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a.- TITULO

“PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL VALLE VERDE EN LA CIUDAD DE
CATAMAYO”



b.- RESUMEN

El presente trabajo de tesis tiene como objetivo general, diseiiar el Plan de
Marketing para el Hotel Valle Verde en la ciudad de Catamayo. Considerandolo
como una herramienta valida que permita organizar las actividades del mismo,

y la toma de decisiones para un mejor posicionamiento en el mercado.

Para el logro de objetivos, fue necesario el uso de dos métodos, el método
inductivo con el que se parti6 de hechos particulares hasta llegar a leyes
generales, permitiendo realizar el andlisis interno, con el fin de identificar las
fortalezas y debilidades de la empresa, asi mismo se utilizé el método deductivo
con el fin de realizar el andlisis externo y competitivo para identificar las
oportunidades y amenazas, las técnicas que se utilizaron fueron: la observacion,
la entrevista y la encuesta a través de las cuales se pudo obtener informacion
acerca del comportamiento de los clientes y de esta forma complementar el

diagndstico actual del Hotel Valle Verde.

En los resultados se establecio que el Hotel Valle Verde, tiene oportunidades
como: Crecimiento de la economia ecuatoriana en el sector turistico, Incremento
del nimero de turistas a nivel nacional, Acceso de turistas extranjeros a nuestro
pais, Fomento de la actividad turistica y hotelera a nivel nacional e Innovacién
tecnoldgica e informatica; asi mismo tiene amenazas como: Competencia con
incremento de servicios, Existencia de varias empresas hoteleras, Alto poder de

negociacion de los clientes en los servicios hoteleros , Competencia desleal de



otros establecimientos de hospedaje y Deslealtad por parte de los clientes.

En el analisis competitivo se determind que la empresa tiene un posicionamiento
en el mercado con un total ponderado de 2.72, esto se ha logrado identificar
gracias a los factores determinantes de éxito como: Competitividad, Calidad de
servicio al cliente, Participacién en el mercado, y Ubicacion estratégica. Sus
competidores directos son: Hotel Reina del Cisne, el Hotel Encanto del Sur vy el
Hotel Granada.

En el analisis interno se pudo determinar las fortalezas como: Ubicacién
Estratégica, El hotel tiene local propio, Ofrece a la ciudadania precios comodos,
Los servicios que presta el hotel son oportunos y Buena relacion Gerente-
Empleados; asi mismo se pudo determinar las debilidades tales como: No cuenta
con Plan de Marketing, No posee un sistema informético para llevar el control
digital de las ventas, Falta publicidad en medios reconocidos, No brinda
capacitacion al personal y Falta mejorar las instalaciones del hotel.

Asi mismo con la ayuda de la matriz FODA, se pudo identificar las estrategias y
objetivos estratégicos del plan de marketing que el Hotel debe aplicarlas con el
fin de mejorar el desarrollo en la industria hotelera. Para el desarrollo del
presente plan de marketing se siguidé parametros esenciales y pertinentes que
consta de objetivos, metas, tacticas, politicas, presupuesto y financiamiento,

para cada uno de los objetivos estratégicos propuestos.

Finalmente se formularon las conclusiones y recomendaciones a las que se ha
llegado en base al analisis realizado en el Hotel Valle Verde, que se espera sean

acogidas e implementadas por el propietario, con el fin de que la empresa pueda



aprovechar de una mejor manera los recursos con los que cuenta.
Por lo que se recomienda poner en préctica el presente plan de marketing,
considerando el diagndstico situacional asi como sus factores internos, externos

y objetivos estratégicos.



ABSTRACT
This thesis has the general objective, design Marketing Plan for green valley
Hotel in the city of Catamayo. Considering it as a valid tool to organize activities

thereof, and decision making for better positioning in the market.

To achieve goals, it was necessary to use two methods, the inductive method
which departed from particular facts to reach general laws, allowing to make the
internal analysis in order to identify the strengths and weaknesses of the
company, likewise the deductive method was used in order to make the external
and competitive to identify opportunities and threats analysis techniques used
were: observation, interview and survey through which information could be
obtained about customer behavior and thus complement the current diagnosis of

green valley Hotel.

In the results it was established that the green valley Hotel the has opportunities
as growth of the Ecuadorian economy in the tourism sector, increase the number
of tourists nationwide, access of foreign tourists to our country, Development of
tourism and hospitality to nationally and technology and computing innovation;
and it has threats such as increased competition with services Existence of
several hotel companies, Alto bargaining power of customers in the hotel
services, unfair competition and other lodging establishments Disloyalty by
customers.

In the competitive analysis it was determined that the company has a market

positioning 2.72, this has been achieved thanks to the success factors as: Quality



customer service, Market Share, and strategic location. Its direct competitors are:
Hotel Reina del Cisne, South Encanto Hotel and the Hotel Granada.
The internal analysis could determine the strengths as: Strategic location, the
hotel has its own local citizenship offers affordable prices, services provided by
the hotel are timely and good relationship manager-employee; so it could be
determined weaknesses such as: It has no marketing plan does not own a
computer system to carry the digital control of sales, lack advertising in
recognized media, does not provide staff training and Lack improve facilities at
the hotel.

Also with the help of the swot matrix could identify strategies and strategic
objectives of the marketing plan that the hotel must apply in order to enhance
development in the hotel industry. For the development of this essential
marketing plan and relevant parameters consisting of objectives, policies, tactics,

budget and finance, for each of the proposed strategic objectives continued.

Finally conclusions and recommendations that have been reached based on the
analysis in the green valley Hotel, expected to be welcomed and implemented by
the owner, so that the company can take advantage of a better way resources
are made with that account.

So itis recommended to implement this marketing plan, considering the situation

assessment and internal, external and strategic objective factors.



c.- INTRODUCCION

El presente trabajo tiene una orientacion practica, que facilita su aplicacion a la
empresa en estudio, haciendo ver la importancia de los Planes de Marketing
proponiendo una metodologia para la elaboracion del Plan que se pondra a
disposicion de los directivos del Hotel Valle Verde en la ciudad de Catamayo,
con el fin de que puedan planificar adecuadamente sus actividades fijandose en:
tiempo, costo, responsables y recursos con los que cuentan, asi como facilitando
la ejecucién de los mismos con un enfoque sistematico que garantice la
consecucién de los objetivos a corto y largo plazo de la empresa, para de esta
manera generar y propiciar la gestion empresarial en forma eficiente y eficaz,
atendiendo a las necesidades de sus clientes internos y externos. La
investigacion, se encuentra estructurada:

El Titulo, Denominado Plan de Marketing para el Hotel Valle Verde en la ciudad

de Catamayo.

El Resumen, donde se hace referencia a los objetivos planteados y los
resultados obtenidos, luego de la aplicacion de los instrumentos de la

investigacion.

En la Introduccion, que se explica la importancia de realizar una propuesta de
plan de marketing en una empresa, el aporte al hotel Valle Verde vy la estructura

de la investigacion.

La Revision de Literatura, en la cual se han recopilado conceptos y teorias de
libros y paginas de internet que sustentan el desarrollo del presente plan de

marketing.


http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml

Los Materiales y Métodos, donde se exponen los materiales, métodos y
técnicas que hicieron posible el proceso de la investigacion con los que se pudo

determinar los resultados, tanto internos como externos de la empresa.

En los Resultados, se presenta el contexto de la empresa, el diagnostico

situacional que recoge las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

En la Discusion, se presenta la situacion empirica y actual de la empresa objeto
de estudio, a través de la propuesta del plan de marketing donde se encuentran

los objetivos estratégicos para el hotel.

En las Conclusiones y Recomendaciones, puestas a consideracion del
Gerente Propietario del Hotel Valle Verde para el fortalecimiento e imagen

empresarial en relacion a las orientaciones futuras de la empresa.

La Bibliografia, que detalla las fuentes de consulta sobre la tematica

investigada.

Y los Anexos, en donde se adjunta una ficha de resumen del proyecto que
incluye la entrevista aplicada al Gerente, asi como también las encuestas

aplicadas tanto a los empleados como a los clientes del hotel objeto de estudio.



d.- REVISION DE LITERATURA

MARCO CONCEPTUAL

1. El Mercado Hotelero

1.11 Reserfia Histoérica

El hospedaje entendido como servicio y atencién, es algo que se conoce desde

hace mas de dos mil afos.

De la antigua Roma se conserva evidencia, tanto en pinturas como en escritos,
de la existencia de hosterias llamadas "Mansiones”, las cuales estaban
estratégicamente situadas en su red de caminos, con el fin de recibir a

funcionarios en sus viajes y asi atender asuntos del gobierno.!
1.1.2 Posadas y Hosterias de la Edad Media.

El resurgimiento del comercio en la Edad Media, estimulé un amplio desarrollo
de posadas y hosterias. Muchas de ellas operaban en monasterios y otras

instituciones religiosas.

En el siglo Xl mientras Marco Polo viajaba rumbo a Mongolia, sorpresivamente
se encontré con un sistema extensivo de numerosas residencias acondicionadas
para dar albergue a viajeros. Remansos de descanso y de alimentacion, que

ofrecian asistencia a aquellos que fungian como mensajeros postales.

Lo mismo ocurria en las regiones islamicas, en donde los albergues se

encontraban tacticamente colocados para dar servicio a mercaderes. En ellos,

1 www.origenesdelahoteleria.com



los duefios actuaban en forma semi-oficial como guardianes de mercancias y

dinero, por una modica comision adicional.

1.1.3 El Principio de la Hoteleria Sistematizada.

El concepto moderno de hotel surgid, con toda seguridad, en el siglo pasado,
cuando se construyeron los primeros edificios con el fin especifico de albergar

viajeros en medio de grandes comodidades.

Uno de los mayores desarrollos en la historia de la hoteleria, ocurrié en el afio
1908, con la apertura del Hotel Statler en Buffalo, Nueva York, después conocido

simplemente como "The Buffalo".

En la concepcion de este Hotel, fueron instituidas muchas innovaciones de
caracter hotelero por Ellworth Milton Statler, quien se encarg6 de su construccién
y operacion. Este tipo de servicio hotelero fue ideado, primariamente, para la
conveniencia de una creciente clase acomodada de viajeros, que eran en su
mayoria hombres de negocios. De ahi surgié una de las primeras grandes

cadenas hoteleras del mundo.

1.1.4 EIl Desarrollo Hotelero en la Posguerra.

Después de la Primera Guerra Mundial nos encontramos con un auge sin
precedente en la construccion de Hoteles, lo cual, le brindé a esta industria un

crecimiento vertiginoso.
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En gran parte, este desarrollo fue la respuesta al crecimiento diario de las vias y
los sistemas de comunicacion que permitian el traslado rapido de mayor nimero

de viajeros, desde distantes partes del mundo.

Entre 1920 y 1930 se construyeron nuevos hoteles, mas que en ninguna otra

época de la historia.
1.1.5 Los hoteles no s6lo crecieron en nimero, también en tamafo.

La cadena hotelera The Stevens (después llamada Conrad Hilton), inauguré en
la ciudad de Chicago un hotel de méas de tres mil cuartos. Este fue el hotel mas
grande del mundo hasta los afios sesentas, fecha en que se construy6 en Moscd,

el Hotel Rossya con un mayor niamero de cuartos y servicios.
1.1.6 Los primeros hoteles en el Ecuador

A principios del siglo XX, aparecieron los primeros hoteles en Quito y Guayaquil.

Imagen N° 1

Hoteles en la ciudad de Quito

B dhe A

Fuente: Diario El Comercio - Quito
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Imagen N° 2

Primeros Hoteles en Guayaquil

Fuente: Revista “Primero anuncios publicitarios 1880-1930)”

En el Ecuador, al principio, solo existian 3 hoteles en la ciudad de Guayaquil y
4 en Quito, los mismos que reemplazaron a las denominadas “Casa de
Huéspedes”, en la actualidad el factor cultural y econémico ha ido evolucionando

este sector, convirtiéndolo en un sector mas fuerte y rentable.

1.2. HOTELERIA.

Es la Industria que se ocupa de proporcionar a los clientes alojamiento, comida

y otros servicios, mediante pago.

12




1.2.1 HOTELES

Es un edificio equipado y planificado para albergar a las personas de manera

temporal. Sus servicios basicos incluyen una cama, un armario y un cuarto de

bafo.

1.3 TIPOS DE HOTELES

a)

b)

d)

Hoteles de aeropuerto: Estan situados en las proximidades de los
principales aeropuertos, especialmente cuando estan alejados de los centros
urbanos a los que sirven. Su principal clientela son pasajeros en transito o de
entrada salida sin tiempo suficiente para desplazarse a la ciudad y
tripulaciones de las lineas aéreas. Las estancias suelen ser muy cortas.
Hoteles de naturaleza: Estan situados cerca de zonas naturales de interés
como parques naturales, reservas y areas protegidas. Las estancias suelen
ser de muchos dias. Su principal atractivo es el turismo ecolégico que esta
creciendo por las variedades que la naturaleza y las costumbres que los
habitantes brindan, debido a su rapido crecimiento han contribuido al
desarrollo de la actividad turistica.

Hoteles-apartamento o aparta hoteles: Son establecimientos que por su
estructura y servicio disponen de la instalacion adecuada para la
conservacion, instalacién y consumo de alimentos dentro de la unidad de
alojamiento. Se clasifican en cinco categorias identificadas por estrellas
doradas y su simbolo son las letras HA sobre fondo verde.
Hoteles-balneario: Alojamiento situado dentro de unas instalaciones
balnearias dedicadas a los bafios publicos o medicinales. Tienen un indice

de estancia medio oscilando entre varios dias y pocas semanas.
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e)

f)

9)

h)

Moteles: Son establecimientos situados en las proximidades de carreteras
que facilitan alojamiento en departamentos con garaje y entrada
independiente para estancia de corta duracion. Se encuentran fuera de los
nucleos urbanos.

Hotel-Clubes: Hoteles que cuentan entre sus instalaciones con uno o varios
club nocturnos de cierta importancia donde se bebe y se baila y en el que
suelen ofrecerse espectaculos musicales.

Hoteles de acantilado: Situados en la costa pero a gran altura sobre el nivel
del mar, disfrutan de vistas despejadas y total privacidad, sin encontrarse por
ello necesariamente aislados.

Hoteles boutique: estos ofrecen unos servicios excepcionales de
alojamiento y de instalacion, asi como la venta de vestimenta. Son
ampliamente mas pequefios que los hoteles convencionales, tienen de 3 a

100 habitaciones.”

1.4 CLASIFICACION DE LOS HOTELES SEGUN LA OMT (ORGANIZACION

MUNDIAL DE TURISMO).

Segun esta organizacion los hoteles se clasifican por estrellas, para lo cual se

establecen caracteristicas a cumplir para cada uno de ellos.

1.4.1 Hoteles de una estrella *: Son hoteles pequefios manejados por los

propietarios, que tienen buen ambiente y estan localizados cerca de

lugares de atraccion con servicio de transporte accesible.

2 Walter Hunziker - KurtKrapf, 1942, Fundamentos de la Teoria General del Turismo, primera
edicion. Pag. 200,201.
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1.4.2

1.4.3

144

145

Hoteles de dos estrellas **: Son hoteles de tamafio medio y con buena
ubicacion, los cuales prestan servicio de teléfono y television en los
dormitorios.

Hoteles de tres estrellas ***: Estos hoteles ofrecen méas comodidad,
incluyen grandes salas con decoraciones especiales y bonitos vestibulos.
Son hoteles de distintos tamafios, con restaurantes que ofrecen variedad
de alimentos.

Hoteles de cuatro estrellas ****: Son hoteles grandes con recepciones
confortables y excelente servicio de restaurante.

Hoteles de cinco estrellas *****: Son hoteles que ofrecen los mas altos
niveles de comodidad y servicio con vestibulos y habitaciones suntuosas
y los mas exquisitos mends en alimentos y bebidas, cumpliendo las

rigurosas exigencias del cliente.

1.5 SERVICIOS TURISTICOS

Es la prestacion de servicios que proporciona una empresa turistica para la

satisfaccion de necesidades del cliente.

Empresa es la unidad economica de produccién, la cual tiene como objetivo,

hacer que los bienes produzcan y sirvan a los fines del hombre.

Como servicios turisticos se pueden considerar a los siguientes:

a) Servicio de Alojamiento: Cuando se facilita alojamiento a los usuarios con

0 sin prestacién de otros servicios complementarios.

b) Servicio de Alimentacién: Cuando se proporcione comida para ser

consumida en el mismo establecimiento o en instalaciones ajenas.

15



c) Servicio de Intermediacion: en la prestacion de cualesquiera servicios
turisticos susceptibles de ser demanda.

d) Servicio de Informacion: Cuando se facilita la informacién a los usuarios
sobre los recursos turisticos, con 0 sin prestacion de servicios
complementarios.

e) Servicio de Guia: Servicios prestados por guias, para interpretar el

patrimonio natural y cultural.

2 MARKETING

“Es la ciencia que se encarga de satisfacer necesidades, a través de la puesta
en practica de aquellos elementos que conforman la esencia del mismo, es decir
el espacio que existe entre los productores y los consumidores, es el espacio

propio del Marketing”.

2.1Plan de Marketing

El plan de Marketing es una herramienta que sirve de base para los otros planes
de la empresa, (por ejemplo: el plan de produccion o el financiero) asigna
responsabilidades, permite revisiones y controles peridédicos para resolver los

problemas con anticipacion.

2.1.1 EIl Plan De Marketing En La Empresa.

El plan de marketing es la herramienta basica de gestion, que debe utilizar toda
empresa orientada al mercado que quiere ser competitiva. En su puesta en
marcha quedaran fijadas las diferentes actuaciones que deben realizarse en el
area de marketing para alcanzar los objetivos marcados. Este no se puede

considerar de forma aislada dentro de la empresa, sino totalmente coordinado y
16



congruente con el plan estratégico, siendo necesario realizar las
correspondientes adaptaciones con respecto al plan general de la empresa, ya
qgue es la Unica manera de dar respuesta valida a las necesidades y temas

planteados.

2.1.2 Marketing Hotelero

“Es un proceso social orientado a la satisfaccion de necesidades y deseos de los
individuos y organizaciones por la creacién del cambio voluntario y competitivo
de productos y servicios generadores de utilidades”

En un escenario cada vez mas competitivo hay menos espacio para el error y la
falta de prevision. Por ello el Plan de <marketing es una herramienta util ya que
permite a la empresa conocer el avance del establecimiento hotelero y se
caracteriza porque no es rigido, este sera lo suficientemente flexible para
efectuar los ajusten seglin se den las circunstancias.®

2.1.3 Utilidad Del Plan De Marketing

Debido al caracter interdisciplinario del marketing, asi como al diferente tamafio
y actividad de las empresas, no se puede facilitar un programa estandar para la
realizacion del plan de marketing; ya que las condiciones de elaboracion que le
dan validez son variadas y responden, por lo general, a diferentes necesidades
y culturas de la empresa. Ahora bien, la utilidad del Marketing como de lineas
maestras aconsejo no emplear demasiado tiempo en la elaboracién de un plan
de marketing que no se necesita; no debemos perdernos en razonamientos

complicados; se debe aplicar un marketing con espiritu analitico pero a la vez

3 SAINZ DE VICUNA José Maria, Enero2000 " El Plan de Marketing en la Practica",
Madrid, 5° Edicion, , Pag. 45
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con sentido comun; no debemos trabajar con un sin fin de datos, sélo utilizar los

necesarios; y, lo que es mas importante, conseguir que sea viable y pragmaético.

