ana Vta. Larga
Quito
Chone

Manta

0,0% 0,5% 1,0% 1,5% 2,0% 2,5% 3,0% 3,5% 4,0%

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaborado por: Ministerio de Turismo

El grafico muestra las cinco ciudades mas frecuentadas por los mercados emisores.
Los datos sefialan que los quitefios son quienes mas visitan la ciudad de Ibarra,

pues se encuentra entre uno de los cinco destinos turisticos preferidos por estos.
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» Estructura del gasto

Las dltimas cifras registradas por el Ministerio de Turismo sobre la estructura del
gasto de los turistas nacionales y extranjeros fueron tomadas en el 2011, donde se
sefialan los motivos principales de desembolso de dinero por parte de estos:

Tabla 40: Estructura del gasto turistico

TURISTA EXTRANJERO TURISTA NACIONAL

SERVICIOS
% %
Alojamiento 31,9% 9,53%
Alimentos y bebidas 23,5% 34,24%
Transporte 13,7% 29,05%
Compras 13,6% 10,69%
Otros 17,3% 16,50%

Fuente: Ministerio de Turismo

Elaborado por: La autora
Son en los alimentos y bebidas donde méas gastan los turistas durante sus visitas;
mientras que la mayor diferencia de gasto se encuentra en el alojamiento, debido a
gue es el turista extranjero quien mas gasta en alojamiento con el 31,9%, en
comparacién con el turista interno que solo usa el 9,53% del dinero que presupuesta
en hospedaje. El gasto en alojamiento es bajo en los turistas nacionales, debido a

gue las personas suelen alojarse en casa de familiares o amigos.

» Tipo de alojamiento

Las siguientes estadisticas refuerzan el andlisis anterior con respecto al uso de
hoteles, hostales y demas para el alojamiento de los turistas durante sus visitas.
Las cifras registradas por el Ministerio de Turismo sobre el tipo de alojamiento
elegido por el turista interno y externo fueron tomadas en el 2011, donde se sefialan

los principales lugares de hospedaje preferidos de los visitantes:
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Gréfico 39: Tipo de alojamiento

TURISTA TURISTA
TIPO DE HOSPEDAJE EXTRANJERO NACIONAL
% %
Vivienda de familiares y/o amigos 35,4% 72,78%
Hotel, hostal y similares 60,2% 21,17%
Otros 4,4% 6,05%

Fuente: Ministerio de Turismo

Elaborado por: La autora
El turista interno prefiere hospedarse en casa de familiares o amigos, esto ocurre
debido a que gran parte de las personas que viajan a otras ciudades prefieren
hacerlos a aquellas donde tienen familiares o amigos, que les dan el alojamiento en
lugar de ir a un hotel; con el fin de ahorrar gastos en hospedaje. Por el contrario el
turista extranjero gasta un 60,2% de su dinero en hoteles o similares para
hospedarse, ya que la mayoria no tiene conocidos donde alojarse como ocurre con

el turista nacional.

» Posicion del turismo en la economia

Dentro de las exportaciones no petroleras el turismo ha ganado puestos en los
ultimos afios, ubicandose en el tercer puesto entre las actividades econdémicas que
mAas generan ingresos en el pais. Las cifras mostradas pertenecen al afio 2013 y
2014, tomando como fuente las estadisticas del Banco Central.

Grafico 40: Posicion del turismo en la economia

Turismo
2014: 1.086,5
2013: 9006

Banana y platano
2014: 1.941,1
2013:1.761,9

Flores naturales
2014: 6334
2013: 6078

ndustrializados
2014: 19.956,9
2013: 18.550.6
Qtros elaborados

Prod. marit. Cacao

2014: 1.000,0 2014: 377,7

2013:1.001,9 2013: 255,9

Camarér
2014: 1.935,2
2013: 1.228,9

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Ministerio de Turismo
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La gréfica representa al turismo como la tercera actividad qué mas generan
ingresos, entre el 2013 al 2014 se observa un aumento en las cifras de 900,6
millones de doélares a 1.086,5 millones. Lo que asegura que el turismo sigue
creciendo como una de las mejores actividades econdmicas, posicionando por

encima de exportaciones mas tradicionales como las flores y el cacao.

» Contribucion al crecimiento del PIB

Las estadisticas del Banco Central muestran a continuacion las actividades
econOmicas que contribuyen al crecimiento del PIB en su variacion interanual para
el ano 2014.

Grafico 41: Contribuciéon al PIB

% 0.4 "1a

Petrdleo y minas 0.87
Construccion
Actividades profesionales y técnicas

Agricultura

Manufactura (sin refinaciéon petréleo)

Transporte _A 0.26
Comercio _IA 0.24
Suministro de electricidad y agua __1 0.22
Alojamiento y servicios de comida _I_j 0.12
Otros Servicios * __] 0.11
Actividades de servicios financieros _J 0.04
Servicio doméstico 1 0.01
Pesca (excepto camaroén) | 0.01
Administracion puablica y defensa -0.00 1
Ensefianza, Serv. sociales y salud -0.06 |_|_
Correo y Comunicaciones -0.07 |j
Refinacion de Petréleo -0.15 |_|_

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Banco Central del Ecuador



105

El petroleo es la actividad que mas contribuye al crecimiento del PIB, mientras que
el servicio de alojamiento y servicios de comida representan el 0,12% en la
contribucion al crecimiento del Producto Interno Bruto, que a Diciembre del 2014 se
sitia en el 3,5%. El servicio de alojamiento esta ubicado en el noveno puesto en

contribucion al PIB anual con respecto al resto de las actividades econdémicas.

3.3.14. Proyecciones

= Proyeccion de entradas de turistas extranjeros al pais

Segun datos del ministerio de turismo y el anuario de entradas y salidas al pais, el
siguiente cuadro resume el numero de turistas extranjeros que visitaron nuestro pais
en los ultimos cinco afios. Lamentablemente no se tiene un registro del numero de
turistas que llegan exclusivamente a la provincia de Imbabura por lo que este

célculo se realizara a nivel nacional.

Tabla 41: Llegada de extranjeros al Ecuador

Mes 2010 2011 2012 2013 2014 1;’7’,:’;
Enero 96.109 105.548 127.116 130.843 152,576 166
Febrero 80.924 86.421 99,521 103.761 124,584 20,1
Marzo 82.452 87.495 96,948 112,350 114,007 06
Avril 70540 87.507 92,627 87.486 118,614 3,6
Mayo 77.618 82.870 92.644 98.414 11177 13,0
Junio 91.602 99.949 118.292 121,742 129.062 6,0
Julio 110,545 117.966 130.779 138.138 154,229 116
Agosto 95,219 98.962 106.375 112.569 131,694 17,0
Septienbre 71776 80,090 86,990 97.374 12,767 15,8
Octubre 83,701 88.357 99,145 11517 124,456 116
Noviembre 81.253 92.573 99.674 112.056 127.562 13,8
Diclembre 96,359 113,299 122,790 136,798 156.278 14,2
Total 1°047.098 1141.037  1'271.901 1'364.057 1557.006 142
Fuente: INEC

Elaborado por: Ministerio de Turismo

A continuacion se realizara la proyeccion de ingreso de los extranjeros a nuestro

pais para los proximos cinco afios utilizando el método de los minimos cuadrados.
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Esta informacion permitira conocer los posibles clientes que podria tener el hotel en
los préximos afos, ademas del volumen de ventas que se podrian generar con los

nuevos turistas extranjeros.

Tabla 42: Llegada de turistas en los Gltimos cinco afios

ANO INGRESOS
2010 1°047.098
2011 1141.037
2012 1'127.901
2013 1'364.057
2014 1’557.006

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaborado por: La autora

A continuacion aplicamos el método de los minimos cuadrados a través de la

siguiente tabla

Tabla 43: Aplicacion de minimos cuadrados a los ingresos

ANO X y Xy X2

2010 1 1°047.098 1°047.098

2011 2 1°141.037 2'282.074 4

2012 3 1’127.901 3'383.703

2013 4 1°364.057 5456.228 16

2014 5 1’557.006 7'785.030 25
TOTAL 15 6’°237.099 19°954.133 55

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaborado por: La autora

Posteriormente aplicamos estos resultados a las siguientes férmulas:

y=2Y  §=828L099 g 4247.410,80
_3x 15



Y =a+bXx

a=§-bx a=1247.419.80 —3b

L = Ixy-asx . 19954133 - 15a
X2 ) 55

Reemplazando 1 en 2:

19'954.133-15(1'247.419,80-3b)
b= 55

55b =19'954.133-18'711.297+45b

55b-45b = 19'954.133-18'242.463
10b = 1'242.836

_1'242.836
B 10

b= 124.283,60

Reemplazando en (1)
a=1'247.419,80-124.283,60(3)
a=1'247.419,80-372.850,80

a=874.569

Reemplazando en la formula de los minimos cuadrados, Y= a+bx, tenemos:

(1)

(2)

107
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Si para el afio 2014 X=5

Tabla 44: Proyeccién de ingreso de extranjeros para los préximos diez afios

AROS X FORMULA PROYECCION DE
INGRESOS DE
EXTRANJEROS
2015 6 Y= 874.569 + 124.283,60 (6) 1620.271
2016 7 Y= 874.569 + 124.283,60 (7) 1'744.554
2017 8 Y= 874.569 + 124.283,60 (8) 1'868.838
2018 9 Y= 874.569 + 124.283,60 (9) 1°993.121
2019 10 Y= 874.569 + 124.283,60 (10) 2'117.405
2020 11 Y= 874.569 + 124.283,60 (11) 2'241.689
2021 12 Y=874.569 + 124.283,60 (12) 2'365.972
2022 13 Y=874.569 + 124.283,60 (13) 2'490.256
2023 14 Y= 874.569 + 124.283,60 (14) 2'614.539
2024 15  Y=874.569 + 124.283,60 (15) 2'738.823

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaborado por: La autora

Este célculo demuestra que el turismo en nuestro pais si crecera en los proximos
diez afos, con lo cual se asegura que el sector hotelero tendra buenos ingresos
gracias a la visita de turistas extranjeros a los diferentes destinos turisticos y

ciudades del Ecuador.