El plan de marketing requiere, por otra parte, un trabajo metédico y organizado
para ir avanzando poco a poco en su redaccion. Es conveniente que sea
ampliamente discutido con todos los departamentos implicados durante la fase
de su elaboracion con el fin de que nadie, dentro de la empresa, se sienta

excluido del proyecto empresarial.

De esta forma, todo el equipo humano se sentira vinculado a los objetivos fijados
por el plan dando como resultado una mayor eficacia a la hora de su puesta en

marcha.

A continuacién se indica las principales utilidades:

En todo momento se opera con la vista puesta sobre un mapa en el que se

refleja la situacion actual.

= Es util para el control de la gestion.

= Vincula a los diferentes equipos de trabajos incorporados a la consecucion
de los objetivos.

= Permite obtener y administrar eficientemente los recursos para la realizacion
del plan.

= Estimula la reflexién y el mejor empleo de los recursos.

= Informa correctamente del posicionamiento y de la competencia.

= Elfuturo deja de ser un interrogante de grandes dimensiones y grave riesgo.

= Se pueden controlar y evaluar los resultados y actividades en funcién de los

objetivos marcados.
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Facilita el avance progresivo hacia la consecucion de los objetivos. 4
2.1.4 Principales Caracteristicas De Un Plan De Marketing

“Es un documento escrito.

= Detalla todas las variables especificas de marketing.

= Est4 dirigido a la consecucion de los objetivos.

= Suelen ser realizadas a corto plazo: un afio.

= Debe ser sencillo y facil de entender.

= Debe ser practico y realista en cuanto a las metas y formas de lograrlas.

= Debe ser flexible, con gran facilidad de adaptacion a los cambios.

= Las estrategias deben ser coherentes.

= El presupuesto econémico debe ser real™.

2.1.5 Ventajas De Trabajar Con Plan De Marketing

El empresario y directivo ha de ser consciente de las grandes ventajas que

supone a la trayectoria de la compafiia el someter su actividad a la disciplina

profesional de un plan de marketing.® Principalmente se destaca:

> A través del plan de marketing se obtiene un conocimiento de los hechos
objetivos y un analisis real de la situacién, no dejando nada a la suposicion.

> Asegura la toma de decisiones comerciales con un criterio sistematico,
ajustado a los principios de marketing, por lo que se reducen los posibles

riesgos empresariales.

4 AMBROSIO, Vicente: Plan de marketing paso a paso, Pearson Educacion de
Colombia, Ltda., 2000, pags. 120, 121

8 ARELLANO C, Rolando 2007; Plan de Marketing Tercera Edicién; Editorial McGraw
Hill; México.
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Obliga a realizar por escrito un programa de accion coherente con las
directrices fijadas por la direccidbn general. De este modo, se evitan las
distintas interpretaciones que se pueden dar en las actuaciones comerciales.
Al haber fijado objetivos y metas comerciales concretas, se dispone de
métodos cientificos de evaluacién de la fuerza de ventas.

Puesto que el plan de marketing se actualiza anualmente, la empresa contara
con un histérico inestimable, este hecho garantiza una misma linea de
actuacion y pensamiento de un afio para otro, adaptandola a los cambios que
se vayan produciendo en el mercado.

De esta manera, y siguiendo un proceso coherente interno, se realiza una
expansion controlada de la empresa. La informacion que se obtiene es
debidamente tratada y aprovechada en beneficio de la proyeccion de la
empresa.

En muchos casos suple la carencia de planes estratégicos, principalmente en
las PYMES.

Se presupuestan las diferentes partidas para llevar a buen término el plan,
por lo que no se deben producir desfases econdémicos.

Se establecen mecanismos de control y de seguimiento, con lo que

evitaremos desviaciones dificiles de corregir en el tiempo.
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2.1.6 CONTENIDO DEL PLAN DE MARKETING:
Para realizar el presente trabajo investigativo se siguid el siguiente
procedimiento:
a. Andlisis de la Situacion (Diagnoéstico): En ésta parte se incluye
normalmente un andlisis de las fuerzas del ambiente externo, los recursos
internos, los grupos de consumidores que atiende la compafia, las estrategias
para satisfacerlos y las medidas fundamentales del desempefio de marketing.
Ademas, se identifica y evalla a los competidores que atienden a los mismos
mercados. Muchas empresas, suelen incluir en esta parte un analisis FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).
b. Objetivos de Marketing: En este punto se incluyen los objetivos de
marketing; los cuales, deben guardar una relacidon estrecha con las metas y las
estrategias de toda la compafia. Un detalle muy importante, es que cada objetivo
de marketing debe recibir un grado de prioridad de acuerdo con su urgencia y su
efecto potencial en el area y en la organizacion. A continuacion, los recursos
deben asignarse de acuerdo con esas prioridades.
C. Posicionamiento y Ventaja Diferencial: En esta parte se incluye las
respuestas a dos preguntas de vital importancia:

» Cbmo posicionar un producto en el mercado (posicionamiento).

» Cbémo distinguirlo de sus competidores (ventaja diferencial).

El posicionamiento se refiere a la imagen del producto en relacion con los
productos competidores, asi como otros productos que comercializa la misma
compainiia. La ventaja diferencial se refiere a cualquier caracteristica de una
organizacion o marca que los consumidores perciben deseable y distinta que la

competencia.
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d. Mercado Meta y Demanda del Mercado: En este punto se especifican
los grupos de personas u organizaciones a los que la empresa dirigira su
programa de marketing. Luego, se incluye un pronoéstico de la demanda (es decir,
las ventas) para los mercados meta que parezcan mas promisorios para decidir
gue segmento vale la pena o si se deben considerar segmentos alternativos.

e. Mezcla de Marketing: En esta parte, se incluye el disefio de la mezcla de
marketing que es la combinacion de numerosos aspectos de los siguientes
cuatro elementos: 1) el producto, 2) el cémo se lo distribuye 3) cémo se lo
promueve y 4) cual es su precio. Cada uno de estos elementos tienen por objeto
satisfacer al mercado meta y cumplir con los objetivos de marketing de la
organizacion.

f. Evaluacion de resultados o control: En este punto se incluye un disefio
del instrumento que permitird la evaluacion y control constante de cada
operacion para que el resultado final sea lo mas apegado al plan estratégico de

marketing.’

2.1.6.1 LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS
(EFE)

La elaboracion de una Matriz EFE consta de cinco pasos:

1) Haga una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de la auditoria externa.
Abargue un total de entre diez y veinte factores, incluyendo tanto

oportunidades como amenazas que afectan a la empresa y su industria. En

" IGAME “lecturas Escogidas de Marketing” Pag. 23, 24
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2)

3)

4)

5)

esta lista, primero anote las oportunidades y después las amenazas. Sea lo
mas especifico posible, usando porcentajes, razones y cifras comparativas

en la medida de lo posible.

Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para
alcanzar el éxito en la industria de la empresa. Las oportunidades suelen
tener pesos mas altos que las amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener
pesos altos si son especialmente graves 0 amenazadoras. Los pesos
adecuados se pueden determinar comparando a los competidores que tienen
éxito con los que no lo tienen o analizando el factor en grupo y llegando a un

consenso.

La suma de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.

Asigne una calificacién de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes
para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la
empresa estan respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta
superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una respuesta mediay 1
= una respuesta mala. Las calificaciones se basan en la eficacia de las
estrategias de la empresa. Asi pues, las calificaciones se basan en la

empresa, mientras que los pesos del paso 2 se basan en la industria.

Multiplique el peso de cada factor por su calificacibn para obtener una
calificacién ponderada. Sume las calificaciones ponderadas de cada una de

las variables para determinar el total ponderado de la organizacion.
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Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave
incluidas en la matriz EFE, el total ponderado mas alto que puede obtener la
organizacion es 4.0 y el total ponderado mas bajo posible es 1.0. El valor del
promedio ponderado es 2.5. Un promedio ponderado de 4.0 indica que la
organizacion esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades y
amenazas existentes en su industria. En otras palabras, las estrategias de la
empresa estan aprovechando con eficacia las oportunidades existentes y
minimizando los posibles efectos negativos de las amenazas externas. Un
promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no estan
capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas.®

Imagen N° 3
Ejemplo de matriz EFE

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
FACTORES DEL EXITO ] PESO ]mmuaon] PONDERADO |
OPORTUNIDADES
1.- Los productos que comerclializamos no
estan bajo el control de precios 0.11 > 0.22
2. Los competidores presentan crisis sindical, 0.1% 1 0.15%
1.- Oportunidad de crecimiento en mercado
internacional con sabores “Golden™
0.19 K 0.76
AMENAZAS
1.- Aumento del descuento otorgado por la
competencia > al 20% lineal.
0,12 0,24
2.- Caida del 8% en consumo de refrescos. 0.18 2 0.36
1.- Amenaza de expropiacion a la Planta
Minalba en San Pedro. 0.25 s 1
TOTAL 1,00 2,73

Fuente: http://matricesefe-efi-sava-cola.blogspot.com/
Elaboracion: La autora

¢ AMBROSIO; Vicente, Plan de Marketing paso a paso, Edicion 2000, pags. 127-128
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2.1.6.2 EL MODELO DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

El punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas que determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun segmento
de éste. La idea es que la corporacion debe evaluar sus objetivos y recursos

frente a éstas cinco fuerzas que rigen la competencia industrial.®

a) Poder de negociacion de los Compradores o Clientes

Si en un sector de la economia entran nuevas empresas, la competencia
aumentara y provocara una ayuda al consumidor logrando que los precios de los
productos de la misma clase disminuyan; pero también, ocasionara un aumento
en los costos ya que si la organizacion desea mantener su nivel en el mercado
debera realizar gastos adicionales. Esta amenaza depende de:

» Concentracion de compradores respecto a la concentracion de companias.
» Grado de dependencia de los canales de distribucion.

> Posibilidad de negociacién, especialmente en industria con muchos costos
fijos.

Volumen comprador.

Costos o facilidades del cliente de cambiar de cambiar.

Disponibilidad de informacion para el comprador.

Capacidad de integrarse hacia atras.

Existencia de productos sustitutos.

v V VYV VY VYV V¥V

Sensibilidad del comprador al precio.

9 PORTER, Michael. (1995). Estrategia Competitiva. Técnicas para el Andlisis de los
Sectores Industriales y de la Competencia. México: CECSA.
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» Ventajas diferenciales (exclusividad) del producto.
» Andlisis RFM del cliente (compra recientemente, frecuentemente, margen de
ingresos que deja).
b) Poder de negociacion de los Proveedores o Vendedores
El “poder de negociacion” se refiere a una amenaza impuesta sobre la industria
por parte de los proveedores, a causa del poder de que éstos disponen ya sea
por su grado de concentracion, por la especificidad de los insumos que proveen,
por el impacto de estos insumos en el costo de la industria, etc. Por ejemplo: las
empresas extractoras de petréleo operan en un sector muy rentable porque
tienen un alto poder de Negociacion con los clientes. De la misma manera, una
empresa farmacéutica con la exclusiva de un medicamento tiene un poder de
negociacion muy alto. La capacidad de negociar con los proveedores, se
considera generalmente alta por ejemplo en cadenas de supermercados, que
pueden optar por una gran cantidad de proveedores, en su mayoria
indiferenciados.
Algunos factores asociados a la segunda fuerza son:
» Comprador tendencia a sustituir.
Evolucion de los precios relativos de sustitucion.
Los costos de cambio de comprador.
Percepcion del nivel de diferenciacién de productos.

NUmero de productos sustitutos disponibles en el mercado.

v VYV V¥V VvV V

Facilidad de sustitucién. Informacién basada en los productos son mas
propensos a la sustitucion, como productos en linea puede sustituir

facilmente a los productos materiales.
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>

>

Producto de calidad inferior.

La calidad de la depreciacion.

c) Amenaza de nuevos entrantes

Mientras que es muy sencillo montar un pequefio negocio, la cantidad de

recursos necesarios para organizar una industria aeroespacial es altisima. En

dicho mercado, por ejemplo, operan muy pocos competidores, y es poco

probable la entrada de nuevos actores. El mercado o el segmento no son

atractivos dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de

franquear por nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y

capacidades para apoderarse de una porcién del mercado.

Algunos factores que definen esta fuerza son las siguientes:

>

vV VvV VY VY VvV VvV V VY V VYV V

Y

Existencia de barreras de entrada.
Economia de escala.

Diferencias de producto en propiedad.
Valor de la marca.

Costes de cambio.

Requerimientos de capital.

Acceso a la distribucion

Ventajas absolutas del costo.
Ventajas en la curva del aprendizaje.
Represalias esperadas.

Acceso a canales de distribucion.
Mejoras en la tecnologia.

Demandas judiciales.
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» Acceso a canales de pre distribucion.
d) Amenaza de productos sustitutos.
Como en el caso citado en la primera fuerza, las patentes farmacéuticas o
tecnologias muy dificiles de copiar, permiten fijar los precios en solitario y
suponen normalmente una muy alta rentabilidad. Por otro lado mercados en los
gue existen muchos productos iguales a similares, suponen por lo general baja
rentabilidad. Podemos citar, entre otros, los siguientes factores:

» Propension del comprador a sustituir.

» Precios relativos de los productos sustitutos

» Coste o facilidad de cambio del comprador.

» Nivel percibido de sustitutos cercanos.
e) Rivalidad entre los competidores
Mas que una fuerza, la rivalidad entre los competidores viene a ser el resultado
de las cuatro anteriores. La rivalidad entre los competidores define la rentabilidad
de un sector: cuanto menos competido se encuentre un sector, normalmente
sera mas rentable y viceversa:

» Poder de los competidores.
Poder de los proveedores.
Amenaza de nuevos proveedores.
Amenaza de productos sustitutivos.
Crecimiento industrial.

Sobrecapacidad Industrial.

v Vv ¥V VvV VYV V¥V

Barreras de salida.
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> Diversidad de competidores.©

2.1.6.3 LA MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO

La Matriz del Perfil Competitivo MPC identifica a los principales competidores de la
organizacion, sus fortalezas y debilidades con relacién a la posicion estratégica de una
organizacion de una organizacion modelo, y a una organizacion determinada como
muestra el propésito de esta matriz es sefialar como esta una organizacién respecto del
resto de competidores asociados al mismo sector asociados al mismo sector, para que
a partir de esa informacién la organizacion pueda inferir sus posibles estrategias

basadas en el posicionamiento de los competidores en el sector industrial.

Es importante considerar a todos los competidores que interactian en el sector industrial
correspondiente al analisis previo hecho de la estructura del sector industrial. Este
analisis ayudara a determinar los factores clave de éxito (FCE) que son aquellas
actividades que debe desarrollar bien una organizacion en el sector para lograrlos.

Deben considerarse todos los competidores actuales, sustitutos, y entrantes, si hubiera.

Los pesos y ponderaciones en la matriz PC tienen el mismo significado que en la matriz
EFE; sin embargo, debido a que los factores en una matriz PC incluyen temas internos
y externos, las calificaciones (valores) se refieren a fortalezas y debilidades de la
organizacion donde: 4 = fortaleza mayor, 3 = fortaleza menor, 2 = debilidad menor, y 1
= debilidad mayor. Los pesos de los factores clave de éxito deben sumar 1.00 y deben

serentre 6y 12.1

10 KOTLER, Philip (2003). Fundamentos del marketing (6° Edicidn) Pearson Educacién de México, S.A. de
C.V Pags. 723-724
1 D’ALESSIO Fernando, El Proceso Estratégico “Un Enfoque de Gerencia”.
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2.1.6.4 LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS
(EFI)

Es un instrumento para formular estrategias y evalla las fuerzas y debilidades

mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece

una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Al elaborar

una matriz EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que

esta técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico no se debe interpretar

como si la misma fuera del todo contundente.

La elaboracion de una Matriz EFIl consta de cinco pasos:

1. Haga una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de
la auditoria interna. Use entre diez y veinte factores internos en total, que
incluyan tanto fuerzas como debilidades. Primero anote las fuerzas y después
las debilidades. Sea lo mas especifico posible y use porcentajes, razones y
cifras comparativas.

2. Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a
cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica la
importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa.
Independientemente de que el factor clave represente una fuerza o una
debilidad interna, los factores que se consideren que repercutiran mas en el
desemperio de la organizacién deben llevar los pesos mas altos. El total de
todos los pesos debe de sumar 1.0.

3. Asigne una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de
indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion = 1), una
debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza menor (calificacion =3) o una

fuerza mayor (calificacion = 4). Asi, las calificaciones se refieren a la
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compaifiia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para
determinar una calificacién ponderada para cada variable.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total
ponderado de la organizacion entera.
Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz EFI, el
total ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la
calificacién promedio de 2.5. Los totales ponderados muy por debajo de 2.5
caracterizan a las organizaciones que son débiles en lo interno, mientras que
las calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posicién interna fuerza.
La matriz EFI, al igual que la matriz EFE, debe incluir entre 10 y 20 factores
clave. La cantidad de factores no influye en la escala de los totales
ponderados porque los pesos siempre suman 1.0.12

Cuadro N° 1
Ejemplo matriz EFI
FACTORES CLAVE INTERNOS PESO | CALIFICACION | VALOR
DEBILIDADES

a) Inversién en Investigacion y Desarrollo.

b) Baja inversion en publicidad.

c) Falta del plan global de crecimiento.

d) Responsable con la calidad.

FORTALEZAS

a) Motivacion de los empleados alta.

b) Costos operativos bajos.

c) Utilizacion del 100% del capital de plata.

d) Estructura jerarquica achatada

Totales

Fuente://www.monografias.com/trabajos88/la-planeacion-estrategica/la-planeacion-
estrategica2.shtml
Elaboracion: La autora.

12 AMBROSIO, Vicente, Plan de Marketing paso a paso, Edicién 2000, pags.126-127
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3. Matriz FODA

El andlisis FODA es la identificacién de Fortalezas y Debilidades, Oportunidades
y Amenazas, es importante realizar este analisis ya que nos permite conocer y
articular situaciones internas con aquellas que son externas a una organizacion.
Las dos restantes con asuntos externos a la institucion pero que de alguna
manera inciden en ella.*3

Cuadro N° 2
Ejemplo de Matriz FODA

Aspectos favorables Aspectos desfavorables

Aunalisis

I Fortalezas Debilidades
interno

Aunalisis
externo

Oportunidades Amenazas

Fuente: http://verory.blogspot.com/2014/08/sistema-de-analisis-foda.html
Elaborado: La Autora
Fortalezas y Debilidades

Considere areas como las siguientes:

x Analisis de Recursos
Capital, recursos humanos, sistemas de informacion, activos fijos,
activos o tangibles.

x Andlisis de Actividades
Recursos gerenciales, recursos estratégicos, creatividad

x Andlisis de Riesgos
Con relacion a los recursos y a las actividades de la empresa.

x Analisis de Portafolio

13 AMBROSIO, Vicente: Plan de marketing paso a paso, Ediciéon 2000, pags. 55-56
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La contribucion consolidada de las diferentes actividades de la

organizacion.

Oportunidades y Amenazas
Las oportunidades organizacionales se encuentran en aquellas &reas que
podrian generar muy altos desempenfos. Las amenazas organizacionales estan
en aquellas areas donde la empresa encuentra dificultad para alcanzar altos
niveles de desempeio. Considere:
% Andlisis del Entorno
Estructura de su industria (Proveedores, canales de distribucion, clientes,
mercados, competidores).
x  Grupos de interés
Gobierno, instituciones publicas, sindicatos, gremios, accionistas,

comunidad.

4.1. MATRIZ FODA PARA FORMULACION DE LA ESTRATEGIA

La matriz amenazas-oportunidades-debilidades -fuerzas (AODF) es un
instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro
tipos de estrategias: estrategias de fuerzas y debilidades, estrategias de
debilidades y oportunidades, estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de
debilidades y amenazas. Observar los factores internos y externos clave es la
parte mas dificil para desarrollar una matriz AODF y requiere juicios sélidos,

ademas de gue no existe una serie mejor de adaptaciones.
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Las estrategias FO se basan en el uso de las fortalezas internas de una empresa
con objeto de aprovechar las oportunidades externas. Seria ideal para una
empresa poder usar sus fortalezas y asi mismo explotar sus oportunidades
externas. Generalmente las organizaciones usan estrategias DO, FA, o DA para

llegar a una situacion en la cual puedan aplicar una estrategia FO.

Las estrategias DO tienen como objetivo la mejora de las debilidades internas
valiéndose de las oportunidades externas. A veces una empresa disfruta de
oportunidades externas decisivas, pero presenta debilidades internas que le

impiden explotar dichas oportunidades.

Las estrategias FA se basan en la utilizacion de las fortalezas de una empresa
para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas. Este objetivo consiste
en aprovechar las fortalezas de la empresa reduciendo a un minimo las
amenazas.

Las estrategias DA tienen como objetivo denotar las debilidades internas y eludir
las amenazas ambientales. Se intenta minimizar debilidades y amenazas,
mediante estrategias de caracter defensivo, pues un gran nimero de amenazas
externas y debilidades internas pueden llevar a la empresa a una posicion muy

inestable.
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Cuadro N° 3

Ejemplo de matriz FODA para formulacion de la estrategia

presentes y futuras,
cambios politicos y
sociales, nuevos
productos, servicios y
tecnologia.

fortalezas de la organizacion
para aprovechar las
oportunidades.

FACTORES FORTALEZAS INTERNAS: Por | DEBILIDADES
INTERNOS ejemplo. Cualidades INTERNAS: Por
administrativas, operativas, ejemplo: debilidades
financieras, de comercializacion, | en las areas incluidas
FACTORES investigacion y desarrollo, en el cuadro de
EXTERNOS ingenieria. “fortalezas”.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA SO: MAXI-MAXI | ESTRATEGIA WO:
EXTERNAS: Por ejemplo. | Potencialmente la estrategia mas | MINI- MAXI
condiciones econémicas exitosa, que se sirve de las Por ejemplo.

estrategia de
desarrollo para
superar debilidades, a
fin de aprovechar
oportunidades.

Por ejemplo. escases de
energéticos, competencia
y areas similares a los del
cuadro superior de
“oportunidades”.

AMENAZAS EXTERNAS:

ESTRATEGIS ST: MAXI-MINI
Por ejemplo. uso de fortalezas
para enfrentar o evitar
amenazas.

ESTRATEGIA WT:
MINI- MINI

Por ejemplo.
atrincheramiento,
liquidacion o sociedad
en participacion.

FUENTE: www.slideshare.net/JOSEPNEL/matriz-foda-para-la-formulacin-de-estrategias

ELABORACION: La autora

5. VISION

La visidn se refiere a una imagen que la organizacion plantea a largo plazo sobre

coémo espera que sea su futuro, una expectativa ideal de lo que espera que

ocurra. La vision debe ser realista pero puede ser ambiciosa, su funcion es guiar

y motivar al grupo para continuar con el trabajo.

La vision de futuro sefiala rumbo, da direccion, es la cadena o el lazo que une

en la organizacion el presente y el futuro. Esta describe el caracter y el concepto

de las actividades futuras de la organizacion.

La respuesta a la pregunta, ¢qué queremos que sea la organizacion en los

proximos afnos?, Es la vision de futuro, establece aquello que la organizacion

piensa hacer, y para quién lo hara, asi como las premisas filosoficas centrales
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Para la redaccion de la visién de futuro se deben considerar los siguientes
elementos:

v Debe ser formulada por lideres.

v" Dimension de tiempo.

v Integradora: compartida entre el grupo gerencial y los colaboradores.
v' Amplia y detallada.

v’ Positiva y alentadora.

v Debe ser realista en lo posible.

v’ Proyecta suefios y esperanzas.

v" Incorpora valores e intereses comunes.

v" Usa un lenguaje ennoblecedor, grafico y metaforico.

v Debe ser difundida interna y externamente!4

6. MISION

La mision es el propdsito general o razén de ser de la empresa u organizacion
que enuncia a qué clientes sirve, qué necesidades satisface, qué tipos de
productos ofrece y en general, cuales son los limites de sus actividades; por
tanto, es aquello que todos los que componen la empresa u organizacion se
sienten impelidos a realizar en el presente y futuro para hacer realidad la visiéon
del empresario o de los ejecutivos, y por ello, la mision es el marco de referencia

gue orienta las acciones, enlaza lo deseado con lo posible, condiciona las

14 o’ ALESSIO, Fernando. Libro “EL PROCESO ESTRATEGICO EN UN ENFOQUE DE
GERENCIA”, primera edicién 2008.
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actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de direccion y guia
en la toma de decisiones estratégicas.
Los componentes principales que deben considerarse en la estructuracion

de la mision, son los siguientes:

v Clientes - ¢,quiénes son los clientes de la institucién?

v' Productos o servicios - ¢Cuales son los productos o servicios mas
importantes de la institucién y en qué forma deben ser entregados?

v' Mercados - ¢ Compite la institucién geograficamente?

v Preocupacion por supervivencia y mejoramiento.

v Preocupacion por imagen publica - ¢ Cual es la imagen publica a la que aspira
la institucion?

7. Determinacién de Objetivos

Los objetivos constituyen un punto central en la elaboracion del plan de

marketing, ya que todo lo que les precede conduce al establecimiento de los

mismos y todo lo que les sigue conduce al logro de ellos. *°Los objetivos en

principio determinan numéricamente dénde queremos llegar y de qué forma;

eéstos ademas deben ser acordes al plan estratégico general, un objetivo

representa también la solucion deseada de un problema de mercado o la

explotacion de una oportunidad.

15 LAMBIN, J.J. (1995): Marketing estratégico. McGraw Hill, Madrid.
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7.1. Caracteristicas de los Objetivos
Con el establecimiento de objetivos o que mas se persigue es la fijacion del
volumen de ventas o la participacion del mercado con el menor riesgo posible,
para ello los objetivos deben ser: 16
> Viables. Es decir, que se puedan alcanzar y que estén formulados desde
una éptica préactica y realista.
> Concretos y precisos. Totalmente coherentes con las directrices de la
compafiia.
> En el tiempo. Ajustados a un plan de trabajo.
> Consensuados. Englobados a la politica general de la empresa, han de
ser aceptados y compartidos por el resto de los departamentos.
> Flexibles. Totalmente adaptados a la necesidad del momento.
> Motivadores. Al igual que sucede con los equipos de venta, éstos deben
constituirse con un reto alcanzable.
7.2. Tipos de Objetivos Basicos
v" Objetivo de posicionamiento.
v" Objetivo de ventas.
v" Objetivo de viabilidad
Se debe estar consciente de que no todos los profesionales del marketing aceptan
el término de objetivo cualitativo, pero la experiencia indica que mientras los

objetivos cuantitativos se marcan para dar resultados en el corto plazo, son los

16 GRANDE ESTEBAN, I. y ABASCAL, E. (1994): Fundamentos y técnicas de
investigacion comercial. Esic, Madrid.
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cualitativos los que hacen consolidarnos en el tiempo y obtener mejores resultados

en el medio y largo plazo, por ello se considera:

v' Cuantitativos. A la prevision de ventas, porcentaje de beneficios, captacion
de nuevos clientes, recuperacion de clientes perdidos, participacion de
mercado, coeficiente de penetracion, etc.

v/ Cualitativos. A la mejora de imagen, mayor grado de reconocimiento, calidad
de servicios, apertura de nuevos canales, mejora profesional de la fuerza de
ventas, innovacion, etc.

8. Meta

Objetivos a corto plazo (menos de un afo). Las metas proporcionan un sentido

de direccién, sin una meta los individuos al igual que las empresas o

departamentos tienden a la confusién, reaccionan ante los cambios del entorno

sin un sentido claro de lo que en realidad quieren alcanzar.t’

9. Elaboracion y Seleccion de Estrategias 8

‘Las estrategias son los caminos de accidn de que dispone la empresa para
alcanzar los objetivos previstos; cuando se elabora un plan de marketing éstas
deberan quedar bien definidas de cara a posicionarse ventajosamente en el
mercado y frente a la competencia, para alcanzar la mayor rentabilidad a los

recursos comerciales asignados por la compaiiia.”*?

El proceso a seguir para elegir las estrategias se basa en:

17 GARCIA DEL JUNCO Julio, Casanueva Rocha Cristébal, Mc Graw Hill, Pag.3
Practicas de la Gestiébn Empresarial, Pag. 66.

18 KOTLER, PH. (1995): Direccién de Marketing (8° ed.). Prentice Hall, Madrid.
Bhttp://www.godach.com/Plan%20de%20Marketing%20pas0%20a%20paso.pdf

39



« La definicion del publico objetivo (target) al que se desee llegar.

« El planteamiento general y objetivos especificos de las diferentes variables
del marketing (producto, comunicacion, fuerza de ventas, distribucion...).

o La determinacion del presupuesto en cuestion.

« Lavaloracion global del plan, elaborando la cuenta de explotacion provisional,
la cual nos permitird conocer si obtenemos la rentabilidad fijada.

« Ladesignacion del responsable que tendra a su cargo la consecucion del plan
de marketing.

A titulo informativo se indica a continuacién algunas posibles orientaciones

estratégicas que pueden contemplarse, tanto de forma independiente como

combinadas entre si:

« Conseguir un mejor posicionamiento en buscadores.

« Eliminar los productos menos rentables.

e Modificar productos.

o Ampliar la gama.

« Apoyar la venta de los mas rentables.

« Centrarnos en los canales mas rentables.

« Apoyar la venta de productos «nifio».

o Cerrar las delegaciones menos rentables.

e Apoyar el punto de venta.

« Modificar los canales de distribucion.

o Mejorar la eficiencia de la produccion.

« Modificar los sistemas de entrega.

« Retirarse de algunos mercados seleccionados.
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e Trabajar o no con marca de distribuidor.

« Especializarse en ciertos productos o mercados.

10. Técticas.

Se las definen como las acciones concretas que se deben poner en practica para
poder conseguir los efectos de la estrategia. Ello implica necesariamente el
disponer de los recursos humanos, técnicos y econdmicos, capaces de llevar a
buen término el plan de marketing. Mientras que la estrategia marca la linea
general de actuacién, son las acciones en las que concreta dicha estrategia. La

tactica contesta a la pregunta de cémo llevamos a cabo planes e ideas.?°

11. Actividades

Conjunto de acciones y tareas a las que algo o alguien se dedica; conjunto de las
acciones que conforman un campo determinado o van encaminadas a alcanzar un fin

especifico. 2

12. Politicas
Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algin problema que se repite una 'y

otra vez dentro de una organizacion.

En ese sentido, las politicas son criterios generales de ejecucién que auxilian al

logro de los objetivos y facilitan la implementacion de las estrategias. 22

20 REVILLA, Angeles, GIL JIMENEZ José, LOPEZ Bonilla, Jesus, M, 2008, pag. 92,
Espafia, Editora Sintesis.
21 STEVENS, Berni, 2000, pag. 254, México-edicion valle.
22 DICCIONARIO de Marketing, pag.312
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13. Establecimiento de Presupuesto

Los presupuestos son programas en los que se les asigna cifras a las
actividades; implican una estimacion de capital, de los costos, de los ingresos, y
de las unidades o productos requeridos.

Su principal finalidad consiste en determinar la mejor forma de utilizacion y
asignacion de los recursos, a la vez que controlan las actividades de la
organizacion en términos financieros. 23

14. Responsables

Los responsables son aquellos departamentos o personas sobre los cuales

recae la responsabilidad de que se cumplan los objetivos planteados.?*

15. Sistemas de control y plan de contingencias

El control es el dltimo requisito exigible a un plan de marketing, el control de la
gestion y la utilizacion de los cuadros de mando permiten saber el grado de
cumplimiento de los objetivos a medida que se van aplicando las estrategias y
tacticas definidas. A través de este control se pretende detectar los posibles
fallos y desviaciones a tenor de las consecuencias que éstos vayan generando
para poder aplicar soluciones y medidas correctoras con la maxima inmediatez.
De no establecerse estos mecanismos de control, habriamos de esperar a que
terminara el ejercicio y ver entonces si el objetivo marcado se ha alcanzado o
no. En este dltimo caso, seria demasiado tarde para reaccionar. Asi pues, los
mecanismos de control permiten conocer las realizaciones parciales del objetivo
en periodos relativamente cortos de tiempo, por lo que la capacidad de

reaccionar es casi inmediata. "%°

23 DICCIONARIO de Marketing, pag. 423
24 DICCIONARIO. De Marketing pag. 423.
BFISCHER, Laura y ESPEJO, Jorge; Mercadotecnia; Tercera Edicion; McGraw Hill
Interamericana S. A.; México Distrito Federal; Afio 2008; Pag. 92 - 100.
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e.- MATERIALES Y METODOS
Con la finalidad de efectuar una investigacion debidamente estructurada, que
enmarque la veracidad de la misma con las debidas evidencias, tanto en la
investigacion bibliografica y de campo, se utiliz6 materiales, métodos y técnicas
que sirvieron de guia para alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion
y dar solucién a la problematica existente.
1. MATERIALES.
v' Suministros de oficina:
Folletos, revistas, libros, prensa, hojas de papel bond, carpetas, esferos,
lapiz, borrador, resaltadores, correctores, clips.
v Equipo de Oficina:
Computadora, dispositivos de almacenamiento, filmadora, impresora,
escaner, camara)
2. METODOS
2.1 Método Inductivo
Este método fue utilizado para redactar el marco teorico, asi mismo para realizar
el estudio de mercado con la finalidad de obtener informacién relevante acerca
del comportamiento de los demandantes con respecto al servicio que ofrece el

hotel.

2.2 Método Deductivo
Este método fue utilizado para realizar el andlisis externo y competitivo del Hotel
Valle Verde para identificar las oportunidades y amenazas y conocer la situacion

actual de la empresa.
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La aplicacion de este método se resumié en los siguientes pasos:

v' Aplicacién: Las conclusiones extraidas permitieron determinar cual es la
situacion actual del hotel Valle Verde.

v' Comprension: Se realiz6 la interpretacién de todas las conclusiones a las
cuales se llego luego de haber desarrollado la investigacion.

v" Demostracion: Consistié en verificar lo teérico y lo practico.

3. TECNICAS

3.1 Observacion Directa:

Se utilizé atentamente los sentidos a un objeto o0 a un fendmeno, para estudiarlos
tal como se presentan en la realidad, puede ser ocasional o causalmente. La
aplicaciéon de esta técnica permitid conocer el comportamiento de los clientes
con relacién a los servicios que ofrece el Hotel Valle Verde en la ciudad de

Catamayo.

3.2 La Entrevista:

Esta técnica fue aplicada al gerente propietario del Hotel Valle Verde Doctor.
Rodrigo Mejia, se le realizé una conversacion dirigida con un sinnumero de
preguntas que fueron realizadas minuciosamente para obtener informacion y se
pudo determinar un diagnostico situacional desde dicha perspectiva
administrativa.

3.3 Encuesta

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, se aplicé dos
modelos de encuestas el primero estuvo dirigido a los 333 clientes y el segundo

estuvo dirigido a los cinco empleados del Hotel, mediante el uso de cuestionarios
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diseflados previamente; para obtener informacion especifica y veraz que

coadyuvo al estudio y determinacién del andlisis externo del hotel.

4. Poblacién

4.1. Determinacion del Tamafio de la muestra:

Para obtener el tamafio de la muestra se tomé como referencia los datos del
registro diario de los clientes del hotel Valle Verde que se lleva en recepcion, el
mismo que fue facilitado por el Propietario del Hotel; para el afio 2015 fue de

2000 clientes aproximadamente.

Para el tamafio de la muestra se tomo en cuenta la siguiente formula:

_ N
" 1+ N(e)?

n
Dénde su simbologia se detalla a continuacion:
n: Tamafo de la muestra.
N: Poblacion Total.
e: Margen de error (0,05%).

1: Factor de correccion.

Reemplazando los valores se obtuvo lo siguiente:

~ 2000
"= 1¥2000(0.05)2

2000
n:
1+ 2000(0.0025)
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n =333 encuestas

Como resultado de la operacién se obtuvo la muestra poblacional de 333

encuestas que fueron aplicadas a los clientes del Hotel Valle Verde.
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f- RESULTADOS

1. ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE PROPIETARIO DEL HOTEL
VALLE VERDE EN LA CIUDAD DE CATAMAYO.

La razon social de la empresa es Hotel Valle Verde, su representante legal es

Jean Pierre Luzuriaga Rojas, el Gerente Propietario es el Dr. Rodrigo Mejia, el

hotel se encuentra ubicado en la ciudad de Catamayo, en las calles Av. Isidro

Ayora y Primero de Mayo, el numero telefénico 07-2556302 y nimero de fax es

07-2556302, el correo electronico es hotelvalleverde@hotmail.com, el hotel

cuenta con un numero de cinco empleados, la actividad a la que se dedica es a
la prestacion de servicios de hospedaje.