= Proyeccion de ingresos

La siguiente proyeccion de ingresos y gastos del hotel Suefio Real serd para los
préximos diez afios, para los cual se han tomado los datos histéricos de los ultimos
cinco afos. Se utilizara el método estadistico de los minimos cuadrados que
determina la tendencia de crecimientos de los ingresos y egresos. Primero se
proyectaran los ingresos o ventas y posteriormente los gastos para luego acoplarlos

y obtener la utilidad probable.
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Tabla 45: Ingresos del hotel de los altimos 5 afios

ANO INGRESOS
2009 $70.248
2010 $73.946
2011 $79.512
2012 $86.427
2013 $93.947

Fuente: Datos histéricos del hotel
Elaborado por: La autora

Para hallar la tendencia y proyectar los ingresos para los siguientes 10 afios

tenemos los siguientes calculos:

Tabla 46: Aplicacién de minimos cuadrados a los ingresos

ANO X y Xy X2

2009 1 $70.248 $70.248 1

2010 2 $73.946 $ 147.892

2011 3 $79.512 $ 238.536

2012 4 $86.427 $ 345.708 16

2013 5 $93.947 $ 469.735 25
TOTAL 15 $404.080 $1'272.119 55

Fuente: Datos histéricos del hotel
Elaborado por: La autora

Posteriormente aplicamos estos resultados a las siguientes férmulas:

V=% y=w y=280.816
__2X __15 _
X== X=5 Xx=3
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a=y-bx a=80.816-3b (1)
b= ny-aZZX b= 1272.;159-15a 2
2X

Reemplazando 1 en 2:

1'272.119-15(80.816-3b)
b= 55

55b = 1°272.119-1212.240+45b

55b-45b = 1°272.119-1212.240

10b =59.879

_ 59.879

b 10

b=5.988

Reemplazando en (1)

a=80.816-5.988(3)

a=80.816-17.964

a=62.852

Reemplazando en la formula de los minimos cuadrados, Y= a+bx, tenemos:

Si para el afio 2013 X=5
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Tabla 47: Ingresos proyectados paralos préximos diez afios

ANOS X FORMULA INGRESOS
PROYECTADOS
2015 7 Y= $62.852 + $5.988(7) $104.768
2016 8 Y= $62.852 +$5.988(8) $110.756
2017 9 Y= $62.852 + $5.988(9) $116.744
2018 10 Y= $62.852 + $5.988(10) $122.732
2019 11 Y= $62.852 + $5.988(11) $128.720
2020 12 Y= $62.852 + $5.988(12) $134.708
2021 13 Y= $62.852 +$5.988(13) $140.696
2022 14 Y= $62.852 + $5.988(14) $146.684
2023 15 Y= $62.852 + $5.988(15) $152.672
2024 16 Y= $62.852 + $5.988(16) $158.660

Fuente: Datos histéricos del hotel
Elaborado por: La autora

Ahora se realizard el mismo célculo para los gastos que registré el hotel en los
ultimos 5 afos, se aplica el mismo método de minimos cuadrados para obtener la

tendencia de crecimiento de los egresos.

Tabla 48: Aplicacion de minimos cuadrados a los gastos

ANO X y Xy X2

2009 1 $61.115 $61.115 1

2010 2 $63.593 $127.186 4

2011 3 $68.380 $ 205.140

2012 4 $74.327 $297.308 16

2013 5 $77.972 $ 389.860 25
TOTAL 15 $345.387  $1°080.609 55

Fuente: Datos historicos del hotel
Elaborado por: La autora

Posteriormente aplicamos estos resultados a las siguientes férmulas:

y= % y= —3455387 y =69.077,40



z = X <=15  s_4

X= n X= 5 X =

Y=a+b

a=y-bX a=69.077,40 — 3b

b= DXy-azx . 1080.609- 15a
- sxXP ) 55

Reemplazando 1 en 2:

1'080.609-15(69.077,40-3b)
b= 55

55b = 1°080.609-1036.161+45b
55b-45b = 1°080.609-1036.161

10b =44.448

. 44 .448
10

b=4.444,80
Reemplazando en (1)
a=69.077,40-4.444.80(3)
a=69.077,40-13.334,40

a=55.743

Reemplazando en la formula de los minimos cuadrados, Y= a+bx, tenemos:

Si para el afio 2013 X=5

(1)

(2)
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Tabla 49: Gastos proyectados para los proximos diez afios

ANOS X FORMULA GASTOS

PROYECTADOS
2015 7 Y= $55.743 + $4.444,80(7) $86.856,60
2016 8 Y= $55.743 + $4.444,80(8) $91.301,40
2017 9 Y= $55.743 + $4.444,80(9) $95.746,20
2018 10 Y= $55.743 + $4.444,80(10) $100.191,00
2019 11 Y= $55.743 + $4.444,80(11) $104.635,80
2020 12 Y= $55.743 + $4.444,80(12) $109.080,60
2021 13 Y= $55.743 + $4.444,80(13) $113.525,40
2022 14 Y= $55.743 + $4.444,80(14) $117.970,20
2023 15 Y= $55.743 + $4.444,80(15) $122.415,00
2024 16 Y= $55.743 + $4.444,80(16) $126.859,80

Fuente: Datos histéricos del hotel
Elaborado por: La autora

Ahora se obtendra la utilidad proyectada de los proximos diez afios enfrentando los

ingresos y los gastos estimados son el método de los minimos cuadrados.

Tabla 50: Utilidad proyectada para los préoximos diez afios

ANOS INGRESOS GASTOS UTILIDAD
PROYECTADOS PROYECTADOS PROYECTADA
2015 $104.768,00 $86.856,60 $17.911,40
2016 $110.756,00 $91.301,40 $ 19.454,60
2017 $116.744,00 $95.746,20 $20.997,80
2018 $122.732,00 $100.19,00 $22.541,00
2019 $128.720,00 $104.635,80 $ 24.084,20
2020 $134.708,00 $109.080,60 $ 25.627,40
2021 $140.696,00 $113.525,40 $27.170,60
2022 $146.684,00 $117.970,20 $28.713,80
2023 $152.672,00 $122.415,00 $30.257,00
2024 $158.660,00 $126.859,80 $31.800,20

Fuente: Datos histéricos del hotel

Elaborado por: La autora
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A continuacion se presenta la proyeccion de los costos para cada Plan operativo

anual, detallando el precio de cada estrategia a aplicar.

Tabla 51: Presupuesto del plan estratégico

ANO ESTRATEGIA VALOR
Disefiar un manual de funciones para el personal de la
L $255,00
organizacion.
Crear un sistema de reclutamiento y seleccion del personal. $170,00
Contratar un administrador/a y un contador/a $1.370,00
Plan de capacitacion anual $350,00
Crear un plan de motivacion $1.000,00
Disefiar las tarjetas de presentacion y credenciales de los
trabajadores, un nuevo rétulo, la sefialética de las areas y $1.523,00
crear una pagina web del hotel
TOTAL ANUAL $4.668,00
Contratar un recepcionista y un botones $800,00
2
Cursos de capacitacion anual $350,00
Plan de motivacién $1.000,00
Vender los activos obsoletos a empresas de reciclaje. 0
Ampliar cobertura de la red inalambrica de internet. $450
TOTAL ANUAL $2.600,00
3 Cursos de capacitacion anual $350,00
Plan de motivacion $1.000,00
Adquirir equipos de tecnologia avanzada. $4.070,00
TOTAL ANUAL $5.420,00
4 Cursos de capacitacion anual $350,00
Plan de motivacion $1.000,00
Terminar la construccion de los pisos superiores $100.000,00
TOTAL ANUAL $101.350,00
S Cursos de capacitacion anual $350,00
Plan de motivacién $1.000,00
TOTAL ANUAL $1.350,00
TOTAL PLAN ESTRATEGICO $115.388,00

Fuente: Investigacién
Elaborado por: La autora
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Para costear la inversion que representa implementar las estrategias del plan se
evaluara la capacidad economica del hotel para cubrir los gastos a través de las
utilidades proyectadas por los préximos cinco afios calculados con el método de los
minimos cuadrados realizado anteriormente y el presupuesto anual de cada POA.

Tabla 52: Ingresos

UTILIDAD FINANCIAMIENTO GASTO

ANO PROYECTADA EXTERNO PROYECTADO PIFERENCIA
POA ANO 1 $17.911,40 $4.668,00 $ 13.243,40
POA ANO 2 $ 19.454,60 $2.600,00 $ 16.854,60
POA ANO 3 $ 20.997,80 $5.420,00 $15.577,80
POA ANO 4 $ 22.541,00 $100.000,00 $101.350,00 $61.191,00
POA ANO 5 $ 24.084,20 $1.350,00 $22.734,20

TOTAL $104.989,00 $100.000,00 $115.388,00 $95.474,00

Fuente: Investigacion

Elaborado por: La autora
Con esta tabla se puede constatar que las utilidades proyectadas para los proximos
afos si alcanzan a cubrir los costos de los planes operativos anuales. Para el afio 4
se observa que existe un déficit debido a que no se ha aumentado el valor del
préstamo de $100.000,00 que solicitara el hotel, con lo cual se cubre el monto de la

inversion de terminar la construccidn de los pisos superiores.
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3.3.16. Plan operativo anual
HOTEL SUENO REAL POA ANO 1
Tabla 53: POA ANO 1
OBJETIVO PROGRAMA PROYECTO ESTRATEGIA META INDICADOR  PRESUPUESTO ACTIVIDADES
Mejorar la gestion
administrativa del hotel Al final del mes de = Crear el manual en base a los nuevos puestos
para aumentar la Disefiar un abril del 2015 a de trabajo
N Ao Desarrollo del Reforma del R, Numero de - .
eficiencia y eficacia en el s ya manual de disefiara un manual = Determinar las funciones y tareas que deben
P A eje de gestion proceso " > manuales $255 .
cumplimiento de objetivos L h N " funciones para de funciones para el cumplir
L " administrativa administrativo elaborados .
organizacionales asi el personal de personal de la = Comunicar a los empleados la nuevas
como de la misién y la organizacién.  organizacion. disposiciones
Visién institucional.
Al finalizar el mes de
agosto del 2015 se = Determinar la necesidad de personal en base a
Crear un terminara de realizar a la nueva normativa del manual y el
Incrementar el nimero de SRR el el syl g:ggfnrgsddee UG e}
vl fET GER R Ara reclutamientoy  reclutamiento, eliEmEEs $170 = Desarrollar las actividades de blusqueda y
p p Desarrollo del seleccion del seleccion, induccion, reclutamiento del personal.
o departamento del hotel : d D e | d I creados » Definir las técni | leccié |
con el propésito de sistema de otacion de personal. esarrollo y Definir las técnicas para la seleccion del nuevo
" gestion del personal separacion del personal
mejorar los procesos, la | h |
atencion al usuario y la talento humano personal. =
- Contratar al Hasta el mes de = Contratar de un/a administrador/a para el hotel
rentabilidad. p
personal agosto del 2015 se NUmero de = Contratar a una contadora para el
faltante para contratara al personas $1.370 departamento financiero
cada administrador y contratadas = Aplicar el sistema de reclutamiento y seleccién
departamento contador para elegir a los mejores candidatos
Implementar un . NUmero de = Realizar un diagnéstico de las necesidades de
JzEElilEl eI_ Elliis Capacitacion plan de Cada_ el a3 i capacitaciones capacitacion de cada trabajador
RS TECIERE & del personal capacitacion IEIEIEEEES Al dadas cada Rl = Elaborar el plan de capacitacién anual en base
entrenamiento, Desarrollo del p anBaI una capacitacion. afio ldia nc’)stigo p
motivacion y capacitacion  eje Nl]rﬁero . 9
con el propésito de competencias Motivacion en . . = Realizar un diagnéstico de las necesidades de
. . 2 Todos los meses se incentivos Y A
mejorar la calidad en la del personal relacién al Crear un plan e o o B 8 ERE $1.000 motivacién de cada trabajador
prestacion del servicio y cumplimiento de motivacion P trabajador ’ = Elaborar el plan de motivacién semestral con
la atencién al usuario. de objetivos TR incentivos econémicos y sociales
Difundir la imagen del - = Disefiar las tarjetas de presentacion y
p Disefiar Para el mes de . )
hotel a través de la h ; o p credenciales de los trabajadores
ST instrumentos septiembre del afio NUmero de . O
determinacion de los Desarrollo de L . L P = Crear el nuevo rétulo y la sefialética de las
) f Posicionamient ~ para publicitary 2015 se terminara de elementos p
mejores canales para la imagen . N L $1.523 areas
- . ; o del hotel promocionar disefiar los publicitarios -
publicitar y promocionar corporativa . ) B = Crear una pagina web del hotel
. los servicios del  instrumentos realizados ] N A
los servicios que oferta la e = Promocionar el hotel en las diferentes paginas
o hotel publicitarios.
organizacion. de
TOTAL PRESUPUESTADO $3.145

Fuente: Investigacién

Elaborado por: La autora



HOTEL SUENO REAL POA ANO 2

Tabla 54: POA ANO 2
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OBJETIVO PROGRAMA PROYECTO ESTRATEGIA META INDICADOR  PRESUPUESTO ACTIVIDADES
Incrementar el nimero = Contratar un botones y un/a
de personal para cada En el mes de octubre -

2 Desarrollo del Contratar al S p recepcionista

area o departamento del sistema de Dotacién de ersonal faltante del 2016 se terminard ~ NUmero de « Aplicar el sistema de

hotel con el propésito de 6 del p p de contratar al personas $800 pl X loaci6
mejorar los procesos, la Q?Stlonh e el para cada personal faltante para  contratadas relc qtamllento ¥ Seleccion para
atencién al usuario y la talento humano departamento cada departamento elegir a los mejores

p candidatos
rentabilidad.