1. ¢Cbémo nacié laidea del negocio?

De acuerdo a lo que manifestd el gerente propietario del Hotel Valle Verde la
idea de crear este negocio nacié debido a que él 'y su familia tuvieron que cambiar
de residencia trasladandose a la ciudad de Machala, para aprovechar tanto el
local que es propio y la ubicacién en donde se encuentra situado el Hotel.

2. ¢Cual es la mision del Hotel Valle Verde?

Segun lo que manifestd el Dr. Rodrigo Mejia la misién de su hotel es: “Brindar
hospedaje de calidad a nivel local, regional y nacional”

3. ¢Cual es lavision del Hotel Valle Verde?

Tener un 80% de aceptacion en el servicio de hospedaje.

4. ¢Cudles son los objetivos del hotel?

Ante la presente interrogante el gerente manifesto que los objetivos del hotel son
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posesionarse en el mercado e incrementar sus ventas, brindado una buena

atencion al cliente.

5. ¢En el Hotel Valle Verde se planifica?

Segun la respuesta del gerente en el hotel Valle Verde se planifica en aspecto

como: Buscar formas de mejorar el servicio.

6. ¢Cuenta el Hotel Valle Verde con algun tipo de planes?

Ante la presente interrogante el propietario del hotel contest6 que realiza planes

a corto plazo.

7. ¢Capacita continuamente al personal que labora dentro del hotel?

El gerente propietario afirmé que no brinda capacitacién al personal que colabora

en su hotel.

8. ¢Considera Ud. que su hotel cuenta con latecnologia adecuada para el
desemperfio de las actividades?

Segun lo que manifesté el Dr. Rodrigo su hotel no cuenta con tecnologia de punta

para el desempefio de las actividades.

9. ¢Cree Ud. que el desempefio del hotel va acorde con el mercado
cambiante?

Segun lo que sefalo el gerente del Hotel Valle Verde, el desempefio del mismo

va acorde con el mercado cambiante en algunos aspectos encaminados a

mejorar el servicio que brinda.

10.¢Harealizado la empresa algun Plan de Marketing?

En lo que se refiere a que si el hotel ha realizado un plan de marketing el gerente

contestd negativamente.
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11.¢Realiz6 o estarealizando investigacion de mercado?

Ante la presente pregunta el Dr. Rodrigo contest6 que no ha realizado ni se esta

realizando investigacion de mercado.

12.¢A qué segmento de mercado se encuentra dirigido el hotel?

De acuerdo a lo que contesté el Dr. Rodrigo Mejia, el Hotel Valle Verde se

encuentra dirigido a las familias sector turistico.

13.¢Qué tipo de servicios ofrece el hotel?

Segun lo que supo manifestar el propietario los servicios que ofrece el hotel son:

servicio de habitaciones, servicio de teléfono, servicio de WIFI y servicio de fax.

14.;,Como y en base a qué se establecen los precios a los servicios que
ofrece?

Ante la presente interrogante el Gerente expresé que los precios de los servicios

gue ofrece el Hotel Valle Verde son establecidos tomando como referencia los

precios que tiene la competencia.

15.¢Los precios de sus servicios son competitivos en el mercado?

Segun la respuesta del gerente propietario los precios de los servicios que brinda

el hotel Valle Verde si son competitivos en el mercado, ya que existen otros

hoteles que ofrecen los mismos servicios con similares precios.

16. ¢ Utiliza la empresa publicidad?

De acuerdo a lo que expreso el gerente con respecto a esta interrogante, no

utiliza permanentemente la publicidad para ofrecer sus servicios.

17.¢A través de que medio realiza la publicidad para el Hotel Valle Verde?

Ante la presente interrogante el gerente manifest6 que la publicidad para el Hotel

Valle Verde en algunas ocasiones las ha realizado a través de la radio Poder.
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18.¢Indique algunos aspectos que usted cree que su Hotel supera la
competencia?

El gerente propietario del hotel manifesté que los aspectos que su empresa

supera la competencia son: Buena atencién al cliente, la ubicacion estratégica y

los precios competitivos que tiene el Hotel.

19.¢Indique algunos aspectos que usted cree que la competencia supera a
su Hotel?

Los aspectos que cree el gerente que la competencia supera a su empresa son:

La falta de capacitacion a los empleados, el Hotel no cuenta con servicio de

parqueadero.

20.¢Cudles son los mayores competidores?

Con respecto a lo que expreso el Dr. Rodrigo Mejia los mayores competidores

que tiene el Hotel Valle verde en la actualidad son los siguientes: Hotel Reina

del Cisne, Hotel Encanto del Sury el Hotel Granada.

21.¢A su criterio cuales son las fortalezas y debilidades del Hotel Valle
Verde?

El gerente propietario manifesté que las fortalezas de su empresa son: Buena

Ubicacion para las ventas, Local propio, Buena atencion al cliente, los precios

comodos y las debilidades son: Falta de publicidad y Falta de capacitacion al

personal que labora en el Hotel Valle Verde.

22.¢ A su criterio cuales son las oportunidades y amenazas del Hotel?

El gerente del hotel afirm6 que las oportunidades de su hotel son: Incremento

de turistas a nivel local y en cuanto a las amenazas: Existencia de varias

empresas hoteleras.
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2. ENCUESTAS APLICADAS A LOS EMPLEADOS DEL HOTEL VALLE

VERDE EN LA CIUDAD DE CATAMAYO.

1. ¢Indigue el tipo de género?

CUADRO N° 4
Género
ALTERNATIVA |FRECUENCIA | PORCENTAJE
Femenino 4 80%
Masculino 1 20%
TOTAL 5 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde
ELABORACION: La autora

GRAFICON° 1

GENERO

B Femenino

H Masculino

INTERPRETACION:

Luego de aplicar las encuestas a los 5 empleados del Hotel Valle Verde se
obtuvieron los siguientes resultados: el 80% equivalente a 4 encuestados
pertenecen al sexo femenino y el otro 20% equivalente a 1 encuestado pertenece
al sexo masculino, se puede evidenciar que en el Hotel Valle Verde el mayor
porcentaje pertenece al sexo femenino, por lo que no se requiere de mucho
esfuerzo fisico para que realicen o desempefien las respectivas actividades

asignadas.
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2.- ¢Indique el nivel de cargo que desempeiia en el hotel?

CUADRO N°5

Cargo que desempefia

ALTERNATIVA |FRECUENCIA | PORCENTAJE
Administradora 1 20%
Recepcion 2 40%
Camarera 2 40%
TOTAL 5 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde
ELABORACION: La autora

GRAFICO N° 2

CARGO QUE DESEMPENA

B Administradora
B Recepcién

Camarera

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos con la presente interrogante nos indican que: el 40%
equivalente a 2 personas encuestadas se encargan del area de recepcion, el
40% equivalente a 2 personas encuestadas tiene el cargo de Camareras y el otro
el 20% equivalente a 1 persona encuestada tiene el cargo de Administradora.
Todos y cada uno de los empleados del Hotel Valle Verde cumplen con

responsabilidad y eficiencia con el cargo asignado a cada uno de ellos.
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3. ¢Cuéanto percibe mensualmente?

CUADRO N° 6
Sueldos y Salarios
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE %
300-366 4 80%
366-400 1 20%
Otros 0
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde
Elaboracion: La autora

GRAFICO N° 3

SUELDOS Y SALARIOS

0%
20%

m 300-366
W 366-400

Otros

80%

INTERPRETACION:

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los 5
empleados del Hotel Valle Verde se obtuvieron los siguientes resultados: el 80%
equivalente a 4 empleados respondieron que perciben un sueldo entre 300-366

y el el 20% equivalente a 1 empleado percibe entre 366-400.
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4. ¢Qué nivel de estudios tiene?

CUADRO N° 7
Nivel de Estudios
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE %
Primaria 2 40%
Secundaria 2 40%
Universitario 1 20%
Postgrado 0 0%
TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta Aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 4

NIVEL DE EDUCACION

M Primaria
B Secundaria

Universitario

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos en esta interrogante nos muestran que: el 40% de los
encuestados equivalente a 2 personas tienen educacion primaria, por otra parte
el 40% de los encuestados equivalente a 2 personas cuentan con educacion
secundaria y el otro 20% de los encuestados equivalente a 1 persona cuenta con

nivel de educacién universitario.
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5. ¢Quétiempo tiene laborando en el Hotel Valle Verde?

CUADRO N°8
Tiempo que lleva laborando
VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Menos de un afio | 1 20%
1 a 3 afios 3 60%
4 a 6 afos 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde
Elaboracion: La autora

GRAFICON° 5

TIEMPO QUE LLEVAN
LABORANDO

H Menos de un afio
m1a 3afos

4 a 6 afios

INTERPRETACION:

En cuanto al analisis de los afios que llevan laborando los empleados en el Hotel
los resultados obtenidos nos indican que: el 60% equivalente a 3 empleados
llevan laborando entre 1 a 3 afos, el 20% de los encuestados equivalente a 1
persona lleva laborando en el hotel menos de un afio y el otro 20% equivalente
a 1 persona lleva laborando entre 4 y 6 afios.

Con lo que se puede decir que en su mayoria poseen experiencia para laborar,

por lo tanto tienen conocimientos de las funciones de su puesto de trabajo.
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6. ¢Conoce lavision del hotel?

CUADRO N° 9
Visién
VARIABLE | FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 2 40%
No 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 6

CONOCE LA VISION

m Sl
mNO

INTERPRETACION:

Ante la presente interrogante los resultados obtenidos nos indican que el 60%
equivalente a 3 personas no conocen la Vision del Hotel Valle Verde, mientras
que el otro 40% de los encuestados equivalente a 2 personas supieron
manifestar que si conocen la vision, lo que significa que los empleados no tienen

un buen conocimiento o informacion de la vision.
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7. ¢Conoce la mision del Hotel?

CUADRO N° 10

Mision
VARIABLE | FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 2 40%
No 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 7

CONOCE LA MISION

| Si

60% H No

INTERPRETACION:

Ante los resultados obtenidos en la presente interrogante podemos afirmar que
el 60% de los encuestados equivalente a 3 empleados no conocen sobre la
Mision, mientras que el 40% de los encuestados equivalente a 2 personas
conocen acerca de la Misién del Hotel Valle Verde por lo que el Gerente deberia

informar a todos los empleados sobre la misién del hotel.
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8. ¢Como califica el ambiente laboral en el cual usted se desenvuelve?

CUADRO N° 11

Ambiente laboral

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
%

Excelente 0 0%
Muy Bueno 1 20%
Bueno 3 60%
Regular 1 20%
Malo 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 8

AMBIENTE LABORAL

20%
B Muy Bueno

M Bueno

Regular

INTERPRETACION:

En lo que concierne al ambiente laboral en el cual se desenvuelven los
empleados, los resultados obtenidos nos muestran lo siguiente: el 60%
equivalente a 3 empleados afirman que es bueno, el 20% equivalente a 1
empleado manifiesta que es muy bueno y el otro 20% equivalente a 1 empleado

comenta que es regular.

El buen ambiente laboral es fundamental para que los empleados trabajen con
entusiasmo y sobre todo tengan motivacion para el buen desempefo de sus

funciones.
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9. ¢Cbomo es larelacion gerente-empleado?

CUADRO N° 12

Relacion Gerente-Empleado

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Excelente 0 0%
Muy Bueno 1 20%
Bueno 3 60%
Regular 1 20%
Malo 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde.

Elaboracién: La autora.

GRAFICO N° 9

RELACION GERENTE-
EMPLEADO
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Regular

INTERPRETACION:

En cuanto a la relacion que tienen el gerente con los empleados los resultados
obtenidos nos indican: el 60% equivalente a 3 empleados manifestaron que es
buena, el 20% equivalente a 1 empleado afirma que es muy buenay el otro 20%
equivalente a 1 empleado comenté que es regular. Las buenas relaciones
interpersonales dentro de un determinado equipo de trabajo juegan un papel de

gran importancia en el crecimiento y desarrollo de cualquier empresa.
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10.¢Recibe algun tipo de incentivo?

CUADRO N° 13

Incentivos
VARIABLE | FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 1 20%
No 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 10

INCENTIVOS

| Si

H No

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos en la presente interrogante nos indican que: el 80%
equivalente a 4 empleados supieron contestar que no reciben ningun tipo de
incentivos y tan solo el 20% equivalente a 1 empleado sefaldé que recibe
incentivo por parte del Hotel. Es por ello que se deberia brindar a los empleados
incentivos para que desarrollen sus actividades y de esta manera trabajen con

motivacion.
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11.:,Conoce con exactitud las tareas que debe ejecutar dentro del cargo
asignado?

CUADRO N° 14

Conoce las tareas

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Si 5 100%
No 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 11

CONOCE LAS TAREAS
A EJECUTAR

mSi

INTERPRETACION:
Ante la presente pregunta los empleados supieron manifestar lo siguiente: El
100% equivalente a 5 empleados del Hotel Valle Verde afirmaron que conocen

con exactitud las tareas que deben ejecutar dentro del cargo asignado.
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12.¢El Hotel Valle Verde le brinda capacitacién?

CUADRO N° 15

Capacitacion

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Si 1 20%
No 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 12

CAPACITACION

mSi

m No

INTERPRETACION:

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta pregunta podemos afirmar que el
80% de los encuestados equivalente a 4 empleados supieron manifestar que el
Hotel Valle Verde no les ha brindado ningun tipo de capacitacion y tan solo el
20% de los encuestados equivalente a 1 empleado sefial6 que si recibe

capacitacion, constituyéndose una debilidad para el Hotel.
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13.¢En qué temas le gustaria capacitarse?

CUADRO N° 16

Temas de Capacitacion

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Atencion al cliente 3 75%
Servicios de Hoteleria 2 50%
Relaciones Humanas 4 75%
Estrategias en ventas 2 50%

Fuente: Encuesta a los aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde.

Elaboracién: La autora.

GRAFICO N° 13

TEMAS A CAPACITARSE

B Atencion al cliente
B Servicios de hoteleria
Relaciones Humanas
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INTERPRETACION:

En lo que concierne a los temas que les gustaria capacitarse a los 4 empleados
del Hotel Valle Verde se obtuvieron los siguientes resultados: el 75% desean
capacitarse en Atencion al Cliente, el 50% en servicios de Hoteleria, el 75% en

Relaciones Humanas y por ultimo el 50% desean capacitarse en Estrategias en

Ventas.

Ante los resultados presentados el mayor porcentaje tiene la variable Atencion

al cliente y Relaciones Humanas con un 75%, lo cual indica se deberia brindar
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capacitacion en los temas antes sefialados con la finalidad de brindar un servicio

de calidad acorde a las necesidades de los clientes.

14.;El espacio fisico donde desempefia sus actividades es el adecuado?

CUADRO N° 17

Espacio fisico

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Si 2 40%
No 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 14

ESPACIO FiSICO

mSi

H No

INTERPRETACION:

De acuerdo a los resultados obtenidos con esta pregunta podemos afirmar que:
el 60% equivalente a 3 personas creen que el espacio fisico donde desempefian
sus actividades no es adecuado, mientras que el otro 40% equivalente a 2
empleados creen que es adecuado. El inadecuado espacio fisico donde
desempefan los empleados sus actividades, constituye una debilidad para el

Hotel.
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15.¢La acogida de los clientes del Hotel Valle Verde actualmente?

CUADRO N° 18
Acogida de Clientes

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
%

Ha incrementado 1 20%

Es estable 4 80%

Ha disminuido 0 0%

TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 15

ACOGIDA DE CLIENTES

® HA INCREMENTADO = ES ESTABLE u

INTERPRETACION:

Segun los datos que se obtuvieron luego de aplicar las encuestas a los 5
empleados que laboran en el Hotel Valle Verde podemos afirmar que el 80%
equivalente a 4 empleados manifestaron que la acogida de los clientes
actualmente es estable, mientras que el 20% equivalente a 1 empleado

manifesté que ha incrementado.

65



16.¢A su criterio cuales son las fortalezas y debilidades del Hotel Valle

Verde?
CUADRO N° 19
Fortalezas y Debilidades
VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
%

Fortalezas
Buenas relaciones interpersonales dentro del Hotel 3 75%
Buena ubicacion para las ventas 1 25%
El Gerente brinda confianza al personal del Hotel 50%
Debilidades
No brinda ninguna clase de incentivos al personal 4 100%
No brinda capacitacién 3 75%
Falta un sistema informético para las ventas que 2 50%

se realiza en el Hotel

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde

Elaboracién: La autora

GRAFICO N° 16

FORTALEZAS Y DEBILIDADES

ventas
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INTERPRETACION:

En lo que concierne a las fortalezas que posee el Hotel Valle Verde los resultados
obtenidos nos indican que el 75% afirmaron Buenas relaciones interpersonales
dentro del Hotel, el 25% manifestaron Buena Ubicacion del Hotel para realizar
las ventas, el 50% expresaron que el gerente les brinda confianza, en cuanto a
las debilidades se obtuvieron los siguientes resultados: el 100% dijeron que el
Hotel no les brinda ninguna clase de incentivos, el 75% contestaron que no le
brindan capacitacion y por dltimo el 50% manifestaron que hace falta un sistema

informaticos para registrar las ventas que realiza el Hotel Valle Verde.

17.¢Sugiera algunas recomendaciones que usted crea conveniente para
gue el Hotel mejore sus actividades?

CUADRO N° 20

Recomendaciones

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
%

Brindar capacitacion para adquirir 3 75%

conocimientos en servicios hoteleros.

Incentivar de alguna manera al personal que 2 50%

labora en el hotel.

Mejorar la tecnologia del Hotel. 2 50%

Mejorar la imagen del Hotel 1 25%

Implementar un sistema para llevar el registro 2 50%

digital de las ventas en el Hotel.

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del Hotel Valle Verde
Elaboracién: La autora
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GRAFICO N° 17

RECOMENDACIONES

M Brindar capacitacion para
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al personal que labora en el
hotel.
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INTERPRETACION:

Ante la presente interrogante se obtuvieron los siguientes resultados: el 75 %
manifestaron que para que el Hotel mejore sus actividades debe Brindar
capacitacion para adquirir conocimientos en servicios hoteleros, el 50%
respondieron incentivar de alguna manera al personal que labora en el hotel, el
50% expresaron Mejorar la tecnologia del hotel, el 50% manifestaron
Implementar un sistema para llevar un registro de las ventas en el Hotel y el otro

25% dijeron mejorar la imagen del Hotel Valle Verde.
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3. ENCUESTAS APLICADAS A LOS CLIENTES DEL HOTEL VALLE VERDE
EN LA CIUDAD DE CATAMAYO.
1. ¢Cuales son los motivos por los que Ud. visita Catamayo?

CUADRO N° 21
Motivos de visita a Catamayo

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Trabajo 93 28%

Turismo 77 23%

Comercio 86 26%

Estudios 40 12%

Visita a amigos | 37 11%

TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 18
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INTERPRETACION:

De las 333 encuestas aplicadas a los clientes del Hotel Valle Verde, el 28% que
equivale a 93 encuestados supieron manifestar que visitan Catamayo por motivo
de trabajo, el 26% que equivale a 86 encuestados lo hacen por comercio, el 23%

gue equivale a 77 encuestados lo hacen por turismo, el 12% que equivale a 40
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encuestados lo hacen por motivo de estudio y un 11% que equivale a 37
encuestados manifestaron que acuden a esta ciudad por motivo de visita amigos.
Los clientes que visitan la ciudad de Catamayo con frecuencia lo hacen por
motivo de trabajo asi obteniendo un mayor porcentaje con respecto a las demas
variables.

2. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios del Hotel Valle Verde?

CUADRO N° 22

Frecuencia que utiliza los servicios

X F PORCENTAJE %
Semanal (52) 34 10%
Quincenal (26) | 100 30%
Mensual (12) | 199 60%
Trimestral (4) 0 0%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hotel Valle Verde.
Elaboracién: La autora.

GRAFICO N° 19
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INTERPRETACION:

De acuerdo a los datos obtenidos a través de la presente interrogante se obtiene
gue un 60% equivalente a 199 encuestados utilizan los servicios del Hotel Valle
Verde mensualmente, el 30% equivalente a 100 encuestados utilizan los
servicios cada quince dias y el 10% equivalente a 34 encuestados utilizan
semanalmente.

3. ¢Cuando visita el Hotel Valle Verde con quien lo hace?

CUADRO N° 23
Con quien visita el hotel

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Solo 240 72%
Familia 93 28%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 20

CON QUIEN VISITA EL
HOTEL
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INTERPRETACION:

De las 333 encuestas aplicadas a los clientes que representa el 100%, el 72%
gue equivale a 240 encuestados supieron manifestar que cuando visitan el hotel

Valle Verde lo hacen solos y el 28% que equivale a 93 encuestados lo hacen con

su familia.

Los clientes que recurren a la ciudad de Catamayo por cualquiera de los motivos

antes sefialados, visitan en su mayoria el hotel Valle Verde solos, asi obteniendo

un mayor porcentaje de 72% con respecto a la variable familia.

4. ¢Qué opina de la calidad del servicio que le brinda el Hotel “Valle

Verde”?

CUADRO N° 24
Calidad del servicio

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Excelente 10 3%
Muy Buena 126 38%
Buena 167 50%
Regular 7 2%
Mala 23 7%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Valle Verde.

Elaboracién: La autora.
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GRAFICO N° 21

Calidad en el servicio
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INTERPRETACION:

Con los datos obtenidos a través de la presente interrogante; nos permitieron
conocer si el personal brinda un servicio de calidad a los turistas, segun el criterio
de los huéspedes presentamos lo siguiente: un 50% que equivale a 167
personas creen que la calidad del servicio es buena, el 38% que equivale a 126
personas consideran que es muy buena, 7% que equivale a 23 personas piensan
gue es regular, el 3% que equivale a 10 personas consideran que es excelente

y tan solo el 2% que equivale a 7 personas supieron manifestar que es regular.

5. ¢Usted cree conveniente que se deberia mejorar la infraestructura del
Hotel Valle Verde?

CUADRO N° 25

Mejoramiento de la infraestructura

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Si 163 49%
No 170 51%
TOTAL 333 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hotel Valle Verde
Elaboracion: La autora
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GRAFICO N° 22
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INTERPRETACION:
De las 333 encuestas aplicadas a los clientes del Hotel Valle Verde que
representa el 100%, el 51% que equivale a 170 personas encuestadas supieron
manifestar que no es conveniente mejorar la infraestructura del Hotel Valle Verde
y el 49% que equivale a 163 personas encuestadas contestaron que es
conveniente realizar el mejoramiento de la infraestructura.
6. ¢;Como califica las instalaciones del Hotel “Valle Verde”?

CUADRO N°26

Instalaciones

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Excelente 3 1%
Muy Bueno 90 27%
Bueno 23 7%
Regular 190 57%
Malo 27 8%
TOTAL 333 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hotel Valle Verde
Elaboracién: La autora.
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GRAFICO N° 23
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INTERPRETACION:

En lo que se refiere a las instalaciones e inmobiliario que tiene el hotel Valle
Verde se obtuvieron los siguientes resultados: el 57% que equivale a 190
personas creen que las instalaciones son regulares, el 27% que equivale a 90
personas consideran que son muy buenas, el 8% que equivale a 27 personas
consideran que son malas, el 7% que equivale a 23 personas piensan que son

buenas y tan solo el 1% que equivale a 3 personas supieron manifestar que es

excelente.

7. ¢Cudles de los servicios complementarios le gustaria utilizar en el

Hotel?

CUADRO N° 27

Servicios complementarios

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Parqueadero 250 75%
Cafeteria 130 39%
Restaurant 67 20%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hotel Valle Verde.

Elaboracion: La autora.
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GRAFICO N° 24
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INTERPRETACION:

Con los datos obtenidos a través de la presente interrogante conoceremos los
servicios complementarios que los clientes desean que se incremente en el Hotel
Valle Verde para la satisfaccion de sus necesidades los mismos que nos
muestran lo siguiente: el 75% afirmaron que les gustaria que el Hotel brinde
servicio de parqueadero, el 39% dijeron que les gustaria cafeteria y el 20%

manifestaron que les gustaria que el hotel brinde servicio de restaurant.

8. ¢Los precios que paga por el servicio en el Hotel Valle Verde son?

CUADRO N° 28

Precios
VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
%
Altos 3 1%
Medios 323 97%
Bajos 7 2%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hotel Valle Verde.

Elaboracién: La autora.
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GRAFICO N° 25
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INTERPRETACION:

Como la determinacion de los precios por los servicios que presta el Hotel Valle
Verde ha sido analizada detalladamente para establecerlos presentamos los
siguientes resultados obtenidos: un 97% que equivale a 323 personas creen que
los precios son medios, el 2% que equivale a 7 personas consideran que son
bajos y tan solo el 1% que equivale a 3 personas piensan que son altos. Este
pronunciamiento hace que el hotel los mantenga vigente a fin de que haya una
satisfaccion tanto para los propietarios como para los clientes, se los puede
modificar siempre y cuando se produzca algun tipo de inflacion o algun

movimiento de la competencia.
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9. ¢A través de qué medio Ud. conocio del servicio que ofrece el Hotel

Valle Verde?

CUADRO N° 29

Medios Publicitarios

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE %

Hojas Volantes 0 0%
Referencias (Familia/Amigos) 153 46%
Radio 180 54%
Tripticos 0 0%
Agencias de Viaje 0 0%
Internet 133 40%
Otros 0 0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N° 26

MEDIOS PUBLICITARIOS
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INTERPRETACION:

Es importante conocer el criterio de los clientes del Hotel Valle Verde con
referencia a esta interrogante, para reforzar, mejorar y buscar estrategias para
aumentar el principal medio por el que se da a conocer el hotel y asi incrementar
el nimero de huéspedes. A continuacion se presentan los resultados obtenidos

de la encuestas. Un 54% supieron manifestar que lo conocieron a través de la
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radio, el 46% equivalente dijeron que a través de referencias (Amigos/Familiares)

y el otro 40% manifestaron por medio del internet.

10. ¢ El Hotel Valle Verde le ofrece algun tipo de descuento o promocion?

CUADRO N° 30

Descuento o Promocioén

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Si 3 1%
No 330 99%
TOTAL 333 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hotel Valle Verde.
Elaboracion: La autora.

GRAFICO Ne° 27

DESCUENTO O
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INTERPRETACION:

De las 333 encuestas aplicadas a los turistas que representa el 100%, el 99%
equivalente a 330 personas encuestadas supieron manifestar que el Hotel no les
brinda ningun tipo de promocion ni descuento y tan solo el 1% equivalente a 3
personas encuestadas contestaron que si les brinda promocién y descuento,
siendo esta una herramienta muy importante para que el Hotel incentive a los

clientes a adquirir los servicios que ofrece.
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11.;Indique cinco aspectos positivos del hotel Valle Verde?

CUADRO N° 31

Aspectos Positivos

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE

%
Buena atencién 72 22%
Precio 59 17%
Comodidad 40 12%
Confort 25 8%
Buen servicio 42 13%
Ubicacion 51 15%
Limpieza 17 5%
Seguridad 38 11%
Horario de 8 2%
atencion

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hotel Valle Verde
Elaboracion: La autora

GRAFICO N° 28

ASPECTOS POSITIVOS DEL HOTEL

INTERPRETACION:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente interrogante los aspectos
positivos que tiene el Hotel Valle Verde son el 22% supieron manifestar Buena

atencion, el 17% afirmaron Precio, el 15% contestaron Ubicacion, 13 %
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expresaron Buen servicio, el 12% manifestaron Comodidad, el 11% dijeron
Seguridad, el 8% Confort, el 5% expresaron limpieza y tan solo el 2%

manifestaron Horario de Atencion.

12.¢Indique cinco aspectos negativos del hotel Valle Verde?

CUADRO N° 32

Aspectos Negativos

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
%

Falta servicio de parqueadero 32 10%

Falta servicio de desayuno 41 12%

Publicidad 56 17%

No ofrece descuento ni 45 14%

promocién

Mejorar instalaciones e 23 5%

inmobiliario

Falta servicio de internet 41 12%

Mejorar la imagen del Hotel 28 8%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: La autora
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INTERPRETACION:

En lo que se refiere a los aspectos negativos que posee el Hotel Valle Verde los
resultados obtenidos nos indican que el 17% manifestaron la falta de publicidad
en medios reconocidos, el 14% contestaron que el Hotel que no ofrece
descuento ni promocion, el 12% afirmaron que existe falta de servicio de internet,
el 12% dijeron que el Hotel no cuenta con servicio de desayunos, el 10%
expresaron que falta servicio de parqueadero, el 8% expresaron mejorar la
imagen del hotel y tan solo el 5% indicaron que se debe mejorar las instalaciones

y mobiliario de Hotel Valle Verde.
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL

ANALISIS DEL ENTORNO O FACTORES EXTERNOS DEL HOTEL VALLE
VERDE EN LA CIUDAD DE CATAMAYO.

Para realizar el Analisis Externo del Hotel Valle Verde, se tomaron en cuenta los
factores Politico, Econdémico, Social, Tecnolégico, las 5 Fuerzas de Porter, el
Andlisis Competitivo y las encuestas que fueron aplicadas a los clientes del
Hotel.

FACTOR POLITICO:

Estabilidad Politica

Al momento en nuestro pais se vive una Estabilidad Politica, el actual presidente
Rafael Correa lleva mas de 8 afios de gobierno en los cuales ha recibido el 65,5%
de aprobaciéon por la gestion que ha realizado a favor de los pobres,
discapacitados, cambios sociales y obras viales segun la opinion de los

ciudadanos en la evaluacion realizada.

Desde el inicio de su primer mandato mantiene cercanas relaciones con los
gobiernos de izquierda de América Latina, particularmente con los de Argentina,
Cuba, Venezuela, Bolivia, Brasil y Chile; aunque también tiene relaciones fluidas
con el resto de los paises de la region, de manera particular con
Per(.?5Facilitando el acceso de turistas extranjeros a nuestro pais en las

diferentes épocas del afio.

Zywww.elcomercio.com/opinion/editorial/editorial-opinion-revolucion-ciudadana-
gobierno,html
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El turismo en el Ecuador es el sector que posee una biodiversidad extraordinaria
que crea un patrimonio natural para las actuales y futuras generaciones. El
Ministerio de Turismo (MINTUR) creé la Subsecretaria de Inversion y Fomento
turistico en Abril de 2014, la cual impulsa varias estrategias encaminadas a
posicionar a Ecuador a nivel mundial, como un destino de inversiones turisticas,
para lo cual ha delineado politicas y estrategias encaminadas a lograr la
atracciéon de inversion nacional y extranjera, y a su vez fomentar y estimular el
establecimiento en el pais de empresas nacionales e internacionales del sector
turistico. Todas las acciones del Mintur tienen como finalidad lograr que el sector
turistico sea uno de principales generadores de divisas, ya que actualmente
ocupa el cuarto lugar entre los sectores que crean mayores recursos en la

economia nacional.

Cabe mencionar que a nivel local en nuestro Canton Catamayo y Provincia de
Loja, el GAD Municipal de Catamayo a través del Departamento de Turismo es
el encargado de promover el turismo en la localidad, el mismo que se encuentra
dirigido por la Licenciada en Administracion Turistica Diana Castillo, con la
finalidad de promocionar los atractivos turisticos y naturales que tiene Catamayo

y por ende ayudando a fomentar el turismo a nivel local y regional.

Andlisis Personal: La realidad politica actual del estado ecuatoriano, se
constituye en una “Oportunidad” para el Hotel Valle Verde debido a las
relaciones internacionales que mantiene el Ecuador con algunos paises del
mundo, se ha constituido en la carta de invitacién para que durante todas las
épocas del afo ingresen a nuestro pais un alto niumero de turistas extranjeros,

quienes atraidos por sus innumerables lugares y sitios turisticos visitan
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permanentemente Ecuador, asi mismo se fomenta el turismo a través del
MINTUR a nivel nacional y del GAD Municipal de Catamayo a nivel local y
regional, por lo que las empresas que prestan servicios de hospedaje siendo el
caso también del Hotel Valle Verde, deberan estar enfocadas a suplir de manera
efectiva la amplia demanda hotelera presentada a nivel nacional y local con el

fin de incrementar su rentabilidad.

FACTOR ECONOMICO
Inflacidn

Ecuador registroé una inflacion mensual de 0,03% en mayo del 2016, segun el
reporte del indice de Precios al Consumidor (IPC), publicado por el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC).

En el quinto mes del afo, el pais registré una inflacién anual de 1,63% y una

acumulada de 0,92%.

Ambato es la ciudad con la inflacion mensual mas alta con el 0,51%, seguida de
Esmeraldas con el 0,31%. Mientras Loja y Santo Domingo son las ciudades que
registraron la menor variacion del indice inflacionario con -0,31% y -0,16%

respectivamente.

La Canasta Basica se ubicOo en 686,74 dolares, mientras el ingreso familiar

mensual con 1,6 perceptores es de 683,20 dolares sin incluir fondos de reserva,
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es decir, una cobertura del 99,48%. Considerando fondos de reserva, el ingreso

familiar mensual cubre el 106,59% de la canasta basica.?’

Crecimiento de la Economia en el Sector Turistico

Imagen N° 4
= N
tu.* ‘, ,"“'“t"

2015 | Trr

416.037 VISITANTES EXTRANJEROS  LLEGADAS POR TIPO DE TRANSPORTE:

Inn,n‘.x’;wm:u { )
6,40/0 VS. 2014 g » 61 /0 o
2 252.993 visitantes

Ecuador registra por

un crecimiento sostenido en la
. s : » 34%

llegada de visitantes extranjeros al pais >
142.334 visitantes

» 5%

20.710 visitantes

Fuente: Boletin Trimestral del Ministerio de Turismo
Elaboracién: La Autora

De acuerdo a los datos presentados por el Ministerio de Turismo podemos
sefalar que para el primer trimestre del afio 2015 Ecuador ha presentado un
incremento del 6.4% visitantes extranjeros con respecto al afio anterior.?® La

llegada de extranjeros al pais alcanzé el 1’560,429 al 31 de Diciembre de 2015.

27 www.ecuadorencifras.gob.ec/ecuador-registro-una-inflacion-de-003-en-mayo
28 [lwww.turismo.gob.ec/el-sector-turismo-se-fortalece-durante-el-primer-trimestre-del-
ano/
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Los ingresos econdémicos por turismo fueron de 1°691,200 millones de dodlares
en el 2015, lo que representaria un crecimiento anual del 13% respecto al afio
anterior.

El turismo es una fuente econdémica para varios paises a nivel mundial, cuando
existe influencia en el turismo en un pais con la llegada de turistas genera
ingresos fijos y beneficios econémicos, debido a la constante necesidad de viajar
de las personas, ya sea por ocio 0 negocio. Al ser el Turismo una fuente
generadora de recursos econémicos y de divisas, encontramos que influyen de

manera positiva en el entorno que permite su desarrollo.

Anélisis Personal:

El turismo constituye un factor fundamental para la economia ecuatoriana,
generando beneficios econdmicos por el flujo turistico que se genera a nivel
nacional, el sector turistico ha contribuido para el crecimiento de la economia,
segun los datos que present6 el MINTUR para el afio 2015; lo que representa
una Oportunidad para el Hotel Valle Verde, ocasionando la llegada de un gran
namero de turistas nacionales y extranjeros que visitan nuestro pais ya sea por
ocio 0 negocio, generando incremento en los recursos econémicos para el

mismo.

FACTOR SOCIAL
Empleo
El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), publico el 11 de abril el

reporte de indicadores laborales de marzo del 2016.
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Segun la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU),
las cifras de pobreza se mantienen estables en Ecuador. En marzo de 2016, la
pobreza llegd a 25,4% lo cual no representa un cambio estadisticamente
significativo con respecto a lo registrado en el mismo mes, del afio anterior.?®
Asi mismo, el pais registré un incremento de la tasa global de participacion
laboral. A marzo de 2016, se ubic6 en 68,6%; lo que quiere decir que existen
mas personas ingresando al mercado laboral.

Ese incremento ademas se ve reflejado en el aumento de personas ocupadas.
Por lo tanto, la tasa de ocupacién bruta alcanza el 64,6%.

En el tercer mes del 2016, Ecuador registré una tasa de desempleo nacional de
5,7%. El factor determinante para explicar la tasa actual de desempleo es el
incremento de la tasa de participacion laboral.

El subempleo - personas ocupadas que reciben ingresos inferiores al salario
basico, y/o trabajaron menos de la jornada legal, pero tienen el deseo y

disponibilidad de trabajar mas se ubic6 en 17,1%.

De acuerdo a los datos que presenté el Ministerio de Turismo del Ecuador, en el
afo 2014 se generaron 285.322 empleos directos e indirectos en alojamiento y
servicios de comida y bebida; y al tercer trimestre del 2015 se generaron 415.733
empleos en actividades de alojamiento y servicios de comida y bebida. Uno de
cada 20 empleos es por turismo, de los cuales el 67% son mujeres. Por cada 10
visitantes extranjeros que ingresan al pais se genera 1 empleo de asalariados

en la economia nacional. Los turistas extranjeros que mas visitan el pais

2 https://periodismoecuador.com/2016/04/15/inec-pobreza-en-el-ecuador-es-del-254/
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provienen de Colombia 23,64%, Estados Unidos 16,66% y Pert 11,27%, entre
otros.