= Realizar un diagndstico de las
p necesidades de capacitacion
o s Implementar un Cada afio los MEE d.e de cada trabajador
Desarrollar el talento Capacitacion del ; ... capacitaciones $350
humano mediante el personal P d_e 7z trabajadorz_as r_e’C|b|ran dadas cada ' Elabor_ar ?! P CC
. capacitacion anual.  una capacitacion. = capacitacion anual en base al
entrenamiento, afio. S
S Desarrollo del diagnostico
motivacion y eje
capalet_acmn con l competencias = Realizar un diagndstico de las
proposito de mejorar la . ) L
4 iy del personal Y Numero de necesidades de motivacion de
EEllEG| Sl ) presTeli Motivacion en Todos los meses se incentivos cada trabajador
del servicio y la atencion relacion al Crearunplande i ora alpersonal  dados a cada $1.000 . Elaborar el plan de motivacion
al usuario. cumplimiento de motivacion. 3 . .
o trabajador semestral con incentivos
objetivos P ;
mensualmente econdmicos y sociales
Ampliar cobertura spzaar:1ae§|tr2rlclr2?;ﬁo Porcentaje de = Contactar con la empresa
Renovar la Mejoramiento de  de la red 2016 ampliara la SgCelE e 0 sl Enilizey e wesin dlz (6
. P N . la red nueva red
infraestructura y la tecnologia inaldambrica de cobertura de la red inalambri : | vidad
tecnologia para internet. inalambrica de ina aml r:lcalen . _Gest:onlar as actividades para
conseguir aumentar la Desarrollo del internet. G el i [Tl 61 QU= e
competitividad de los eje de | d = Determinar los activos
servicios frente a la operativo | . AESEE seg|un~ 0 obsoletos y que seran
competencia L Veneley 55 SRS SEmEslE O ano NUmero de vendidos
Renovacion de obsoletos a 2016 se venderan los ; $450 : .
aprovechando los A 2 activos = Investigar las mejores
. - equipos empresas de activos obsoletos a - .
recursos disponibles. reciclaie empresas de vendidos empresas recicladoras de la
Je [P ciudad y elegir la mas
reciclaje.
adecuada
TOTAL PRESUPUESTADO $2.600

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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Tabla 55: POA ANO 3
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OBJETIVO PROGRAMA PROYECTO ESTRATEGIA META INDICADOR  PRESUPUESTO ACTIVIDADES
= Realizar un diagndstico de
g | g las necesidades de
Cada afio los Ndmero de capacitacion de cada
Capacitacion Irlnpledmentar un trabajadores capacitaciones $350 trabajador
del personal plande recibiran una dadas cada = Elaborar el plan de
Eesarrollar ZI_ talent(|) capacitacion anual. capacitacion. afio. capacitacion anual en base
umano mediante e al diagnostico
entrenamiento, Qesarrollo del ’
motivacion y ce . » Realizar un diagnéstico de
capacitacion con el O[S ENIES las necesidades de
propésito de mejorar la  d€! personal Motivacion en Todos los meses  Numero de motivacion de cada
el En (B e Eel relacion al Crearunplande  se motivara al Incentivos $1.000 trabajador
del servicio y la cumplimiento motivacion. personal dados a cada ‘ P
atencion al usuario. ik ObJet|VOS trabajador _mOtlve.lCIOn Sem?st!’al con
mensualmente incentivos economicos y
sociales
Renovar la
infraestructura y Hasta el primer = Verificar los equipos y
tecnologia para trimestre del afio N activos vendidos
X . . . . Umero de ; :
conseguir aumentar la Desarrollo del Mejoramiento Adquirir equipos de 2017 se equipos = Cotizar los mejores
competitividad de los eje de de la tecnologia reemplazaran los comprados $4.070 equipos de las empresas
servicios frente a la operativo tecnologia avanzada. equipos comercializadores de
competencia obsoletos por aparatos tecnologicos
aprovechando los nuevos. existentes en la ciudad
recursos disponibles.
TOTAL PRESUPUESTADO $3.520

Fuente: Investigacion

Elaborado por: La autora
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HOTEL SUENO REAL POA ANO 4
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OBJETIVO PROGRAMA PROYECTO ESTRATEGIA META INDICADOR  PRESUPUESTO ACTIVIDADES
= Realizar un diagnéstico de las
i Implementar un Cada semestre [0S g de gzcce;cliii?:;aq:d%arpacItamon
Capacitacion | P d trabajadores itaci $350 = IJn p
Desarrollar el talento del personal plan ae recibiran una Capacitaciones aborar el plan de
humano mediante el capacitacion anual. tacis dadas cada afio. capacitacion anual en base al
entrenamiento Desarrollo del capacitacion. diagnéstico
i ' eje

motivacion ) . -
cac;[a(filtcagié?]/ con el competencias . Reallz_ar un dlagnost_lco Qe las
propésito de mejorar la €l personal Motivacion Todos los meses Numero de (r:‘zggst'r‘;%‘;‘?:d%‘i motivacion de
calidad en la prestacion enrelaciéon al  Crear un plan de se motivara al incentivos dados $1.000 . !

del servicio y la atencion
al usuario.

Renovar la
infraestructura y
tecnologia para
conseguir aumentar la
competitividad de los
servicios frente a la
competencia
aprovechando los
recursos disponibles.

Desarrollo del

eje de operativo

TOTAL PRESUPUESTADO

cumplimiento
de objetivos

Ampliacion
de la
capacidad de
alojamiento

motivacion.

Terminar la
construccion de los
pisos superiores

personal

Para finales del
afio 2018 se
terminara la
construccion de los
pisos superiores

a cada trabajador

mensualmente

Porcentaje de
ejecucion de la
obra

$100.000

$100.520

Elaborar el plan de motivacion
semestral con incentivos
econémicos y sociales

Realizar un crédito de
$100.00 que cubra la
terminacion y adecuacion de
los pisos.

Realizar un plan de avance
de la obra en cada mes
Mediante el crédito obtenido
contratar al personal y
comprar el personal mas
adecuado para la
construccion de la obra.

Fuente: Investigacion

Elaborado por: La autora
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HOTEL SUENO REAL POA ANO 5

Tabla 57: POA ANO 5

OBJETIVO PROGRAMA PROYECTO ESTRATEGIA META INDICADOR PRESUPUESTO ACTIVIDADES

= Realizar un diagnéstico
de las necesidades de

L Implementar un Cada semestre . o capacitacion de cada
Capacitacion  plan de los trabajadores itaci $350 trabajador
Desarrollar el talento del personal  capacitacion recibiran una gagau ac&one§ = Elaborar el plan de
humano mediante el anual. capacitacion. adas cada ano. capacitacion anual en
entrenamiento, Desarrollo del base al diagnéstico
motivacién y eje
capacitacion con el competencias = Realizar un diagnéstico
propésito de mejorar del personal Todos | NG d de las necesidades de
la calidad en la Motivacion en 0dlos 10S umero ed q motivacion de cada
prestacion del servicio relacion al Crear un plan de meses se | |ncegtlvos ados $1.000 trabajador
y la atencion al cumplimiento motivacion. I a caca ' = Elaborar el plan de
usuario. de objetivos PEMEIEY feaiggal motivacion semestral
mensualmente . .
con incentivos
econdmicos y sociales
TOTAL PRESUPUESTADO $520

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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3.3.17. Cronograma de actividades
Tabla 58: Cronograma de actividades
CRONOGRANA
Afi01 Afio 2 Afl0 3 Aflo 4 Aflo 5
ACTIVIDADES M Bl lu ]y NI M BT Tulw
nEﬁ:logagEE%%ﬂgg:logaE§§%%°E3=':|gaEEEEg°§ﬁ=oga§§§§§°§ﬁ=ogaggggﬁ
AHHHERHHHEEEHAEHBEHHEEEREHEEHHHEEHHEHEHEBEEEHHBEHEHBERHHEEREE
ot R RN RN RN R HE R R E R RN EH R B RN

Disefiar un manual de funciones
para el personal de |a organizacion.
Crear un sistema de reclutamiento y
seleccidn del personal.

Contratar al personal faltante para
cada departamento

Capacitaciones

Motivaciones

Digefiar instrumentos para publicitar
y promocionar los semvicios del hotel
Terminar la construccién  de los
pisos superiores

Vender los activos obsoletos a
empresas de reciclaje.

Adquirir - equipos  de  tecnologia
avanzada.

Ampliar cobertura de la red
inaldmbrica de internet,

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora



3.3.18.

Propuesta de la estructura de las habitaciones
Tabla 59: Estructura de las habitaciones
HABITACION SERVICIOS COMPONENTES
Internet = Una cama twin size
inalambrico = Un televisor de 24”
Television = Unasilla
pagada = Un velador
SIMPLE Bafio  privado * Un armario con baldas, estantes,
con agua cajoneras y perchas
caliente = Una lampara
= Un cuadro decorativo
= Toallas de bafio
Internet = Una cama queen size
inalambrico = Un televisor de 24”
Television = Unsillén
DOBLE O pagada = Un velador
MATRIMONIAL Bario privado . Ur! armario con baldas, estantes,
con agua cajoneras y perchas
caliente = Unalampara
= Dos cuadros decorativos
= Toallas de bafio
Internet = Una cama quuen size
inalambrico = Una cama twin size
Television = Un televisor de 32”
pagada = Dos sillas
Bafio  privado = Unsillén
TRIPLE con agua = Dos veladores
caliente = Dos lamparas con aplique para la
pared
= Un armario con baldas, estantes,
cajoneras y perchas
= Tres cuadros decorativos
= Toallas de bafio
Internet = Dos camas queen size
inalambrico = llitera
Television = Un televisor de 32”
pagada = Dossillas
Bafio  privado = Unsillén
SEXTUPLE con agua = Tres veladores
caliente = Dos lamparas con aplique para la

pared

Un armario con baldas, estantes,
cajoneras y perchas

Tres cuadros decorativos

Toallas de bafio

Fuente: Investigacion

Elaborado por: La autora
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3.3.19. Resumen del plan estratégico

A continuacion se muestra un resumen de toda la propuesta de plan estratégico.