Anélisis Personal

En lo que respecta al factor social podemos sefialar que el incremento de empleo
en la rama de alojamiento y servicios, representa una Oportunidad para el hotel
Valle Verde, el incremento de empleo facilita a nuestros ciudadanos mejorar su
calidad de vida y contar con una remuneracion estable que les permita
movilizarse por las distintas ciudades del pais en busca de actividades de turismo

y descanso durante las diferentes ciudades del pais.

FACTOR TECNOLOGICO

El turismo es uno de los principales sectores que generan ingresos en los paises,
en Ecuador el Ministerio de Turismo a través del Ministerio de Industrias y
Productividad y la Asociacién Ecuatoriana de Software, promueven el desarrollo
del software nacional como estrategia para dinamizar y potenciar
tecnolégicamente el turismo nacional.®®

Al momento estan en desarrollo algo méas de 300 aplicaciones que serviran para
el turismo nacional. El uso de estos sistemas electronicos favorece a la creacion
de emprendimientos de servicios que pueden ser exportables con lo cual se
aporta al cambio de la Matriz Productiva. Las potencialidades de la industria
nacional del software y en particular el desarrollo de varias aplicaciones

tecnoldgicas para la industria turistica mejorara la cadena productiva (hoteles,

30 http://www.eoi.es/blogs/embatur/2015/02/01/desarrollo-tecnologico-en-ecuador/
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transportes, restaurantes, agencias de viajes), con lo que se lograra mayor
crecimiento y calidad en la prestacién de los servicios.

Los beneficios de la incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion TICs al turismo son: la reduccién de costos, el incremento de las
ventas, la mejora de la productividad, el aumento de las oportunidades de

negocio, asi como la generacion de empleo.

Anélisis Personal

Al ser promocionado el Turismo de una forma eficiente la informacion llega de
forma mas rapida y actualizada. El facil acceso a las Tics a nivel nacional origina
una Oportunidad para el Hotel Valle Verde, ya que el Internet es una
herramienta eficaz y beneficiosa para quienes lo utilizan, permitiéndole al usuario
navegar y escoger opciones de acuerdo a sus exigencias y conveniencias, de

esta manera podra escoger su destino y/o tipo de servicio.
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ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE MICHAEL PORTER
Este modelo determina la rentabilidad a largo plazo de un mercado. Afirma
Michael Porter que estas 5 fuerzas rigen la competencia industrial.

Imagen N°
Las Cinco Fuerzas de Porter

5 Fuerzas de Porter

Fuente: D’Alessio Fernando, Libro El proceso Estratégico “Un Enfoque de Gerencia”
Edicién 2008.
Elaboracién: La autora

1. RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES:

La fuerza mas poderosa de todas, analiza la rivalidad entre empresas que

compiten directamente en la industria del sector hotelero, el niumero de
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competidores, su posicion en el mercado, precios, entre otros. En la ciudad de
Catamayo existe un gran niumero de empresas que se dedican a esta misma
actividad, es por ello que las empresas ya existentes en el mercado se
encuentran en constante mejoramiento de sus servicios, en aspectos como:
Atencion al cliente, precios competitivos y la publicidad, etc. De esta manera
ofrecen una variedad de ventajas al ofertar sus servicios con el fin de mantener

a sus clientes y acaparar los de la competencia.

En la ciudad de Catamayo las empresas hoteleras mas importantes son:

Cuadro N° 33
Competidores Hotel Valle Verde

NOMBRE DE LOS HOTELES DIRECCION

Hotel Reina del Cisne Av. Isidro Ayora y Av. Isidro Ayora
Hotel Encanto del Sur 24 de Mayo y Eugenio Espejo.
Hotel Granada Eugenio Espejo y 24 de mayo Esq.

Fuente: Camara de Comercio de Catamayo
Elaboracién: La autora.

ANALISIS.- La variedad de hoteles que tiene la ciudad de Catamayo representa
una amenaza para el Hotel Valle Verde, generando una competencia desleal ya
gue cada una de las empresas hoteleras buscan superarse y generar nuevos

servicios para complacer las necesidades del cliente y acaparar el mercado.

2. AMENAZA DE ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES:
Esta fuerza analiza quienes son los competidores que tiene el Hotel. Las
empresas que deseen ingresar a este mercado deben poseer buenos ingresos
econdémicos. Asi mismo existen ciertas limitantes que impiden que nuevos

competidores ingresen a esta actividad facilmente, tales como:
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Barreras de Entrada:

% Inversion inicial alta.
% Existencia de empresas hoteleras con una sdlida presencia dentro del
mercado tanto local, regional y nacional.

Barreras de Salida:

% Una gran inversion inicial hace que la salida sea costosa.
ANALISIS.- De los aspectos antes sefialados respecto a las empresas que
deseen competir en esta industria, podemos sefialar que en primer lugar deberan
contar con ingresos econdmicos altos, ya que la inversion para ingresar y
competir en esta actividad requiere de grandes ingresos econémicos, ademas
de la existencia de empresas hoteleras con una sélida presencia dentro del
mercado tanto local, regional; aspectos que se constituyen en barreras de

entrada para los posibles nuevos competidores.

3. AMENAZA DE INGRESO DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
SUSTITUTOS:

Esta fuerza de Porter examina aquellos servicios que satisfacen las mismas

necesidades. En nuestro medio existe una amplia variedad de oferta hotelera lo

gue ocasiona la deslealtad por parte de los clientes. Las empresas que pueden

reemplazar con gran facilidad los servicios que brinda un hotel, tales como:

Hostales, hosterias, albergues temporales.

ANALISIS.- En nuestra localidad existen diferentes empresas que pueden
brindar servicios hoteleros esto ocasiona una Amenaza para el Hotel Valle

Verde.
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4. PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES:

El Hotel Valle Verde no cuenta con proveedores fijos, ya que en el mercado
existen variedad de proveedores y su sustitucion no puede ocasionar gastos de
importancia.

ANALISIS.-La existencia de un sin nimero de marcas en el mercado de
productos de limpieza, articulos de decoracién, mobiliario, equipo y demas
articulos de primera necesidad, etc., representa una Oportunidad para el Hotel
Valle Verde, ya que tiene la facilidad de elegir precios y calidad en los productos
y servicios que adquiera, de esta manera el Poder de Negociacion de los
Proveedores es bajo y no sera necesario adquirir los productos o servicios a un

solo proveedor.

5. PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES.

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan bien
organizados, el servicio tiene varios 0 muchos sustitutos, lo que le permite que
pueda hacer sustituciones por igual a muy bajo costo. A mayor organizacion de
los compradores mayores seran sus exigencias en materia de reducciéon de
precios, de mayor calidad y servicios. Los clientes son el factor primordial para
la buena marcha de las empresas, siendo necesario para ello que el Hotel Valle
Verde oferte sus servicios de excelente calidad, con precios competitivos, con
eficiencia y calidad en la prestacion de los mismos.

ANALISIS.- En la ciudad de Catamayo existen diferentes empresas dedicadas
a brindar servicios de hospedaje; los clientes tienen alto poder de negociacién,

ya que existe gran competencia en el mercado, es por ello que el Hotel debe
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enfocarse en que sus clientes capten sus servicios como Unicos a través de la
buena atencion al cliente, precios accesibles, buena imagen corporativa, entre
otros. El poder de negociacion de los clientes en lo que se refiere a los servicios
hoteleros en la ciudad de Catamayo es alto ocasionando una Amenaza para el

Hotel Valle Verde.
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Cuadro N° 34

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO (MPC)

Factores Criticos de Exito

Hotel Valle Verde

Hotel Reina del Cisne

Hotel Encanto del Sur

Hotel Granada

Peso Calificacién Ponderacion Calificacion Ponderacién Calificacion Ponderaciéon Calificacion Ponderaciéon
Publicidad 0.11 1 0.11 1 0.11 1 0.11 1 0.11
Competividad 0.12 0.36 2 0.24 0.24 3 0.36
Calidad de servicio al cliente 0.09 4 0.36 2 0.18 2 0.18 3 0.27
Participacion de mercado. 0.10 3 0.30 2 0.20 3 0.30 3 0.30
Horario de Atencién 0.12 3 0.36 3 0.36 0.36 3 0.36
Lealtad del cliente 0.09 2 0.28 2 0.18 2 0.18 2 0.18
Eficiencia de la Organizacion 0.11 3 0.33 2 0.22 3 0.33 1 0.11
Ubicacion Geografica 0.10 3 0.30 3 0.30 3 0.30 3 0.30
Rentabilidad 0.09 2 0.18 2 0.18 2 0.18 3 0.27
Tecnologia 0.07 2 0.14 2 0.14 3 0.21 3 0.21
Total 1.00 2.72 2.11 2.39 2.47

Fuente: Analisis Competitivo del Hotel Valle Verde
Elaboracién: La autora.
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Andlisis.- Para realizar el andlisis de la Matriz del Perfil Competitivo se tomaron
en cuenta los factores claves de éxito para el Hotel Valle Verde, destacando los
factores que mas sobresalen para que el Hotel sea altamente competitivo y de
esta manera identificar su rival directo.

Entre los factores claves tenemos: Publicidad, Competitividad, Calidad del
servicio al cliente, Participacion de mercado, Horario de atencién, Lealtad del
cliente, Eficiencia de la organizacion, Ubicacion Geogréafica, Rentabilidad y
Tecnologia. Con los resultados obtenidos en la MPC de cada uno de los
competidores incluyendo al Hotel Valle Verde, la calificacion promedio més alta
es de 2.72 para el Hotel Valle Verde siendo su competidor directo el Hotel

Granada con una calificacion promedio de 2.47.

Procedimiento para desarrollar la Matriz del Factor Competitivo.

1. Se identificaron los factores decisivos de éxito en la industria hotelera, asi
como los competidores mas representativos del mercado.

2. Se asigné una ponderacién a cada factor ponderante de éxito con el
objetivo de indicar la importancia relativa de cada factor para el éxito de
la industria hotelera.

Sin importancia = 0.0
Muy importante = 1.0
La suma debe ser igual a 1.

3. Se asigndé a cada uno de los competidores, asi como también al Hotel

Valle Verde, la debilidad o fortaleza de esa forma a cada factor clave de

éxito.
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1 = Debilidad grave
2 = Debilidad menor
3 = Fortaleza menor
4= Fortaleza importante

4. Se multiplico la ponderacion asignada a cada factor clave por la
clasificacion correspondiente otorgada a cada hotel.

5. Se sumo la columna de resultados ponderados para cada empresa. La
calificacion promedio mas alta nos indica al competidor mas amenazador

y la calificacién promedio menor al méas débil.
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ELABORACION DE LA MATRIZ EFE DEL HOTEL VALLE VERDE EN LA

CIUDAD DE CATAMAYO

Con la informacién obtenida en el analisis externo y en el analisis competitivo se

realizé la Matriz de Evaluaciéon de Factores Externos.

Cuadro N° 35

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

FACTORES EXTERNOS S TR AEEN PESO DE IMPACTO PESO DE
OPORTUNIDADES PESO | CALIFICACION | PONDERACION
Crecimiento de la Economia
Ecuatoriana en el sector turistico. Factor Econdémico 0.12 3 0.64
Incremento del nimero de turistas a | Factor Econémico
nivel nacional. 0.16 4 0.36
Acceso d? turistas extranjeros a Factor Politico 0.12 3 0.36
nuestro pais
Fomento de la actividad turistica y
hotelera a nivel nacional. Factor Politico 0.16 4 0.64
Innovacion tecnolégica e informatica | Factor Tecnolégico 0.12 3 0.36
AMENAZAS
Competencia con incremento de | Modelo de las 5 Fuerzas
servicios. de M. Porter 0.04 1 0.04
Existencia de varias empresas|Modelo de las 5 Fuerzas
hoteleras. de M. Porter 0.08 2 0.16
Alto poder de negociacion de los | Modelo de las 5 Fuerzas
clientes en los servicios hoteleros. de M. Porter 0.08 2 0.16
Competencia desleal de otros | Modelo de las 5 Fuerzas
establecimientos de hospedaje de M. Porter. 0.04 1 0.04
Modelos de las 5 Fuerzas
Deslealtad por parte de los clientes de M. Porter 0.08 2 0.16
TOTAL 1,00 2.76

Fuente: Andlisis Externo del Hotel Valle Verde

Elaboracién: La autora

Interpretacion: Asignada la ponderacion a cada uno de los factores externos
(oportunidades — amenazas) que influyen en la vida empresarial del Hotel Valle
Verde; los mismos que fueron objeto de calificacion segun el criterio personal
producto del analisis situacional; se obtuvo el resultado ponderado total es de
2,76 puntos, valor que se encuentra por encima del estadndar equilibrado de 2,50
lo que significa que el Hotel cuenta con mayores oportunidades en su entorno

como: Incremento del numero de turistas a nivel nacional, Fomento de la
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actividad turistica y hotelera a nivel nacional, las cuales deben ser aprovechadas

para reducir sus debilidades y minimizar sus amenazas.

DESARROLLO DE LA MATRIZ

Para el desarrollo de la siguiente matriz se ha seguido cinco pasos que se

detallan a continuacion:

a. Se tomo los resultados obtenidos del analisis externo del Hotel, escogiendo
las oportunidades y amenazas mas representativas. Se englobo un total de
diez factores que afectan al Hotel, anotando primero las oportunidades y

después las amenazas.

b. Para la asignaciéon de los pesos ponderados se normalizo desde el valor O
(sin importancia) hasta 1 (muy importante), la suma de estos pesos debe ser
siempre igual a 1. El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor
para alcanzar el éxito en el Hotel. Para el presente caso, se considera que
las oportunidades mas importantes para el Hotel son “Incremento de turistas
a nivel nacional” y “Fomento de la actividad turistica y hotelera a nivel
nacional”, a las cuales se les ha asignado un peso de 0.16, de igual forma se
considera que las amenazas méas importantes son “Existencia de varias
empresas hoteleras” y “Alto poder de negociacion de los clientes en los

servicios hoteleros” a las cuales se les ha asignado un valor de 0.08.

c. Para asignar la calificacion a cada uno de los factores, se analiz6 de qué
forma son atractivas o no las oportunidades y que dafio pueden ejercer las

amenazas sobre el Hotel, por lo que se califico desde: 4 si es un factor de
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respuesta superior y determinante para el éxito, 3 si es un factor de respuesta
superior a la media, 2 si es un factor de respuesta medio y 1 si es un factor
de respuesta malo para el éxito; quedando como resultado el 2.92 que
permite determinar que existe preponderancia de las oportunidades en el
Hotel en estudio.

Se multiplicé los pesos ponderados por la calificacién de cada factor, estos
productos van a priorizar el uso de factores externos en la matriz FODA.

Un valor ponderado total mayor a 2.5 indica que la empresa responde bien a
las oportunidades y amenazas, mientras que, un valor ponderado menor a
2.5 nos indica que no se estan aprovechando las oportunidades y que las

amenazas pueden hacer mucho dafio.

101



ANALISIS INTERNO O FACTOR INTERNO DEL HOTEL VALLE VERDE EN
LA CIUDAD DE CATAMAYO.

RESENA HISTORICA

Imagen N° 6

El Hotel Valle Verde se encuentra ubicado en el corazén de la ciudad de
Catamayo, a pocos metros del Parque Central, esta rodeado de los mas
importantes centros culturales, comerciales y financieros, esto le permite que se
encuentre siempre conectado con todos los ejes de desarrollo del Cantén y
Provincia.

El Hotel Valle Verde abre sus puertas en el afio 2006 con un numero de 5
empleados y con un capital de $4000,00 dolares americanos, con una
infraestructura poco adecuada pero poco a poco con el transcurso de los afios
ha ido mejorando, teniendo en la actualidad habitaciones con comodidades para
el confort y el descanso.

El gerente propietario Dr. Rodrigo Mejia tuvo la iniciativa de crear este Hotel para

brindar un servicio de calidad a todas las familias del sector turistico a precios
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comodos para el turista y también aprovechar el lugar en donde se encuentra
ubicado el Hotel, tomando como razoén social el nombre de Hotel Valle Verde por
Su ubicacion en la ciudad de Catamayo, en la actualidad tiene una mayor
acogida de clientes nacionales y extranjeros que se dan cita por diferentes

motivos a nuestra ciudad.

Habitaciones
El Hotel Valle Verde cuenta en la actualidad con 14 habitaciones que ofrece los
siguientes servicios:

% Habitaciones comodas(Dobles, triples y matrimoniales)

< Bafio privado con agua caliente permanente.

s Televisor con TV Cable 21".

Cuadro N° 36

Resumen del Talento Humano del Hotel Valle Verde

DEPARTAMENTO / SECCION: | NUMERO:

Gerencia 1
Administradora 1
Recepcion 2
Camarera 2
TOTAL 6

Fuente: Hotel Valle Verde
Elaboracién: La autora.

Vision del Hotel Valle Verde
Tener un 80% de aceptacion en el servicio de hospedaje.
Mision del Hotel Valle Verde

Brindar hospedaje de calidad a nivel local, regional y nacional.
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Macro localizacion:

El Hotel Valle Verde se encuentra ubicado en la parte austral del pais, al sur de
la region sierra, en la ciudad de Catamayo, en el canton Catamayo de la provincia
de Loja

Imagen N° 7

Macro localizacion

“HOTEL
VALLE
VERDE”

Micro localizacion:
El hotel Valle Verde esta ubicado en la ciudad de Catamayo, en las calles
Avenida Isidro Ayora y Primero de Mayo.

Imagen N° 8

i

AV.ISIDRO
AYORA

PRIMERO DE MAYO
| ) | )

HOTEL VALLE
VERDE

[ I e | B |
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ELABORACION DE LA MATRIZ EFI DEL HOTEL VALLE VERDE EN LA
CIUDAD DE CATAMAYO

Con la informacién obtenida en la entrevista y en las encuestas aplicadas tanto

a los clientes como a los empleados y el analisis interno del Hotel Valle Verde se

realizé la Matriz de Evaluacién de Factores Internos.

Cuadro N° 37

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)

Factores Determinantes del | Referencia Peso Calificacion | Peso

éxito Ponderado

Fortalezas

Ubicacion estratégica Entrevista Gerente Pregunta | 0.12 3 0,36
Nro. 21

El hotel tiene local propio Entrevista gerente. Pregunta | 0,16 4 0,64
Nro. 21

Ofrece a la ciudadania precios | Encuesta clientes. Pregunta | 0,16 4 0,64

coémodos Nro. 9

Los servicios que presta el | Encuesta clientes. Pregunta | 0,16 4 0,64

personal son oportunos. Nro. 5

Buena relacion gerente- | Encuesta empleados. | 0,12 3 0,36

empleados Pregunta 7

No cuenta con Plan de | Entrevista 0.08 2 0,16
Marketing Gerente. Pregunta Nro. 10

No posee un sistema | Encuesta empleados. | 0.04 1 0,04
informatico para llevar control | Pregunta Nro. 14

digital de las ventas.