Tabla 60: Resumen plan estratégico

HOTEL SUENO REAL

PLAN ESTRATEGICO PARA EL PERIODO 2015-2019

BASE ’
FILOSOFICA POLITICAS OBJETIVOS PROCESOS ESTRATEGIAS
Politicas Mejqrar la = Disefar un manual de
Administrativas gestién Proceso de funciones para el
) = Politicas administrativa  reservacion P
VISION sobre el del hotel personal de la
En los proximos personal organizacion.

cinco afios el hotel
Suefio Real se
convertird en un
referente dentro del

sector hotelero de = Politicas de Incrementar el seleccion del
. . L , Proceso de
Ibarra a través de la satisfaccion numero de aloiamiento personal.
prestacion de un del huésped personal ) = Contratar al personal
servicio de calidad. = Politicas de faltante para cada
reservacion departamento
MISION
Hotel Suefio Real es
una empresa que se = Implementar un plan
. . Proceso de oo
dedica a ofrecer el = Politicas Desarrollar el de capacitacion anual.
o i ; compras
servicio de financieras talento = Crear un plan de
alojamiento con motivacion.
precios competitivos
mediante una
atencion
personalizada con
ersonal capacitado e Proceso de L
P P = Politicas de - " = Disefiar instrumentos
o Posicionar la gestion de e
comercializac . para publicitar y
2 imagen del recursos .
i6n promocionar los
hotel humanos L
servicios del hotel.
= Terminar la
VALGRIES pis0s superiores
= Honradez . P d Ip ;
= Puntualidad Renovar la Proceso de Vender los activos
- ializacioé obsoletos a empresas
. Responsab|||dad infraestructura comercializacié de recidaje_
= Respeto i = Adquirir equipos de
= Amabilidad y tecnologia q quip

= Trabajo en equipo
= Calidad
= Racionalidad

Politica sobre el
usuario

Crear un sistema de
reclutamiento y

tecnologia avanzada.
Ampliar cobertura de
la red inalambrica de
internet.

Fuente: Investigacion

Elaborado por: La autora
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CAPITULO IV

4. IMPACTOS

Debido a la implementacién del Plan Estratégico para el hotel “Suefio Real” se ha
determinado que puede generar impactos que pueden afectar al ambiente interno
asi como al ambiente externo de la organizacion. Entre los impactos mas relevantes

estan:

» Impacto econémico
* Impacto organizacional
= Impacto social

= Impacto ambiental

Para lo cual se realizara un andlisis objetivo, ademas de una valoracién cuantitativa
y cualitativa de las diferentes variables objeto de estudio a través de la siguiente

matriz de valoracion.

4.1. MATRIZ DE VALORACION

NIVEL DE IMPACTO
VARIABLE

TOTAL

La valoracién de cada nivel de impacto se expresa en la siguiente tabla:
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4.2. CRITERIOS DE VALORACION

NIVEL DE IMPACTO VALORACION
-3 Impacto alto negativo
-2 Impacto medio negativo
-1 Impacto bajo negativo
1 Impacto bajo positivo
2 Impacto medio positivo
3 Impacto positivo alto

Ademas se aplica la siguiente formula para conocer el nivel de impacto en

comparacién con las variables:

NIz s IMPACTOS
" # DE VARIABLES

4.3. IMPACTO ECONOMICO

NIVEL DE IMPACTO

VARIABLE ) ° * ! ? 3
Incremento de utilidades X
Competitividad X
Optimizacion de recursos X
SUBTOTAL 4 3
TOTAL 7

Nivel de Impacto=

wl N

Nivel de Impacto= 2,33
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ANALISIS

El nivel de impacto resultante es del 2,33 es decir que es un impacto econdémico
medio positivo, por lo tanto, el proyecto mejoraria el manejo financiero del Hotel
Suefio Real gracias a la aplicacion de los programas y proyectos. Ademas permitir
aumentar su rentabilidad y crear un efecto multiplicador; pues se generaran nuevas

fuentes de inversion que ayudara al comercio local dirigido al sector turistico.

4.4. IMPACTO ORGANIZACIONAL

NIVEL DE IMPACTO

VARIABLE ) @ 1 ! ? 3
Planificacion X
Organizacion X
Direccion X
Control X
SUBTOTAL 12

TOTAL 12

: 12
Nivel de Impacto = T

Nivel de Impacto =3

ANALISIS

Segun la calificacion realizada el impacto organizacional resulta ser alto positivo, ya
que se obtuvo un puntaje de 3. Por lo tanto, gracias al desarrollo de una
planificacion estratégica a largo plazo la planificacién, organizacién, direccién y

control se realizarian de mejor manera. Se delimitaran responsabilidades y se
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segregaran funciones; permitird el cumplimiento de objetivos, mejorar la gestion

empresarial, la toma de decisiones y el control de los recursos.

4.5. IMPACTO SOCIAL

NIVEL DE IMPACTO

VARIABLE _ 2 ! ! ? 3
Generacion de empleo X
Desarrollo del turismo X
Calidad de vida
SUBTOTAL 4 3
TOTAL 7

Nivel de Impacto =

w| N

Nivel de Impacto = 2,33

ANALISIS

Los calculos arrojan el resultado de 2,33; es decir que el impacto social es medio
positivo. La implementacién del plan generara un cambio positivo en el ambiente
interno y externo de la organizacion. Dentro del hotel ayudara a los trabajadores ya
gue lograran un mejor nivel de vida, gracias a mayores ingresos logrados por
entregar un servicio de calidad; se generaran nuevas fuentes de empleo. Ayudara al
desarrollo turistico porque el hotel aumentaria su prestigio gracias al servicio de
calidad que ofrece, lo que provocara la afluencia de un mayor nimero de turistas

nacionales y extranjeros a la ciudad y provincia.
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4.6. IMPACTO AMBIENTAL

NIVEL DE IMPACTO

- -2 -1 1 2 3
VARIABLE
Cumplimiento de leyes X
Manejo de desechos X
Reciclaje X
Contaminacion X
SUBTOTAL 6 3
TOTAL 9

Nivel de Impacto =

Al ©

Nivel de Impacto = 2,25

ANALISIS

Se ha determinado que el impacto ambiental es medio positivo, reflejado por el
puntaje de 2,25 obtenido. Debido a que mediante la aplicacion del plan estratégico
se podra cumplir con todos los requerimientos de las leyes y reglamentos con
respecto al medio ambiente y su aplicacion en el hotel. Mediante las capacitaciones
planificadas, el personal estard mejor entrenado para el manejo de los desechos
sélidos del hotel y seran capaces de realizar un adecuado reciclaje de la basura. Por

lo cual se reduciria en nivel de contaminaciéon del hotel hacia el medio ambiente.
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4.7. IMPACTO GENERAL DEL PROYECTO

NIVEL DE IMPACTO

- -2 -1 1 2 3
VARIABLE

Impacto econémico X
Impacto organizacional X

Impacto social X

Impacto ambiental X
SUBTOTAL 6 3

TOTAL 9

Nivel de Impacto =

Al ©

Nivel de Impacto = 2,25

ANALISIS

Se puede observar que los factores econdmico y social tienen un impacto medio
positivo; mientras que los factores organizacional y ambiental produciran un efecto
alto positivo. Por lo tanto, en general el proyecto generara un nivel de impacto alto
positivo de 2,5. Es decir que gracias a la aplicacion del plan estratégico se afectaria
positivamente tanto al entorno interno como al externo del hotel, gracias a los

programas y proyectos propuestos.
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CONCLUSIONES

Mediante esta investigacion se pudo determinar que la administracion del
hotel no es la mas adecuada, debido a la falta de un plan estratégico que
oriente el rumbo y el futuro que quiere tener el hotel. A consecuencia de esto,
la organizacion no es muy conocida en la ciudad y la gestion de sus recursos

financieros, materiales y humanos es deficiente.

La administraciébn empirica de una organizacion puede ayudar hasta cierto
punto a sobrevivir en el mercado, pero debido a que existe una gran cantidad
de empresas competidoras si se quiere tener verdadero éxito y ser
reconocido como uno de los mejores es necesario aplicar herramientas
administrativas que permitan a un negocio ser competitivo y permanecer de

manera sostenible en el tiempo.

El hotel no aplica una correcta comercializacién de sus servicios, por lo que
es poco reconocido en la ciudad por los turistas y comerciantes. Unicamente
se da a conocer por su buena ubicacién y la publicidad de los letreros que se

encuentran en la parte exterior del edificio.

El recurso humano del hotel no es capacitado y mucho menos motivado por
lo que existe una alta rotacion del personal, debido a su poca capacitacion en
temas como la atencion y servicio al cliente, no se le puede dar un trato
personalizado a los huéspedes y por ende un servicio de calidad que

satisfaga sus necesidades.

A través de la implementacion del plan estratégico se generaran impactos
positivos en los aspectos econdémico, organizacional, social y ambiental; no

solo dentro sino también fuera de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la aplicacion de un plan estratégico con el propésito de
mejorar la administracion del hotel y poder aprovechar las oportunidades que
ofrece el mercado como el aumento de la afluencia de viajeros gracias al

desarrollo del sector turistico potenciado por el gobierno nacional.

Si bien un plan estratégico es importante para tener una mejor
administracion, para que la planificacion tenga éxito debe ser difundida y
comunicada a todo el personal del hotel con el propdsito de que estos se
comprometan con la correcta ejecucion de las actividades y planes; para

poder competir con los demas hoteles de la ciudad.

Se deben utilizar instrumentos publicitarios que permitan dar a conocer al
Hotel Suefio Real tanto a nivel provincial como nacional, aplicando las

estrategias desarrolladas en el plan estratégico.

La gestion del recurso humano debe ser mejorada a través de capacitaciones
continuas y permanentes a través de instituciones privadas o publicas.
También se deben ofrecer motivaciones de tipo social y econdmicas,
fomentando el buen desempefio de las funciones del personal.

Se deben tomar en cuenta los impactos que puede generar la aplicacion de
un plan tanto para el entorno interno como para el entorno externo a la
empresa ya que estos pueden servir de justificacién a la hora de aplicar el

plan estratégico.
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE )
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DEL HOTEL SUENO REAL

OBJETIVO: Recabar informacion y aspectos generales sobre la administracion del

hotel con el fin de realizar un diagndéstico de su situacion actual.

CUESTIONARIO

1) Ha realizado algun tipo de diagndstico de la gestidon del hotel

a) Si ( )
b) No ( )
(@] 0 TST=Y V7= T3 0] 1 1= =

2) ¢Cuenta su hotel con un Plan Estratégico?

a) Si ( )
b) No ( )
O DS BIVACIONES. . ..o

3) ¢ Tiene determinadas la misién y visién de la organizacion?
a) Si ( )



b) No ()

5) ¢Estan establecidas las politicas que deben seguir los empleados del hotel?

a) Si ( )
b) No ( )
O DS BIVACIONES. . ..

6) ¢El hotel tiene definida una planificacién anual con sus metas, indicadores y

presupuesto?
a) Si ( )
b) No ( )
(0] o111 aY2= (o] (o] g [T T

7) ¢ Se tienen identificados los objetivos estratégicos?
a) Si ( )
b) No ( )



8) ¢El hotel cuenta con un organigrama funcional y estructural?

a) Si ( )
b) No ( )
(@] 0 TST=Y V7= T3 0] 1=

10)¢ Se tienen determinados las actividades que cada area debe cumplir?

a) Si ( )
b) No ( )
(@] 0 TST=Y V7= T3 0] 1 1= =

12)¢ Se realizan capacitaciones continuas al personal del hotel?
a) Si ( )



b) No ()

13)¢ Cuando se deben tomar decisiones en base a qué se eligen?

a) Objetivos ( )
b) Metas ( )
c) Politicas ( )
d) Presupuesto ( )
e) Requerimientos de los usuarios ( )

14)¢ Cudles son los métodos que utiliza para evaluar el cumplimiento de los

objetivos?

15)¢Qué canales de comunicacién existen para transmitir informacion entre

trabajadores y la gerencia?

16)¢ De qué manera supervisa el cumplimiento del trabajo asignado al trabajador
y el tiempo de ejecucién?

17)¢ Se realiza un seguimiento a las actividades asignadas al personal?
a) Si ( )



b) No ( )

18)¢Qué métodos utiliza para determinar los problemas que se presentan en el

hotel?

19)¢Qué medidas ha tomado para corregir o prevenir que estas dificultades

vuelvan a ocurrir?



ANEXO 2

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE )
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

GUIA DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES

Objetivo: Recabar informacién y aspectos generales sobre la administracién del
hotel y de su personal con el fin de realizar un diagnostico de su situacion actual.

1) ¢Conoce usted si el hotel cuenta con una mision, vision y objetivos?
a) Si ( )
b) No ( )

2) ¢La administradora del hotel le indicé cuales son los valores que debe
practicar dentro de la organizacion?
a) Si ( )
b) No ( )

3) ¢Qué cargo desempeiia dentro de la empresa?
a) Administrativo ( yecual....oooooii

b) Operativo ( yecual....oooooii

4) ¢ Tiene conocimiento de quiénes son sus superiores y subordinados?
a) Si ( )
b) No ( )

5) ¢Conoce cuales son sus funciones y tareas?

a) Totalmente ( )



b) Medianamente ( )
c) No ( )

6) ¢Es responsable de los materiales y equipos que usa en su trabajo?
a) Si ( )

b) No ( )

7) ¢Cada qué tiempo recibe capacitaciones?

a) Anualmente ( )
b) Semestralmente ( )
c) Trimestralmente ( )
d) Mensualmente ( )
e) Nunca ( )

8) ¢Ha recibido algun tipo de motivacion por parte de la administracion del
hotel?
a) Si ( )
b) No ( )

9) La comunicacién con la administracion y sus compafieros es:

a) Regular ( )
b) Buena ( )
c) Muy buena ( )
d) Excelente ( )

10)¢,Como es registrado su tiempo de trabajo?

a) Tarjeta reloj ( )
b) Firmas de ingresos y salidas ( )
c) Huella digital ( )

d) Otros.....cccovvviiiiiiiiiiin



11)¢Quién y cada qué tiempo supervisan su trabajo?

a) Diariamente ( )
b) Semanalmente ( )
c) Mensualmente ( )

12)¢ Se evalua el trabajo que se le es asignado?
a) Si ( )
b) No ( )

13)¢ Ha recibido quejas, sugerencias o reclamos por parte de los usuarios?
a) Si ( )
b) No ( )

14)¢ Intento solucionar estos inconvenientes?
a) Si ( )
b) No ( )
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE )
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DEL HOTEL SUENO REAL

OBJETIVO: Recabar informacidén y aspectos generales sobre hotel con el fin de
determinar el nivel de satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

INSTRUCCIONES: Margque con una X en la respuesta que estime conveniente.
CUESTIONARIO

1) ¢Cual es su procedencia?

a) Costa ( ) Lugar.......coovovieinnnnn.
b) Sierra ( ) Lugar.......coooevieinnnn.
c) Oriente ( ) Lugar.......cooveviennnnn.
d) Galapagos ( ) Lugar...............oee.
e) Extranjero ( ) Lugar...............oee.

2) ¢Cudl es su ocupacion?
a) Estudiante
b) Empleado publico
c) Empresario

3) ¢Cual es larazén de su visita?

a) Negocios ( )
b) Turismo ( )
c) Vacaciones ( )
d) OtrOS. ..o

4) ¢Qué tipo de habitacion usa cuando se hospeda en el hotel?
a) Simple ( )



5)

6)

7)

8)

b)

c)
d)

9)

b) Doble ( )
c) Triple ( )
d) Séxtuple ( )

¢ Cuél fue el medio de informacion por el que conocio el hotel?

a) Recomendacion personal ( )
b) Publicidad ( )
c) Internet ( )
d) Otros........ceceennes

¢, Cudles de los servicios que ofrece el hotel utiliza?

a) Hospedaje SI( ) NO( )
b) Restaurante SI( ) NO( )
c) Garaje SI( ) NO( )
d) Lavanderia SI( ) NO( )

Califique la calidad en el servicio del hotel Suefio Real.

a) Regular ( )
b) Buena ( )
c) Muy buena ( )
d) Excelente ( )

Califique la calidad de los servicios que ofrece el hotel.

Excelente  Muy Buena Buena Regular
Hospedaje ( ) ( ) ( ) ( )
Restaurante ( ) ( ) ( ) ( )
Garaje ( ) ( ) ( ) ( )
Lavanderia ( ) ( ) ( ) ( )

¢ Como calificaria la higiene del hotel?

a) Regular ( )
b) Buena ( )
c) Muy buena ( )
d) Excelente ( )



10)¢,Como calificaria el estado de la infraestructura del hotel?

Excelente  Muy Buena Buena Regular
a) Habitaciones ( ) ( ) ( ) ( )
b) Restaurante ( ) ( ) ( ) ( )
c) Garaje ( ) ( ) ( ) ( )
d) Tecnologia ( ) ( ) ( ) ( )
e) Equipos ( ) ( ) ( ) ( )

11)¢Cdmo calificaria el precio pagado con respecto a los servicios del hotel?

a) Bajo ( )
b) Normal ( )
c) Elevado ( )
d) Muy elevado ( )

12)¢Ha realizado algun tipo de reclamo o sugerencia sobre la calidad del
servicio que ha tenido?

a) Si ( )
b) No ( )
13)¢ Los reclamos o sugerencia que hizo fueron solucionados?
a) Si ( )
b) No ( )
14)Edad
a) 15-20 ( )
b) 21-26 ( )
c) 27-32 ( )
d) 33-38 ( )
e) 39-44 ( )
f) 45 en adelante ( )



ANEXO 4

FICHA DE OBSERVACION

N°  ASPECTO OBSERVADO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
A) Promocién y publicidad

B) Infraestructura

C) Ubicacion

D) Precios

E) Higiene

F) Calidad en la atencién del

servicio
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE )
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DEL HOTEL MADRID DE LA CIUDAD DE
IBARRA

OBJETIVO: Recabar informacién y aspectos generales sobre la administracion del

hotel con el fin de realizar un diagnéstico de la rivalidad entre competidores del
servicio de hospedaje en la ciudad.

CUESTIONARIO

1) ¢El hotel cuenta con un organigrama estructural y funcional?

a. Hotel Madrid

El organigrama estructural y funcional fue implementado en el afio de 1980 cuando

se cuenta con el personal suficiente para desarrollar las actividades ha cambiado
significativamente hasta el que funciona en la actualidad.

b. Hotel la Giralda

El organigrama que tiene el hotel es:

GERENCIA
GENERAL
[ | |
JEFATURAS
DEPARTAMENTALES CONTABILIDAD

EMPLEADOS
OPERATIVOS




No existen manuales de operaciones en el hotel.

2) ¢Cuadles son los servicios que oferta el hotel?

a. Hotel Madrid

e Hospedaje

e Tv Cable

e Bafio Privado
e Agua Caliente

e Garaje
e Restaurante
e Teléfono

e Lavado de ropa

b. Hotel la Giralda
Basicamente servicios de:

e Alojamiento

e Alimentos y bebidas
o Restaurante
o Banquetes

e Recreacion

3) ¢Considera la ubicacion del hotel como la mas adecuada para captar
clientes?

a. Hotel Madrid

Hotel Madrid cuenta con un amplio numero de clientes ademas, hay un segmento
de mercado el que es mayoria que son los agentes vendedores de distintas plazas
del ecuador, los mismos que realizan sus visitas a locales, almacenes o casas
comerciales que estan ubicados en su mayoria en la parte comercial o céntrica de la
ciudad por lo que para ellos de de facil acceso a todo esto sin contar que el hotel se
encuentra ubicado en una de las principales calles de la ciudad y tiene cerca

bancos, lugares de comida, y toda la area comercial que el cliente puede acceder de



manera facil y sin desplazarse lejos, por lo que se considera que esta en una

ubicacion estratégica.

b. Hotel la Giralda

Hotel Madrid cuenta con un amplio nUmero de clientes ademas, hay un segmento
de mercado el que es mayoria que son los agentes vendedores de distintas plazas
del ecuador, los mismos que realizan sus visitas a locales, almacenes o0 casas
comerciales que estan ubicados en su mayoria en la parte comercial o céntrica de la
ciudad por lo que para ellos de facil acceso a todo esto sin contar que el hotel se
encuentra ubicado en una de las principales calles de la ciudad y tiene cerca
bancos, lugares de comida, y toda la area comercial que el cliente puede acceder de
manera facil y sin desplazarse lejos, por lo que se considera que esta en una

ubicacion estratégica.

4) ¢El personal del hotel esta capacitado?

a. Hotel Madrid

Si, el personal esta capacitado asisten a cursos periédicos asegurandome siempre

gue el servicio que brinda el hotel sea personalizado.

b. Hotel La Giralda

Soélo a los jefes departamentales quienes son los encargados a su vez es el

encargado de capacitar operacionalmente a sus subordinados.

5) ¢El personal cuenta con la experiencia suficiente para el cargo que

ocupa?

a. Hotel Madrid



Por supuesto que si, mi personal tiene muchos afios de servicio en el Hotel la
misma la han adquirido aqui ya que el empleado que menos tiempo trabaja en el
Hotel es 8 afios y el personal que tiene mas afios de servicio es 26 afios lo que ha
permitido que su experiencia sea extensa, y también ayuda a que el ambiente

laboral sea excelente exista respeto y compromiso.

b. Hotel La Giralda

Nos aseguramos que el hotel cuente con personal con experiencia a través del
procedimiento para contratar a un nuevo trabajador, ademas se realiza un contrato

prueba para constatar las capacidades del empleado.

6) ¢Qué medios utiliza para promocionar al hotel?
a. Hotel Madrid

Se ha realizado vallas publicitarias en la panamericana norte, se ha contratado el
espacio en revista de Ecuador y publicidad en emisoras (America, Exa, Los Lagos)
por temporadas y en el canal local cuando se intercambia servicio de publicidad a
cambio de hospedaje con varios huéspedes que hacen uso de las instalaciones del

hotel como circos o fundaciones.

b. Hotel La Giralda

En alimentos y bebidas el medio utilizado es la radio y en general todos los servicios

son promocionados por internet a través de la pagina web.