Falta publicidad en medios | Entrevista al gerente. | 0.04 1 0,04
reconocidos Pregunta Nro. 21

No brinda capacitaciéon al | Entrevista al gerente. | 0.08 2 0,16
personal Pregunta Nro. 21

Falta de mejoramiento en las | Encuesta clientes. Pregunta | 0.04 1 0,04
instalaciones del Hotel. Nro. 13

TOTAL 1.00 3.08

Fuente: Andlisis de los factores internos del Hotel Valle Verde.
Elaboracién: La Autora.

Interpretacion: De conformidad al resultado ponderado obtenido en la

evaluacion de factores internos (fortalezas - debilidades), en donde sus
ponderaciones y calificaciones estan basados en el estudio y analisis de la

presente investigacion; necesarios para optar por un criterio personal
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sustentado. En este sentido el resultado total ponderado es de 3.08 el mismo
gue esta sobre el valor equilibrado de 2.50; lo que significa que el Hotel Valle
Verde en lo que respecta a su estructura interna mantiene fortalezas internas
qgue deberan ser consideradas para eliminar las debilidades existentes en el

mismo y asi aprovechar de mejor manera lo que le ofrece el entorno competitivo.

DESARROLLO DE LA MATRIZ EFI:

Para la determinacion de la matriz EFI, se siguio el siguiente procedimiento:

1. Se realizé un listado de los factores internos identificados en el trabajo de
campo realizado, en el cual se determiné fortalezas y debilidades mas
representativas.

2. Se fij6 valores a cada factor como se puede observar en la Matriz de
Evaluacion de Factores Internos, cabe sefialar que independientemente del
namero de factores el valor total no puede ser mayor a 1. El peso indica la
importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito en el Hotel.
Para el presente caso las fortalezas mas importantes son: el hotel tiene local
propio, Ofrece a la ciudadania precios comodos y los servicios que presta el
hotel son buenos a las cuales se les ha asignado un peso de 0.16; en cuanto
a las debilidades mas importantes son: No posee plan de Marketing y no
brinda capacitacién al personal a las cuales se les ha asignado un peso de
0.08.

3. Para asignar la calificacion a cada uno de los factores, se analizé de qué
forma son aprovechadas las fortalezas y que debilidades influyen sobre el

desarrollo de las actividades del Hotel, por lo que se calificé desde: 4 si es un
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factor de respuesta superior y determinante para el éxito, 3 si es un factor de
respuesta superior a la media, 2 si es un factor de respuesta medio y 1 si es
un factor de respuesta malo para el éxito, por lo tanto da como resultado el
3.08 lo cual indica una posicion interna fuerte en el Hotel objeto de estudio.

. Se multiplicé los pesos por la calificacion de cada factor y de esta manera se
obtuvo una calificacion ponderada.

. Se procedié a sumar los totales ponderados y se obtuvo el total ponderado
del hotel, independientemente de cuantos factores se incluyan, la calificacién
total no puede ser menor a 1 y mayor a 4. Un puntaje por debajo de 2.5
caracteriza a las empresas que son débiles internamente, mientras que un
puntaje por encima de 2.5. indica que la empresa mantiene fuerte posicion

interna.
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ESTUDIO Y ANALISIS FODA

El FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) muestra la
situacion real del Hotel Valle Verde, la que ayuda a la formulacién del Plan de
Marketing, para lo cual se ha necesitado de informacion externa e interna del
Hotel Valle Verde. A continuacion se detallan las fortalezas y debilidades

internas, asi como las oportunidades y amenazas externas del mismo:

FACTORES INTERNOS
v' Ubicacion estratégica.
v' El Hotel tiene local propio.
v' Ofrece a la ciudadania precios cémodos.
v" Los servicios que presta el personal son oportunos.
v' Buena relacién gerente-empleados.
FACTORES EXTERNOS
v" Crecimiento de la Economia Ecuatoriana en el sector turistico.
v Incremento del nimero de turistas a nivel nacional.
v Acceso de turistas extranjeros a nuestro pais.
v' Fomento de la actividad turistica y hotelera a nivel nacional.

v Innovacién tecnolégica e informatica.
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Cuadro N° 38
MATRIZ FODA APLICADA AL HOTEL VALLE VERDE

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Ubicacion estratégica. 1. No cuenta con Plan de Marketing.
2. El Hotel tiene local propio. 2. No posee un sistema informatico para
3. Ofrece a la ciudadania precios llevar el control digital de las ventas.
comodos 3. Falta publicidad en medios reconocidos.
4. Los servicios que presta el Hotel 4. No brinda capacitacion al personal.
son oportunos. 5. Falta mejoramiento en las instalaciones.
5. Buena relacion gerente-
empleados.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Crecimiento de la Economia 1. Competencia con incremento de
Ecuatoriana en el sector turistico. servicios.
2. Incremento del numero de turistas 2. Existencia de varias empresas hoteleras.
a nivel nacional. 3. Alto poder de negociacion de los clientes
3. Acceso de turistas extranjeros al en los servicios hoteleros.
nuestro pais. 4. Competencia  desleal de otros
4. Fomento de la actividad turistica y establecimientos de hospedaje.
hotelera a nivel nacional. 5. Deslealtad de los clientes.
5. Innovacion tecnolégica e
informatica.

Fuente: Matriz EFE y Matriz EFI
Elaboracién: La Autora.
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Cuadro N° 39

MATRIZ DE ALTO IMPACTO APLICADA AL HOTEL VALLE VERDE

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

F1 Ubicacion Estratégica.

F2 El hotel tiene local propio.

F3 Ofrece a la ciudadania precios comodos.

F4 Los servicios que presta el personal son
oportunos.

F5 Buena relacién gerente-empleados.

DEBILIDADES

D1 No cuenta con Plan de Marketing.

D2 No posee un sistema informatico para llevar el
registro digital de las ventas.

D3 No realiza publicidad en medios reconocidos.

D4 No brinda capacitacion al personal.

D5 Falta mejoramiento de las instalaciones.

OPORTUNIDADES

Estrategia FO (Maxi-Maxi)

Estrategia DO (Mini-Maxi)

O1 Crecimiento de la Economia Ecuatoriana en el sector turistico.
02 Incremento del nUmero de turistas a nivel nacional.

03 Acceso de turistas extranjeros al nuestro pais.

04 Fomento de la actividad turistica y hotelera a nivel nacional.
O5 Innovacion tecnoldgica e informatica.

Mejoramiento de las instalaciones del Hotel Valle
Verde. F2y O1, O2

Implementar una campafia permanente de
publicidad de los servicios que ofrece el Hotel Valle
Verde. D3y O5.

Elaborar un programa de capacitacion dirigido al
personal de atencién al cliente del Hotel Valle Verde.
D4y O4.

AMENAZAS

Estrategia FA (Maxi-Mini)

Estrategia DA (Mini-Mini)

A1l Competencia con incremento de servicios.

A2 Existencia de varias empresas hoteleras.

A3 Alto poder de Negociacion de los Clientes en los servicios
hoteleros.

A4 Competencia desleal de otros establecimiento de

Hospedaje.

A5 Deslealtad por parte de los clientes.

Diseflar e implementar paquetes promocionales
para el hotel Valle Verde y asi tener mayor acogida
de clientes. F3y A2, A5.

Implementar recursos tecnolégicos en el 4rea de
ventas acorde a las necesidades actuales del Hotel
Valle Verde. D2y Al.

Fuente: Matriz FODA del Hotel Valle Verde
Elaboracion: La autora
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La matriz de alto impacto nos permitié realizar la combinacién de las

estrategias FO, FA, DO, DA obteniendo como resultados los siguientes

objetivos estratégicos:

v

v

Mejoramiento de las instalaciones del Hotel Valle Verde

Disefiar e implementar paquetes promocionales para el hotel Valle Verde y asi tener

mayor acogida de clientes.

Implementar una campafia permanente de publicidad de los servicios que ofrece el

Hotel Valle Verde.

Elaborar un programa de capacitacion dirigido al personal de atencion al cliente del

Hotel Valle Verde.

Implementar recursos tecnolégicos en el area de ventas acorde a las necesidades

actuales del Hotel Valle Verde.
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g. DISCUSION

PROPUESTA DEL PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL VALLE VERDE

EN LA CIUDAD DE CATAMAYO.

VISION

El Hotel Valle Verde para el aiio 2019, serd una empresa lider
en el servicio de Hospedaje, teniendo como reto posesionarse en
la mente de los clientes, logrando mayor participacién en el
mercado, obteniendo mayores ingresos, prestigio y
reconocimiento, ofreciendo servicios de calidad acorde a las
necesidades de los clientes.

\_f—\

MISION

El Hotel Valle Verde es una empresa creada para brindar
servicios de hospedaje en la ciudad de Catamayo, ofrece servicio de
calidad a través de la eficiencia, eficacia, colaboracién y
productividad del recurso humano con que cuenta, satisfaciendo
las necesidades y demanda existente en el sector, con clientes
locales, regionales, nacionales y extranjeros.
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Los objetivos estratégicos propuestos se establecen tomando en consideracion
los requerimientos del Hotel, los mismos que serdn desarrollados para
posteriormente elaborar un presupuesto total de todo el Plan de Marketing.

Para el éxito total del presente Plan de Marketing se debera en gran medida de
la implementacion de los planteamientos formulados, lo que permitira brindar un

mejor servicio a los usuarios del Hotel.

PLANTEAMIENTO DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS.
En base a los resultados obtenidos se ha creido necesario el planteamiento de
los objetivos estratégicos que se detallan a continuacion y que se aspira sean
tomados en cuenta por el Gerente del Hotel para su posterior ejecucion.

Cuadro N° 40
PROPUESTA DE OBJETIVOS PARA EL HOTEL VALLE VERDE

No. Objetivos Estratégicos

1 Objetivo Estratégico # 1: Mejoramiento de las instalaciones del Hotel Valle Verde.

2 Objetivo Estratégico #2:

2.1. Implementar una campana permanente de publicidad de los servicios que ofrece
el Hotel Valle Verde.

2.2. Implementar un plan promocional de los servicios que ofrece el Hotel valle verde.

3 Objetivo Estratégico #3: Elaborar un programa de capacitacion dirigido al personal

de atencion al cliente del Hotel Valle Verde.

4 Objetivo Estratégico #4: Implementar recursos tecnologicos en el area de ventas

acorde a las necesidades actuales del Hotel Valle Verde.

Fuente: Objetivos Estratégicos del Hotel Valle Verde.
Elaboracion: La Autora
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVO ESTRATEGICO N° 1
MEJORAMIENTO DE LAS INSTALACIONES DEL HOTEL VALLE VERDE.
Diagnéstico
Con la informacion obtenida a través de las encuestas aplicadas a los clientes
se pudo determinar la falta de mejoramiento en algunas de las instalaciones del
Hotel Valle Verde para brindar un servicio de calidad, lo cual no le ha permitido
ser reconocido en el mercado.
Meta
Lograr el reconocimiento del Hotel por cada uno de los clientes que utilizan el
servicio de esta manera alcanzar posicionamiento en el mercado.
Estrategia
Mediante el mejoramiento de las instalaciones del Hotel Valle Verde se obtendra
la satisfaccion de los clientes y por ende la fidelizacidon de los mismos.
Tactica
Posesionar la imagen corporativa en cada uno de los clientes y en el mercado,
ofreciendo un servicio acorde a las necesidades del cliente.
Actividades

» Se realizara el contrato con un disenador de interiores para que ejecute la

remodelacion de algunas instalaciones Hotel.
» Se incluird toallas, sabanas que llevaran bordado el logotipo
correspondiente, de igual forma en los articulos de aseo personal.

» Disefar e implementar el slogan al Hotel Valle Verde.
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Diseio del Slogan del Hotel Valle Verde
“EL mejon senuicio ¢ confort al mejon precio del mencads”

Presupuesto
El presupuesto para el mejoramiento de las instalaciones del hotel Valle Verde

es de $1795.00.

Cuadro N° 41

Recepcién
Descripcion Cantidad Valor Valor Total
Unitario
Pintura Interna 3 canecas $60,00 180,00
Pintura externa 4 galones $15,00 60,00
Rodillos 2 $7,00 14,00
Lijas 30 $0,10 3,00
Disefiador de | 1 $600 600,00
interiores
TOTAL 857.00
Fuente: La Casa del Pintor
Elaboracion: La autora.
Cuadro N° 42
Recepcion
Descripcién Cantidad Valor Valor Total
Unitario
Letrero 1 $38,00 $38,00
Lamparas 14 $14,00 $196,00
decorativas
Total $234,00

Fuente: Comercial mi nuevo hogar y Comercial DISENO TRES
Elaboracién: La autora.
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Cuadro N° 43
Sabanas y toallas

Descripcion Cantidad | Valor Unitario | Valor Total
Juego de sabanas | 24 $12,00 $288,00
Toallas pequefas 24 $3,00 $72,00
Toallas grandes 24 $9,00 $216,00

Total $576,00

Fuente: Distribuidora Quezada.
Elaboracion: La autora.

Cuadro N° 44

Bordados

Descripcion | Cantidad | Valor Unitario | Valor Total
Bordados 72 $1,00 $72,00
Total $72,00

Fuente: Creaciones Paco

Elaboracion: La autora.

Cuadro N° 45
Articulos de Aseo

Descripcion | Cantidad | Valor Unitario | Valor Total
Jabodn 200 $0,10 $20,00
Shampoo 200 $0,18 $36,00
Total $56,00

Fuente: Supermercado Su Economia.
Elaboracién: La autora.

Cuadro N° 46

Presupuesto de mejoramiento de instalaciones

Descripcién Valor Total
Remodelacion externa e interna $857.00
Remodelaciéon de recepcion $234,00
Sabanas y toallas $576,00
Bordados $72,00
Articulos de aseo $56,00
Total $1795,00

Fuente: Presupuestos de mejoramiento de instalaciones

Elaboracion: La autora.
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Politica

El gerente debe destinar parte del presupuesto del hotel para cumplir con el

desarrollo de este objetivo.

Responsable:

El gerente propietario es el encargado de realizar esta actividad.

Resultados Esperados

% Lograr el mejoramiento de las instalaciones del Hotel Valle Verde.

«» Atraer nuevos clientes e incrementar la rentabilidad del Hotel.

Desarrollo del Objetivo N° 1
Para el desarrollo del presente objetivo se propone la remodelacién de la parte

interna (recepcion y habitaciones) del Hotel, tal como se detalla a continuacion:

Interiores del Hotel

v" Recepcion y pasillos: En el area de recepcion se encuentran las paredes

pintadas de color blanco y crema, tal como se muestra en la siguiente imagen.
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Imagen N°9

Fachada interna actual

Lo que se propone en el Area de recepcidn es crear un ambiente arménico con
las paredes pintadas tanto de color verde agua (que significa armonia y
tranquilidad) como color verde manzana el mismo que es un color relajante por
Su asociacion a la naturaleza es ideal para promocionar el turismo; asi mismo se
implementara el letrero pequefio con su respectivo slogan y un casillero para

colocar las llaves de las habitaciones.

Slogan:

“EL mejor senuicio ¢ confort al mejor frecio del mencads”
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Imagen N° 10

Propuesta Fachada Interna (Recepcion)

« Adecuacion de Habitaciones: Las paredes de las habitaciones se
encuentran pintadas de color blanco y crema, actualmente para el tendido de
las camas se utiliza sabanas y cubrecamas de varios colores en cada una de
ellas y cuenta con bafo privado.

Imagen N° 11

Habitaciones Actuales
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Se propone que las habitaciones se pinten de color naranja palido y durazno los
mismos que son colores alegres y provocan bienestar, asi mismo se incluira
lamparas decorativas, juegos de sabanas blancas y toallas con el logotipo del

Hotel bordado en la parte superior.

Imagen N° 12
Propuesta de Habitaciones

Imagen N° 13
Sabanas y toallas
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v" Implementacion de articulos de Aseo Personal
En la actualidad cada una de las habitaciones del Hotel dispone de jaboncillo
pequefio y un sachet de shampoo los cuales no tienen ninguna marca de

preferencia.

Se plantea que se adquiera un jaboncillo mediano que contenga una envoltura
plastica transparente y frascos pequenos de shampoo los mismos que llevaran

impreso el logotipo del Hotel.
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Cuadro N° 47

OBJETIVO DIAGNOSTICO META ESTRATEGIA TACTICA

ESTRATEGICO N° 1

Mejoramiento de las | Con la informacién obtenida a | Lograr el reconocimiento | Mediante el mejoramiento de | Posesionar la imagen

instalaciones del Hotel Valle | través de las encuestas aplicadas a | del Hotel por cada uno de | las instalaciones del Hotel | corporativa en cada uno

Verde. los clientes se pudo determinar la | los clientes que utilizan el | Valle Verde se obtendra la | de los clientes y en el
falta de mejoramiento en las | servicio de esta manera | satisfaccion de los clientes y | mercado, ofreciendo un
instalaciones del Hotel Valle Verde, | alcanzar posicionamiento | por ende la fidelizacion de los | servicio acorde a las
lo cual no le ha permitido ser | en el mercado. mismos. necesidades del cliente.
reconocido en el mercado.

ACTIVIDADES PRESUPUESTO RESPONSABLE RESULTADOS

ESPERADOS
% Se realizara el contrato con | $1795.00 Sr. Gerente % Lograr el

un disefiador de interiores
para que ejecute la
remodelacion de algunas de
las instalaciones del Hotel.

+ Se incluira toallas, sabanas
que llevaran bordado el
logotipo correspondiente, de
igual forma en los articulos
de aseo personal.

« Disefiar e implementar el
slogan al Hotel Valle Verde.

mejoramiento de las

instalaciones del
Hotel Valle Verde.

< Atraer nuevos
clientes.

< Incrementar la
rentabilidad del
Hotel.
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OBJETIVO ESTRATEGICO N° 2:
2.1. REALIZAR UNA CAMPANA PERMANENTE DE PUBLICIDAD DE LOS
SERVICIOS QUE OFRECE EL HOTEL VALLE VERDE
Diagnéstico
Actualmente el Hotel Valle Verde cuenta con un deficiente programa de
publicidad, el cual necesita mejoramiento continuo es por ello que se realiza el
presente programa de publicidad a fin de promocionar los servicios que ofrece el
mismo.
Objetivo
v Cubrir la demanda existente en el mercado.
v" Obtener un mayor posicionamiento del servicio en el mercado.
Pasos para realizar una campana publicitaria

1. Planeacion inicial.

2. Tema central.

3. Presupuesto.

4. Seleccion del medio.

5. Tipos de medios publicitarios(periédico, radio, etc)

Medios que se utiliza en un Plan

« Radio
<+ Prensa

%+ Television
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Meta

v" Que el Hotel Valle Verde tenga prestigio y reconocimiento en el mercado
local, regional y nacional, en lapso de un ano.

v Dar a conocer al 80% de la ciudadania en general los servicios que el Hotel
Valle Verde a través de los distintos medios publicitarios.