7) ¢Considera que el precio de hospedaje de su hotel es igual al de la
competencia?
a. Hotel Madrid



Son iguales ya que se establece una tarifa fija por lo menos en el afio de acuerdo a
la ley, el municipio es el encargado de realizar la revisidn anual de las instalaciones

donde ademds se determina el precio o tasa fija que se cobrard durante esos afios.

b. Hotel La Giralda

Si ya que antes de fijarlos se hace un andlisis de los precios cobrados por la
competencia, ademas que hemos diversificado mucho nuestras tarifas y todo se

encuentra sistematizado.



ANEXO 6

LOCALIZACION DEL HOTEL “SUENO REAL”

POSICIONAMIENTO GEOGRAFICO

Latitud: 0.3554386944091473
Longitud: -78.12427550554276
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ANEXO 7

FOTOGRAFIAS DEL HOTEL “SUENO REAL”

Habitaciones Pisos en construccion



ANEXO 8

MANUAL DE FUNCIONES

HOTEL SUENO REAL

Victor Manuel Guzman 1-06 y Juan Leén Mera

WOTEL SUENO REAL
S|

MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION

Nombre del puesto Gerente

Nivel Directivo

Jefe inmediato Junta general de accionistas

Subordinado Jefes departamentales
Naturaleza del puesto Manejar adecuadamente la gestion del hotel

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

= Representar legalmente al hotel.

= Cumplir con el proceso administrativo de planificar, organizar, dirigir y
controlar los programas, proyectos y planes del hotel.

= Garantizar el correcto funcionamiento de los servicios ofrecidos por el hotel.

» Vigilar diariamente las areas del hotel y verificar su correcto funcionamiento.

= Reclutar y seleccionar a los empleados mas idéneos de acuerdo a los
estandares establecidos.

= Supervisar, controlar y evaluar el desempefio del personal

= Evaluar el comportamiento de las finanzas del hotel y revisar las propuestas
para su mejoramiento.

= Realizar el proceso de comercializacién y marketing de los servicios que
ofrece el hotel.

PERFIL DEL PUESTO

Perfil requerido » Titulo de tercer nivel en Administracion de
empresas o afines.

= Experiencia minima de dos afios en
administracion de hoteles o empresas similares

Competencias = Capacitaciones en planificacion estratégica,
técnicas gestion del recurso humano, toma de
decisiones rapidas y eficaces, manejo de
paquetes informéticos.

Competencias = Motivador, ético, responsable, creativo en la
comportamentales resolucién de problemas.




WOTEL SUENO REA[
LI

HOTEL SUENO REAL

Victor Manuel Guzman 1-06 y Juan Le6n Mera

MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION

Nombre del puesto Contador/a
Nivel Operativo
Jefe inmediato Gerente
Subordinado Ninguno

Naturaleza del puesto

Ejecucion del proceso contable

FUNCIONES

= Preparar los Estados Financieros.

= Preparar informes econémicos mensuales o cuando el gerente lo requiera.
= Realizar las adquisiciones de insumos y materiales necesarios para el hotel.
= Realizar el control interno previo, contable-financiero.

= Llevar registros de mayores auxiliares y mayor general.

= Elaborar el libro de bancos y establecer saldos diarios.

= Revisar solicitudes de reposicién de fondos y preparar cheques.

= Controlar los ingresos y gastos.

= Realizar arqueos de caja chica y conciliaciones bancarias.
= Realizar declaraciones de Impuestos al SRI, Municipio, Ministerio de

turismo.

PERFIL DEL PUESTO

Perfil requerido

Titulo de tercer nivel o egresado en la
carrera de contabilidad superior y auditoria.
Experiencia minima de dos afios en cargos
similares.

Competencias
técnicas

Conocimientos de costos, cursos de
declaracion de impuestos, manejo de
paquetes informaticos y contables.

Competencias
comportamentales

Etica y transparencia en el manejo del
dinero y en la elaboracion de estados
financieros, trabajo en equipo y manejo de
la presion.




WOTEL SUENO REA[
LI

HOTEL SUENO REAL

Victor Manuel Guzman 1-06 y Juan Le6n Mera

MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION

Nombre del puesto

Recepcionista

Nivel Operativo
Jefe inmediato Gerente, Jefe de recepcion
Subordinado Camareras

Naturaleza del puesto

Recepcion, registro, acomodacion y salida del

huésped

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

» Dar la bienvenida al huésped.

= Verificar los datos de la reserva.

» Llenar la ficha, libro o registro.

= Ayudar al huésped en el llenado de la ficha de registro.
= Acordar la forma de pago.

= Entregar la llave.

= Presentar los servicios y horarios del establecimiento.
» Brindar informacion sobre el establecimiento o la ciudad.
» Aclarar dudas del huésped sobre gastos, equipaje y objetos olvidados.

= Realizar reservas.

* Investigar la satisfaccion del huésped durante su estadia.

=  Emitir la factura.

» Revisar los consumos realizados por el huésped.
» Despedir al huésped de manera que comprometa su fidelidad hacia el

establecimiento.

PERFIL DEL PUESTO

Perfil requerido

Titulo de bachiller en cualquier especialidad
Experiencia minima de seis meses en
trabajos similares.

Competencias
técnicas

Conocimiento intermedio o avanzado del
idioma inglés, manejo de paquetes
informaticos, poseer buena ortografia,
conocimientos basicos de contabilidad.

Competencias
comportamentales

Companierismo, don de gente, responsable y
ético en el manejo del dinero, comunicacion
fluida con todo el personal.
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HOTEL SUENO REAL

Victor Manuel Guzman 1-06 y Juan Le6n Mera

MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION

Nombre del puesto

Botones

Nivel

Operativo

Jefe inmediato

Gerente, jefes departamentales, recepcionista

Subordinado

Camareras

Naturaleza del puesto

Supervisa las tareas de las camareras

FUNCIONES

Conocer el hotel a la perfeccion, debe saber donde estd ubicada cada
habitaciéon y en que piso; asi como todos los servicios que ofrece con sus
respectivas tarifas.

Acompafiar al huésped hasta la habitacion designada vy llevar todas las
maletas que tenga.

Entregar informacion a los huéspedes sobre lugares turisticos de la ciudad
y direcciones de servicios que soliciten y puedan necesitar.

Receptar las inquietudes o quejas de los huéspedes e informarlas a
recepcion.

Tener siempre una muy buena presentacién, su apariencia debe ser
impecable no solo en su vestir sino también en su aseo personal con el

uniforme limpio, afeitado, pelo corto y bien peinado y sus zapatos lustrados.

PERFIL DEL PUESTO

= Titulo de bachiller en cualquier especialidad
Perfil requerido = Experiencia minima de seis meses en trabajos
similares.

= Conocimiento intermedio o avanzado del idioma
inglés, capacitaciones en atencién y servicio al
cliente, manejo de etiqueta y protocolo.

Competencias
técnicas

= Compafierismo, don de gente, responsable y
trabajo en equipo, comunicacion fluida con todo
el personal.

Competencias
comportamentales




HOTEL SUENO REAL

Victor Manuel Guzman 1-06 y Juan Leén Mera

WOTEL SUENO REA;
S|

MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION

Nombre del puesto Ama de llaves

Nivel Operativo

Jefe inmediato Gerente, recepcionista

Subordinado Camareras

Naturaleza del puesto Supervisa las tareas de las camareras
FUNCIONES

= Coordina las tareas de las camareras.

= Supervisa la limpieza e higiene de las habitaciones y de todas las areas del
hotel.

» Coordina el proceso de lavanderia.

= Mantiene en resguardo las llaves de las habitaciones.

= Lleva un control de las habitaciones ocupadas para su limpieza.

= Proporciona los insumos y herramientas para la limpieza en general.

= Establece los horarios de limpieza de las camareras.

» Ayuda en las actividades de aseo y limpieza de las habitaciones.

PERFIL DEL PUESTO

» Titulo de bachiller en cualquier especialidad

Perfil requerido » Experiencia minima de seis meses en trabajos
similares.

= Conocimientos soélidos de aseo y limpieza de

Competencias habitaciones, conocimientos del manejo de

técnicas insumos y materiales de limpieza, conocimiento

de lavanderia.

= Compafierismo, don de gente, responsable y
trabajo en equipo, comunicacién fluida con todo
el personal.

Competencias
comportamentales
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HOTEL SUENO REAL

Victor Manuel Guzman 1-06 y Juan Leén Mera

MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION

Nombre del puesto Camarera
Nivel Operativo
Jefe Gerente, recepcionista, ama de llaves

Subordinado Ninguno

NATURALEZA DEL PUESTO

Aseo, limpieza de habitaciones y lavanderia,

FUNCIONES

Tener siempre una buena presentacion y un vocabulario formal, generoso y
carismético.

Estar siempre a disposicion para las inquietudes o sugerencias del
huésped.

Atender los huéspedes.

Mantener las instalaciones limpias y ordenadas para la buena presentacion
e imagen del hotel.

Acomodar las camas y muebles de las habitaciones del hotel.

Limpiar alrededor de las habitaciones, asi como el resto de las areas del
hotel.

Llevar a la lavanderia las ropas de cama; asi como las prendas de los
huéspedes.

Tener siempre a la mano todos los implementos de aseo proporcionados y
requeridos para sus labores.

Acatar las érdenes de sus superiores con respeto y responsabilidad.

PERFIL DEL PUESTO

Perfil requerido » Titulo de bachiller en cualquier especialidad
= Experiencia minima de seis meses en trabajos
similares.
Competencias = Conocimientos solidos de aseo y limpieza de
técnicas habitaciones, conocimientos del manejo de

insumos y materiales de limpieza, conocimiento
de lavanderia.

Competencias = Compafierismo, don de gente, responsable y
comportamentales trabajo en equipo, comunicacion fluida con todo
el personal.




HOTEL SUENO REAL

Victor Manuel Guzman 1-06 y Juan Leén Mera

WOTEL SUENO REA;
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MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION

Nombre del puesto Mantenimiento

Nivel Operativo

Jefe inmediato Gerente, recepcionista

Subordinado Ninguno

Naturaleza del puesto Ejecucion de actividades de mantenimiento
FUNCIONES

= Ejecutar actividades de mantenimiento y control en las diferentes areas.

= Controlar y ejecutar trabajos técnicos de mantenimiento preventivo y
correctivo de la maquinaria.

= Controlar la calidad de los repuestos adquiridos. Distribuir los materiales y
repuestos al personal de mantenimiento.

» Ejecutar tareas de reparacion de equipos e instalaciones.

= Controlar de la seguridad de todo el personal; tanto clientes como
empleados.

= Reportar a sus superiores las novedades suscitadas bajo responsabilidad.

PERFIL DEL PUESTO

» Titulo de bachiller en mecanica, electrénica o
afines

= Experiencia minima de un afio en trabajos
similares.

Perfil requerido

= Conocimientos soélidos de reparaciones y

Competencias - . . .
mantenimiento preventivo de equipos, manejo

tecnicas de herramientas.

= Compafierismo, don de gente, responsable y
Competencias trabajo en equipo, comunicacion fluida con todo
comportamentales el personal, resolver eficazmente los problemas

que se presenten en los equipos.




ANEXO 9

SISTEMA DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL

HOTEL SUENO REAL

Victor Manuel Guzman 1-06 y Juan Le6n Mera

WOTEL SUENO REA[
LI

1) RECLUTAMIENTO

= Primero se detecta la necesidad de incorporar nuevo personal al hotel. Tan
pronto como un departamento determine la existencia de una vacante, ya
sea por renuncia, por el aumento en el volumen de trabajo o por jubilacion,
etc. Se debe informar inmediatamente al gerente, quien sera el encargado
de cumplir con el proceso de reclutamiento y seleccion.

= El reclutamiento puede ser interno o externo, dependiendo de la necesidad.
En el caso de que el puesto se pueda llenar por uno de los trabajadores del
hotel, se realizara una evaluacién de conocimientos del puesto al que opta,
en el caso de que sea favorable serd ascendido, caso contrario se hara un
reclutamiento externo.

= Para el reclutamiento externo se pone en oferta el puesto que requiere el
hotel. Se realizara a través de las paginas de internet como multitrabajos,
computrabajo y Red socioempleo para ahorrar costos. En la publicacion se
especificaran los requisitos que debe cumplir el aspirante basandose en el
manual de funciones.

» La publicacion se hara por un maximo de dos semanas, dependiendo de la
rapidez que se necesite cubrir la vacante. La recepcion de las hojas de vida
se realizaran via correo electrénico de la empresa o la presentacion de la
carpeta en el mismo hotel.

= Del total de aspirantes para la vacante se escogeran a las cinco mejores
personas que cumplan con el perfil solicitado.

2) SELECCION

El proceso de seleccion no deberd durar mas de una semana y se debe aplicar el
siguiente proceso:

» Entrevista preliminar para detectar los aspectos mas notorios como la
facilidad de palabra, expresion verbal, edad, habilidad para relacionarse,
etc. Ademas se le comunica la naturaleza del trabajo, el horario, la




remuneracion ofrecida, las prestaciones, a fin de que él decida si le
interesa seguir adelante el proceso.

En el caso de que alguno de los aspirantes no llenen las expectativas del
gerente, serén descartados del proceso.

Para las personas que pasaron la entrevista se realizard una prueba
practica donde demostraran sus habilidades y conocimientos en el puesto
gue solicitan. La prueba practica se aplicard Unicamente para cargos
operativos como recepcionistas, camareras y botones. En el caso de
puestos directivos como el gerente o fejes departamentales se realizaran
pruebas psicoldgicas y de conocimientos.

Finalmente al postulante se le realizara: La entrevista, para mirar su
presentacion fisica, intelectual, aspiraciones, desenvolvimiento personal e
institucional. Aplicacion de pruebas, determinando el nivel de conocimiento
y capacidad.

Al final de la prueba préactica se elegira al candidato con la hoja de vida que
cumpla el perfil requerido, que tenga las competencias técnicas y
comportamentales que pida su puesto.




ANEXO 10

MODELO DE PLAN DE CAPACITACION ANUAL

HOTEL SUENO REAL
SR Victor Manuel Guzméan 1-06 y Juan Le6n Mera

HOTEL SUENO REA[
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Marzo Camarera Camareras SECAP 6 80 $35 $210
de piso

Mayo  Administrac Gerente SECAP 1 60 $35 $35
i6n de
recursos
humanos

Septie  Atenciény Todo el MINISTE 11 5 0 0
mbre servicio al personal RIO DE
cliente TURISMO




ANEXO 11

PLAN DE MOTIVACION

HOTEL SUENO REAL

Victor Manuel Guzman 1-06 y Juan Le6n Mera

Entre las motivaciones econémicas y sociales que se manejaran estan las
siguientes:

1)

2)

3)

Empleado del mes

Cada mes se seleccionarda al mejor trabajador; es decir quien haya
sobresalido en el cumplimiento de sus deberes durante ese mes. La
eleccion del trabajador se hara en base al criterio del gerente y ademas se
hard una votacién entre todo el personal.

La eleccion se realizara cada cuarta semana del mes.

Una vez elegida la persona se le notifica y se elaborara una certificado del
premio y se lo colocara en la cartelera de informacion.

Entrega de bonos

La motivacion econdémica se hara a través de bonos, una vez realizada la
evaluacion de desempenio.

En el caso de que tenga entre el 90% al 100% en el grado de cumplimiento

en la evaluacién serd recompensado con una bonificacién del 10% de su
sueldo.

Esta bonificacion sera entregada junto al sueldo que percibe el trabajador.

Charlas motivacionales

Cada afo el gerente del hotel dara charlas de motivacién a todo el personal
del hotel, que generen una motivacion intrinseca del trabajador y que logre
un empoderamiento con la empresa. Lo que permitird que se comprometan
mas con el cumplimiento de objetivos del hotel asi como de su mision y

vision.




ANEXO 12
INSTRUMENTOS PUBLICITARIOS

= TARJETAS DE PRESENTACION

Anverso

r—— 0000000000001
HOTEL SUENO REAL

HOTEL SUENO REA[
]

DIR: AV. VICTOR MANUEL GUZMAN 1-06 Y JUAL LEON MERA
(REDONDEL AJAVI)
TELFS: 2643980/ 2 607986

IBARRA -ECUADOR

Reverso

HOTEL SUENO R!EAL
Contamos con:
+*40 habitaciones de lujo con
+*cabley bario privado. m
+*Estacionamiento privado
+»Servicio de lavanderia
+*Restaurante

% Area comercial




= ROTULO

HOTEL SUENO REA|
1

= CREDENCIALES

iy
HOTEL SUENO REA[
S

HOTEL SUENO REAL

Fernando Guerrero
Recepcionista




= AFICHES

HOTEL SUENO REA[
L |

Contamos con:
+40 habitaciones de lujo con
s*cable y bario privado.
s»*Estacionamiento privado
+*Servicio de lavanderia
**Restaurante

<+ Area comercial

DIR: AV. VICTOR MANUEL GUZMAN"
(REDONDEL AJAVI)
TELFS: 2643980 / 2 607986




= SENALETICA

w A

VISION

“En los préximos cinco afos el hotel Suefio Real se convertird
en un referente dentro del sector hotelero de lbarra a través
de la prestacion de un servicio de calidad gracias a un
talento humano capacitado, entrenado y comprometido
con la satisfaccion total del usuario; contribuyendo al

desarrollo econémico y turistico de la regién norte del pais”. /

A A "

MISION

“Hotel Suefio Real es una empresa que se dedica a ofrecer
el servicio de alojamiento con precios competitivos
mediante una atencién personalizada con personal
capacitado y listo para satisfacer las necesidades y superar
las expectativas de nuestros usuarios con el propésito de
que su estancia sea mas placentera y confortable”.

y
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ANEXO 13
PAGINA WEB DEL HOTEL

(Pagina de inicio)

Pestafia de informacién Pestafa de informacién Pestafia de reservaciones
del hotel de habitaciones

MISION .’ ‘
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ANEXO 13
RUC DEL HOTEL SUENO REAL

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 1004288583001
APELLIDOS Y NOMBRES: GUAMAN QUISHPE PAMELA ESTEFANIA
NOMBRE COMERCIAL:; HOTEL SUENO REAL
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS # " OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD:  NO
CALIFICACION ARTESANAL: NUMERO:
FEC. NACIMIENTO: 21111/1990 FEC. ACTUALIZACION:
FEC. INICIO ACTIVIDADES: 03/09/2014 FEC. SUSPENSION DEFINITIVA:
FEC. INSCRIPCION: 03/09/2014 FEC. REINICIO ACTIVIDADES:

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL:

null

DOMICILIO TRIBUTARIO:

Provincia: IMBABURA Cantén: IBARRA Parroquia: SAGRARIO Calle: AV VICTOR MANUEL GUZMAN Numero: 106
Interseccién: JUAN LEON MERA Referencia: FRENTE AL REDONDEL DE AJAVI Teléfono: 062643980 Email:
pame_g77@hotmail.es

DOMICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

* DECLARACION MENSUAL DE IVA

Las personas naturales que superen los limites establecidos en el Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Equidad
Tributaria, estaran obligadas a llevar contabilidad, convirtiéndose en agentes de retencién, y no podrén acogerse al Régimen
Simplificado (RISE)

Si supera los montos establecidos en el reglamento estara obligado a llevar contabilidad para el siguiente ejercicio fiscal y la
presentacion de sus obligaciones ser4 mensual.

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS: del 001 al 001 ABIERTOS: 1
JURISDICCION: \ REGIONAL NORTE\ IMBABURA CERRADOS: 0

 ray 569000 0t 1 R 7 arand]
€ foy W Gl 36 A6Lumentos 4 nentidad

i bl J ym@c e VOGN Giigites
R0anac0s, purienecen contribuyents,

§
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Fecha | /2 cp COD.
je s
|

SC32877

FIRMA DEL CONTRIBUYENTE SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Declaro que los datos idos en este d nto son y verdaderos, por lo que asumo la responsabilidad legal que de ella se
deriven (Art. 97 Cdigo Tributario, Art. 9 Ley del RUC y Art. 9 Reglamento para la Aplicacion de la Ley del RUC).

Usuario: AGVP071013 Lugar de emision: |BA! L 6-59 EN Fechay hora:
Pagina 1 de 2 v




REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 1004288583001
APELLIDOS Y NOMBRES: GUAMAN QUISHPE PAMELA ESTEFANIA

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:

No. ESTABLECIMIENTO: 001 "ESTADO  ABIERTO MATRIZ "FEC. INICIO ACT. 03/09/2014
NOMBRE COMERCIAL: HOTEL SUENO REAL FEC. CIERRE:

! FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS: ;

SERVICIOS DE HOSPEDAJE EN HOTEL
NTE

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: IMBABURA Cantén: IBARRA Parroquia: SAGRARIO Calle: AV VICTOR MANUEL GUZMAN Numero: 106 Interseccion:
JUAN LEON MERA Referencia: FRENTE AL REDONDEL DE AJAVI Telefono Domicilio: 062643980 Email: pame_g77@hotmail.es
Celular: 09837605856

i eea 'y-;-;r;;;;\imc"'-.ﬂ“ e 10831080 ¢
* Ty oA 36 angues
T Ty nevtwn e WACION A0
| REE D manon. aerienccen 8l coniniyente.

FIRMA DEL CONTRIBUYENTE " SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Declaro que los datos contenidos en este documento son exactos y verdaderos, por lo que asumo la responsabilidad legal que de ella se
deriven (Art. 97 Cédigo Tributario, Art. 9 Ley del RUC y Art. 9 Regl para la Aplicacién de la Ley del RUC).
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ANEXO 14

ACTA DE ASAMBLEA GENERAL ORDINARIA

MOTEL SUENO R 5
.

ASAMBLEA GENERAL ORDINARIA

En la Ciudad de Ibarra, a los 26 dias del mes de Septiembre de 2014, a las 19
horas, en Av. Victor Manuel Guzméan 1-06 y Juan Leén Mera de esta ciudad,
se constituye en primera convocatoria la ASAMBLEA GENERAL
ORDINARIA DE LOS ACCIONISTAS HEREDITARIOS DEL HOTEL SUERNO
REAL. Se encuentran presentes cuatro accionistas, tres por si y uno por
representacién, titulares de acciones escriturales, que otorgan derecho a un
voto cada uno, representativas del 100% de los votos habilitados. Se deja
constancia que los certificados accionarios no han sido presentados conforme
lo establece la ley, ya que el Acta de posicién efectiva estd en tramite, preside
la asamblea el Sr. Fernando Aguirre ha pedido de los accionistas.

A continuacion el Sr. Fernando Aguirre declara abierta la sesi6on y pone a
consideracion el Orden del Dia:

1.-Constatacion del quérum.

2.-Aprobacién del orden del dia.

3.-Conformacion del comité ejecutivo.

4.-Designacion de funciones del comité por departamentos.

1) Constatacion del quérum.
Se da inicio verificado la asistencia de los socios, lo cual se certifica la

presencia de los mismos, por lo tanto permite la instalacion de la asamblea.

2) Constatacién y aprobacién del orden del dia.

Acto seguido se pone a consideracion a los accionistas el orden del dia, lo
cual es aprobado por los 4 accionistas presentes sin disponer a cambios en
lo establecido.

3) Conformacién del comité ejecutivo.

Seguidamente se procede a determinar los integrantes del comité ejecutivo,
segln establece el organigrama del hotel, lo cual se ha determinado



tomando en cuenta las actividades que desempefiaban hasta la presente
fecha.

Sr. Bryan Guaman Recepcionista.

Srta. Pamela Guaméan Recepcionista.

Sr. Hernan Gudifio sin funcién.

Nifia Naomi Gudifio sin funcion.

Dando lectura a la distribucion se pone en consideracion el puesto de
Administrador gerencial al Sr. Fernando Aguirre lo cual es aprobado por
los socios presentes, indicando que esta participacion estd encaminada a
Illegar a objetivos establecidos para cumplir con la visién y mision del
Hotel, seguidamente se determina la participacion de los accionistas

mediante el siguiente distributivo:

El sefior Bryan Guaman es nombrado Administrador, el cual estara
encargado de cumplir con la distribucién y el buen desempefio de los
trabajadores que prestan sus servicios en el hotel, por lo tanto es aprobado
por votacion de todos los socios que se otorgue esta funcién al socio
indicado.

Seguidamente se pone en consideracién el departamento financiero a la
Srta. Pamela Guaman la cual desempefiara las funciones de contadora, de
igual manera es aprobado por los socios.

Seguidamente el sefior Herndn Gudifio es considerado en el departamento
de inversion el cual desempefiara sus funciones en el adelanto de la
infraestructura del hotel,

Por lo tanto se determina de la siguiente manera:

Administrador Gerencial Sr. Fernando Aguirre
Administrador Sr. Bryan Guaman
Contabilidad Srta. Pamela Guamaén
Inversion: Sr. Hernan Gudifio

4-.Definicion de funciones del comité por departamentos.

Acto seguido se pone a consideracion de los accionistas las funciones
conforme se ha establecido el comité ejecutivo, el sefior Fernando Aguirre
ocupara legalmente el cargo de Administrador Gerencial, el cual percibird un
sueldo basico de doscientos délares ($200) con un contrato de tiempo

parcial, el cual participara en las siguientes funciones:



1.- Organizacién y vigilancia de todos los departamentos.

2.-Control y pago de todas las obligaciones determinadas legalmente, ante las
instituciones reguladoras estatales.

3.-Control del pago tributario al SRI, contratos de trabajo, Avisos de entrada y
salida al IESS y fondos de reserva.

4.-Control y eliminacion del gasto deducible.

5.-Control y vigilancia de conciliaciones bancarias.

6.-Certificar los balances financieros

7.-Control de inventarios del menaje.

8.-Control contable del Hotel.

Acto seguido se pone en consideracion a los accionistas las funciones
conforme se ha establecido el comité ejecutivo. EI Sr. Bryan Guaman ocupara
legalmente el cargo de Administrador, el cual percibird un sueldo bésico de
Trecientos cuarenta délares ($340) con un contrato de tiempo completo, el
cual ejercerd las siguientes funciones:

1.- Organizacion y vigilancia de todo el personal que labora en el hotel.

2.- Supervision y control del desempefio laboral de todo el personal.

3.- Control y regulacién de los depésitos diarios.

4.- Control y vigilancia de horarios establecidos de todo el personal.
5.-Actualizacién de inventarios del material de limpieza utilizado diariamente.
6.-Control y vigilancia del mantenimiento de bombas, calefones y artefactos

electrénicos.

Acto seguido se pone a consideracién de los accionistas las funciones
conforme se ha establecido el comité ejecutivo. La Srta. Pamela Guaman
ocupara legalmente el cargo de Contadora, la cual percibira un sueldo basico
de Trecientos cuarenta ddlares ($340) con un contrato de tiempo completo, el
cual participara en las siguientes funciones:

- Organizacion y vigilancia de los ingresos y egresos del Hotel

Supervision y control de las inversiones del Hotel.

Control y regulacion diaria de los cuadres de caja.

1.
2.
3.
4.- Pago de sueldos y horas suplementarias de todo el personal.

5.- Control y recuperacidn de informacién contable con su respectivo balance.

Acto seguido se pone a consideracion a los accionistas las funciones conforme
se ha establecido el comité ejecutivo. EI Sr. Hernan Gudifio ocupara



legalmente el cargo de Inversionista, el cual percibira un sueldo de ciento
setenta dblares ($170) con un contrato de tiempo parcial, el cual participara en
las siguientes funciones:

1.- Supervision y seguimiento de la inversién.

2.- Contratar personal de funciones técnicas.

3.- Mantener una adecuada seguridad industrial.

4.-Organizacion de empleados de construccién.

Seguidamente se toma en cuenta la participacion de Naomi Gudifio, la cual es
representada por Armando Gudifio, el mismo que colaborara en la vigilancia y
control de las acciones de su representada, seguidamente se manifiesta que se
entregara una mensualidad de cien délares ($100) los cuales serén
depositados en una cuenta bancaria.

Seguidamente se felicita por la buena voluntad para fundamentar Ila
organizacion con el derecho de participacion y se determina que los sueldos de
los accionistas serdn pagados cada fin de mes, y que las utilidades seran
repartidas cuando se termine de construir los pisos pendientes del Hotel.

Sin otros asuntos para tratar, y luego de agradecer, en nombre del hotel y en el
suyo propio, la presencia de los accionistas en esta Asamblea, el Sr. Fernando

Aguirre da por finalizada la Asamblea a las 21:00 horas.
Para constancia en la asamblea general ordinaria con derecho a voz y voto se
rectifican en sus decisiones y para fines pertinentes y legales firman la

presente acta.

Atte.

Sr. Bryan Guaman

Srta. Pamela Guaman

Sr. Hernan Gudifio

Sr. Armando Gudifio (Tutor)
Naomi Gudifio



ANEXO 15
CERTIFICADO DE REGISTRO DEL MINISTERIO DE TURISMO DEL HOTEL
SUENO REAL

MINISTERIO DE TURISMO
CERTIFICADO DE REGISTRO

Ibarra, noviembre 27 de 2007.

EL MINISTERIO DE TURISMO, en uso de las atribuciones previstas en la
Ley de Turismo y su Reglamento de Aplicacién vigente, y una vez que ha
cumplido todos los requisitos de Ley, concede el presente
CERTIFICADO DE REGISTRO No. 1001500725, folio 31, al establecimiento:

HOTEL ‘L “SUENO REAL”

Propietario o representante legal: QUISHPE GUANOLUISA MARIA LUISA

Categoria : A SEGUNDA ($ 106.40 ddlares americanos)
Capacidad | 51 personas
Direccién ; AV. VICTOR M. GUZMAN # 1-06 y JUAN LEON MERA
Canton - IABRRA
Provincia - IMBABURA

\

El propietario o representante | ga) del establecimiento debera cumplir
estrictamente con las disposicione gales vigentes, la infraccion a cualquiera
de estas normas, sera sancionada/d formidad con la Ley.

ADETH. RUBENVELALCAZAR
. GERENTE REGIONAL SIERRA NORTE

GERENCIA RE
SIERRA NoREE AL

SRENC\DE

MG

Queda anotado en el libro con el No. 53 GRSN.

ESTE DOCUMENTO NO LE EXIME DE LA OBLIGACION DE OBTENER LA LICENCIA UNICA ANUAL DE
FUNCIONAMIENTO.

ESTE REGISTRO NO PODRA _SER RETIRADO NI INTERRUMPIDO POR NINGUNA AUTORIDAD, SIN
CONOCIMIENTO Y AUTORIZACION DEL MINISTERIO DE TURISMO, ORGANISMO COMPETENTE SEGUN LAS
LEYES VIGENTES.

IMPORTANTE Cualquier cambio de direccion, propietario o cierre del establecimiento de su representacion,

debe ser comunicado al MINISTERIO DE TURISMO.
E antmde‘mml



ANEXO 16
PERMISO DE FUNCIONAMIENTO DEL HOTEL SUENO REAL
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ANEXO 17

PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR

OBJETIVO 10

IMPULSAR LA TRANSFORMACION DE LA MATRIZ PRODUCTIVA

Los desafios actuales deben orientar la conformaciéon de nuevas industrias y la
promocién de nuevos sectores con alta productividad, competitivos, sostenibles,
sustentables y diversos, con vision territorial y de inclusién econémica en los
encadenamientos que generen. Se debe impulsar la gestion de recursos financieros
y no financieros, profundizar la inversion publica como generadora de condiciones
para la competitividad sistémica, impulsar la contratacion publica y promover la

inversion privada.

Politica

10.3. Diversificar y generar mayor valor agregado en los sectores prioritarios que

proveen servicios

Lineamientos estratégicos

a. Fortalecer el sector servicios, para la creacién y fomento de empleo inclusivo.

b. Fomentar la generacién de capacidades técnicas y de gestion en los servicios,

para mejorar su prestacion y contribuir a la transformacién productiva.

c. Articular la gestion de infraestructura de soporte para el fomento a la
competitividad sistémica, en los servicios de logistica y transporte aéreo, terrestre y

maritimo, como ejes para potenciar el sector servicios.



d. Promover espacios de desarrollo de las actividades de servicios ambientales,
bajo esquemas de competitividad y productividad en su prestacion, para la

generacion de mayor valor agregado.

e. Promover espacios de desarrollo de las actividades de servicios de construccion,
bajo esquemas de competitividad y productividad en su prestacion, para la

generacion de mayor valor agregado.

f. Fortalecer el marco institucional y regulatorio que permita una gestion de calidad y
de control de poder de mercado en la prestacién de servicios, para garantizar los

derechos de los proveedores y de los consumidores.

g. Impulsar al turismo como uno de los sectores prioritarios para la atracciéon de

inversion nacional y extranjera.

h. Posicionar el turismo consciente como concepto de vanguardia a nivel nacional e
internacional, para asegurar la articulacion de la intervencion estatal con el sector
privado y popular, y desarrollar un turismo ético, responsable, sostenible e

incluyente.