Estrategias

v Creatividad en la publicidad.
v' Realizar convenios con medios radiales, televisivos y prensa escrita mas
reconocidos a nivel provincial.

Tacticas

v La publicidad podra ser innovadora y variable de acuerdo a las decisiones del
gerente.

v Realizar la publicidad para informar a la ciudadania en general acerca de los
servicios que ofrece el hotel Valle Verde.

Actividades

v' Se elaborara material promocional del Hotel Valle Verde (tripticos, cufias
radiales, prensa escrita.

v' Se contratara los servicios de los principales medios publicitarios (radio,
television, prensa escrita).

v' Se distribuira tripticos a través de las principales agencias de viajes y del
Ministerio de Turismo o entidades afines.

v' Se realizara la publicidad a través de los medios publicitarios (radio,

television, prensa escrita) mas reconocidos de la localidad.
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Cuadro N° 48

Presupuesto para realizar la Publicidad

CANTIDAD DETALLE MEDIOS DURACION | VALOR TIEMPO/MESE | TOTAL
UNITARIO S
5 diarias Radio Canaveral 45 seg. $0,40 2 meses $120,00
2 diarias Television Cable Vision | 50 seg. $3,00 1 mes $180,00
Don Diego
1 Pagina Web | Internet Anunciosgrat | Gratis 3 meses Gratis
is.com
1000 Tripticos Cartulina 0,10 2 meses 100,00
unidades
8 veces Prensa Diario La | 4*4 cm $15,00 2 meses $120,00
Hora
TOTAL $520,00

Fuente: Medios publicitarios de la ciudad de Catamayo.

Elaboracion: La autora.

Politicas

v El Hotel desarrollara su campania publicitaria en forma permanente o cuando
las condiciones del mercado asi lo determinen.

v Se realizara la difusion de la publicidad a través de los siguientes medios:

Radio, Televisidon, Prensa Escrita.
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MODELO DEL TRIPTICO

TRIPTICO LADO “A”

Imagen N° 14

HOTEL VALLE VERDE
EN LA CIUDAD DE
CATAMAYO

Visién
Ser lideres en la prestacién de servicios
a nivel local, regional y nacional, con
personal  altamente cadlificado
tecnologia de punta, contribuyendo al
desarrollo  del sector turistico del
Ecuador

Misién
El Hofel Valle Verde es una empresa
hotelera ubicada en la Civdad de
Catamayo, su acfividad principal es
brindar un excelente servicio de
hospedaje y alojamiento, dirigide a la
safisfaccion de las necesidades y
exigencias de sus clientes y de toda la
civdadania en general, brindando una

eficiente y personalizada atencién.

UBICANOS EN:

Calle: Av. Isidre Ayoray Primero do Maya
Nuestro Correo Electronico os:
patylo cihatm ail.com
Teléfonos: 2676 510 y 2562 089
Col: 0999604253

TRIPTICO LADO “B”

ftotel
Yalle Verde en la

Ciudad de
fatam.ago

Imagen N° 15

USICANOS EN:

Calbe: Av. Wideo Ayara y Primers de Mays
Nuwstia Conen £ loctronico o
patylo B hatm all cam
Toltdanos: INT6 510 y 2567 089
Col: 0904742

.
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MODELO DE LA CUNA RADIAL

BIENVENIDOS AL HOTEL VALLE VERDE EN LA CIUDAD DE CATAMAYO

Un lugar donde siempre se vuelve, para su descanso y
relajacion, invita al turista local, nacional y extranjero
a hospedarse en sus instalaciones ofreciendo un servicio
a quienes nos visiten. Donde conocerd un
establecimiento de encanto, debido a nuestro ambiente

acogedor.

Tenemos a su disposicion los siguientes servicios:

SERVICIO DE HABITACIONES

- SIMPLE

-DOBLE

- MATRIMONIAL

 BANO PRIVADO CON AGUA CALIENTE

SERVICIO ESPECIAL
= Hospedaje ( Agua caliente, Tv Cable, Teléfono, Internet, Wifi)

Si desea tomar sus vacaciones o visitar nuestra Ciudad de Catamayo, donde

encontrara encantos naturales y sitios turisticos.

Para su reservacion Ildmenos

a los teléfonos 2676-510 y 2562-089 Celular:

0999604253 o encuéntrenos ubicados en la ciudad de Catamayo, en las calles Av. Isidro

Ayora y Primero de Mayo.

Srta. Patricia Loaiza.

Administradora del Hotel Valle Verde

GRACIAS POR PREFERIRNOS
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MODELO DE LA PRENSA ESCRITA

Imagen N°® 16

HOTEL VALLE VERDE

Sta Ud. desea fomar sus vacaclones o visitar nuestra Cludad de Cafamaye v no sabe donde]
enconirar servicios para el descanso y el conforf con una excelente atencidn y buen servicio,
No plerda mds su flempo
Porque fodo lo que estd buscando, nosoros o fenemos.
El Hotel Valle Verde cuenta los siguientes servicios:

SERVICIC DE HABITACIONES: Simple, doble, matimenial, bafie privade con agua caliente

SERVICIO ESPECIAL: Hospedale, tv Cable, teléfono, internet,

VISITENOS Y SE CONVENCERA PORQUE EL HOTEL VALLE VERDE OFRECE LOS MEJORES SERVICIOS E
HOSPEDAJE Y ALOJAMIENTO.

Ubicanas en:
Calle lsicro Ayora y Primero de mayo.
Nuesiro coree electronico es: patylocE&Hot
Teléfonos: 2676-510y 2562087
Cel. 1999604253

Responsable
Las personas responsables de dar cumplimiento al presente objetivo estratégico

son el Gerente Propietario del Hotel Valle Verde y sus colaboradores.

Resultados esperados

v" Promocionar ante toda la ciudadania en general los servicios hoteleros que
el Hotel dispone para ofrecer a quienes lo visiten.

v" Acudir a la utilizacion de los medios de comunicacién que mas le conviene al

Hotel.
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Cuadro N° 49

OBJETIVO DIAGNOSTICO OBJETIVO META ESTRATEGIAS
ESTRATEGICO Nro. 2.2.
Implementar un plan | EIl Hotel Valle Verde no brinda | Incrementar el nivel de | Incrementar nuevos clientes en | Promocion de ventas en las

promocional de los servicios

ningun tipo de promociones de los

ventas y obtener nuevos

un 50%, en base a servicios de

temporadas del afilo mas relevantes,

que ofrece el Hotel Valle | servicios que ofrece a los clientes, | clientes. Optima calidad. (Carnaval, 22 de Mayo
Verde. el mismo que necesita implementar Cantonizacion de Catamayo, 18 de
un plan promocional, con la finalidad Agosto Fiesta en honor a la Virgen
de incrementar las ventas. del Cisne, Septiembre, Navidad y Fin
de Ano).
TACTICAS ACTIVIDADES PRESUPUESTO RESPONSABLE RESULTADOS ESPERADOS
v' Aplicar un porcentaje | v* Cliente que se hospede mas de | $520,00 Las personas responsables de | v Atraer nuevos clientes.

de descuentos de
acuerdo a los dias de
estancia.

v'  Entregar afiches con
informaciéon de los
servicios que ofrece el
Hotel en las oficinas de
las cooperativas de
transporte local, inter
cantonal y provincial.

tres dias tendra un descuento
del 15%.

dar cumplimiento al presente
objetivo estratégico son el
Gerente Propietario del Hotel
Valle Verde y sus
colaboradores.

v" Mejorar el nivel de las ventas.
v" Incrementar la rentabilidad del
Hotel
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2.2. IMPLEMENTAR UN PLAN PROMOCIONAL DE LOS SERVICIOS QUE

OFRECE EL HOTEL VALLE VERDE.

Diagnéstico

El Hotel Valle Verde no brinda ningun tipo de promociones de los servicios que

ofrece a los clientes, el mismo que necesita implementar un plan promocional,

con la finalidad de incrementar las ventas.

Objetivo

Incrementar el nivel de ventas y obtener nuevos clientes.

Meta

Incrementar nuevos clientes en un 50%, en base a servicios de éptima calidad.

Estrategia

Promocion de ventas en las temporadas del ailo mas relevantes, (Carnaval, 22

de Mayo Cantonizacion de Catamayo, 18 de Agosto Fiesta en honor a la Virgen

del Cisne, Septiembre, Navidad y Fin de ARo).

Tactica

v Aplicar un porcentaje de descuentos de acuerdo a los dias de estancia.

v Entregar afiches con informacién de los servicios que ofrece el Hotel en las
oficinas de las cooperativas de transporte local, inter cantonal y provincial.

Actividades

v" Cliente que se hospede mas de tres dias tendra un descuento del 15%.

130



Presupuesto

Cuadro N° 50

Recepcion
Descripcion | Cantidad | Valor Unitario | Valor Total
Afiches 1000 0.25 250.00
TOTAL 250.00
Fuente:

Elaboracion: La autora.

Responsable
El Gerente del Hotel Valle Verde.

Resultados Esperados

v" Atraer nuevos clientes.

v" Mejorar el nivel de las ventas.

v

Incrementar la rentabilidad del Hotel
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Cuadro N° 51

OBJETIVO
ESTRATEGICO Nro. 2.1

DIAGNOSTICO

OBJETIVO

META

ESTRATEGIAS

Disefiar e implementar una
campafa de publicidad de
los servicios que oferta el
hotel valle verde, con el fin
de obtener mayor acogida
de los clientes.

Actualmente el Hotel Valle Verde
cuenta con un deficiente programa
de publicidad, el cual necesita
mejoramiento continuo es por ello
que se realiza el presente programa
de publicidad a fin de promocionar
los servicios que ofrece el mismo.

* Cubrir la demanda

existente en el mercado.

* Obtener un mayor
posicionamiento del
servicio en el mercado.
* Incrementar el numero
de clientes.

Que el Hotel Valle Verde tenga
prestigio y reconocimiento en el
mercado local, regional y
nacional, en lapso de un ano.

e Creatividad en la publicidad.

e Realizar convenios con
medios radiales, televisivos
y prensa escrita mas
reconocidos a nivel
provincial.

TACTICAS ACTIVIDADES PRESUPUESTO RESPONSABLE RESULTADOS ESPERADOS

e Lapublicidad podra e Se elaborara  material | $520,00 Las personas responsables de « Promocionar ante toda la
ser innovadora y promocional del Hotel Valle dar cumplimiento al presente ciudadania en general los
variable de Verde (tripticos, cufas objetivo estratégico son el servicios hoteleros que el
acuerdo a las radiales, prensa escrita). Gerente Propietario del Hotel Hotel dispone para ofrecer a
decisiones del e Se contratara los servicios Valle Verde y sus quienes lo visiten.
gerente. de los principales medios colaboradores. Acudir a la utilizacion de los

e Realizar la publicitarios (radio, medios publicitarios que
publicidad para television, prensa escrita). mas le conviene al Hotel.
informar  a la e Se distribuira tripticos a
ciudadania en través de las principales

general acerca de
los servicios que
ofrece el hotel Valle
Verde.

agencias de viajes y del
Ministerio de Turismo o
entidades afines.
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OBJETIVO ESTRATEGICO N° 3:

ELABORAR UN PROGRAMA DE CAPACITACION DIRIGIDO AL PERSONAL

DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOTEL VALLE VERDE.

Diagnéstico

Con la informacién obtenida por parte del gerente y los empleados del Hotel Valle

Verde, se determin6 que no capacita al recurso humano encargado de la

atencion al cliente.

Meta

Lograr que los empleados del Hotel estén capacitados correctamente durante el

afo 2015, para que ofrezca una excelente atencion al cliente y por ende lograr

incrementar las ventas.

Estrategias

v' Realizar cursos de capacitacién dirigido al personal de atencién al cliente en
el SECAP y Camara de Turismo de Loja.

v' Se realizara evaluaciones de los programas de capacitacion.

Tacticas

La capacitacion se efectuara con puntualidad y con el 100% de asistencia para

su aprobacion.

La capacitacion estara dirigida a todo el personal del Hotel Valle Verde y se la

realizara por departamentos.

Actividades

v' Capacitar a los empleados para el buen desempefio de sus funciones

asignadas.
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v Brindar oportunidades de desarrollo personal de los empleados del hotel Valle
Verde.

Presupuesto

La capacitacion requerida se la llevara a efecto a través de charlas las mismas

que contendran: Relaciones Humanas, Atencion al cliente, Turismo y Desarrollo

Local, con una duracion de 24 horas a un costo de $280,00.

Politicas

v La preparacion sera entregada tomando en consideracion las necesidades
basicas y el desenvolvimiento del personal y de sus valores humanos que
generen una verdadera eficiencia operativa.

v El Gerente propietario del Hotel Valle Verde tendra toda la responsabilidad
para el desarrollo del presente plan de Capacitacion, el mismo que
comprendera varios cursos de capacitacion en forma anual (3veces).

Responsable

La persona principal de dar el cumplimiento a este objetivo estratégico es el Dr.

Rodrigo Mejia Gerente del Hotel Valle Verde.

Resultados esperados

v" Optimizar todos los servicios a través de los cursos adquiridos por los
empleados del Hotel Valle verde.

v" Mejorar la atencion por parte de los empleados del hotel Valle Verde.
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PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOTEL VALLE VERDE
EN LA CIUDAD DE CATAMAYO.

El presente plan tiene por objeto brindar capacitacién al personal que labora en
el Hotel Valle Verde, con conocimientos tedricos y practicos que cubriran el
desarrollo mental e intelectual de los empleados en relacion al desemperio de su
actividad.

CURSOS Y TEMATICAS

Relaciones Humanas Todo el personal (4 personas 2 domingos) $40,00
Atencion al Cliente 2 Recepcionistas $ 120,00

Turismo y Desarrollo Local 2 recepcionistas $ 120,00

Cuadro N° 52

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOTEL VALLE

VERDE
N | CONTENID | CAPACITAD | TIEMP | OBJETIVOS | CUANDO | HORAR | PARTIC. Valor VALOR
° o OR (0] 10 Unitari
o
1 | Relaciones | Lic. Pedro | 4 Otorgar Septiembr | De 9 am | 4 $10,00 | $40,00
Humanas Rodriguez horas conocimiento | e a 13 pm | empleado
2 dias | s al personal s
del Hotel
sobre
atencion  al
cliente.
2 | Atencion al | Lic. Cecilia | 4 Brindar Octubre De 9am | 2 $60,00 | $120,00
Cliente Neira horas conocimiento a 13 pm | empleado
2 dias | s al personal S
sobre
atencion  al
Cliente.
4 | Turismo vy | Organismos 4 Proveer  al | Noviembr | De 9 am | 2 $60,00 | $120,00
Desarrollo de la Camara | horas personal del | e a 13 pm | empleado
Local de Turismo | 2dias | Hotel S
Loja conocimiento
s de turismo y
desarrollo
local.
TOTAL $ 280,00

Fuente: SECAP, Camara de Turismo de Loja.
Elaboracién: La autora
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Cuadro N° 53

OBJETIVO ESTRATEGICO Nro. 3

DIAGNOSTICO

META

ESTRATEGIAS

TACTICAS

Elaborar un programa de
capacitacion dirigido al personal de
atencion al cliente del Hotel Valle
Verde.

Con la informacién obtenida
por parte del gerente y los
empleados del Hotel Valle
Verde, se determiné que no
capacita al recurso humano
encargado de la atencién al
cliente.

Lograr que todos los empleados
del Hotel estén capacitados
correctamente durante el afio
2015, para que ofrezca una
excelente atencion al cliente y
por ende lograr incrementar las
ventas.

Realizar cursos de capacitacion dirigido
al personal de atencion al cliente en el
SECAP y Camara de Turismo de Loja.

Se realizarda evaluaciones de los
programas de capacitacion.

La capacitacion se efectuara con
puntualidad y con el 100% de
asistencia para su aprobacion.

La capacitaciébn estara dirigida a
todo el personal del Hotel Valle
Verde y se la realizara por
departamentos.

ACTIVIDADES

PRESUPUESTO

POLITICAS

RESPONSABLE

RESULTADOS ESPERADOS

Capacitar a los empleados para el
buen desempefo de sus funciones
asignadas.

Brindar oportunidades de desarrollo
personal de los empleados del hotel
Valle Verde.

$ 280,00

La preparacién sera entregada
tomando en consideracion las
necesidades béasicas y el
desenvolvimiento del personal y
de sus valores humanos.

El Gerente tendra la
responsabilidad del presente
plan de Capacitacién, el mismo
que comprendera varios cursos
de capacitaciéon en forma anual
(3veces).

Sr. Gerente.

Optimizar todos los servicios a
través de los cursos adquiridos por
los empleados del Hotel Valle Verde.

Mejorar la atencion por parte de los
empleados del Hotel Valle Verde
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OBJETIVO ESTRATEGICO N° 4:

IMPLEMENTAR UN SISTEMA INFORMATICO PARA EL AREA DE VENTAS

ACORDE A LAS NECESIDADES ACTUALES DEL HOTEL VALLE VERDE.

Diagnéstico

De acuerdo a la informacién obtenida de los empleados se pudo determinar que
el Hotel Valle Verde no cuenta con un sistema informatico para llevar un control

digital de las ventas que realiza.

Meta

A través de la implementacion del presente objetivo estratégico dentro del Hotel

Valle Verde, se pretende mejorar todo su sistema informatico.

Estrategia

Contratar los servicios de una empresa especializada en la implementacion de

programas informaticos.

Tactica

Realizar la adquisicion de los programas informaticos con el fin de llevar un

control digital de todas las ventas que se realiza en el Hotel Valle Verde.

Actividades

v’ Visitar a todos los proveedores de servicios informaticos de la localidad.

v' Realizar un contrato entre el gerente del Hotel Valle Verde y la empresa
proveedora de servicios informaticos previamente seleccionada.

Presupuesto

El presupuesto estimado para dar cumplimiento al presente objetivo estratégico,

es la suma de $1000,00 valor que incluye un sistema contable, sistema de
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asignacion de habitaciones, sistema de registro de clientes y sistema de
facturacion, cabe recalcar que el sistema informatico en mencién, es un sistema
personalizado, es decir que se adapta plenamente a todas las necesidades
internas del Hotel Valle Verde.

Cuadro N° 54
Sistemas Informaticos

Numero | Programa Concepto Valor

1 Sistema Contable 250,00

2 Sistema de asignacion de 250,00
Sistemas de Habitaciones

3 Facturacion CIFA Sistema de registro de Clientes 250,00

4 Sistema de facturacién 250,00

TOTAL 1000,00

Fuente: Tovacompu.

Elaboracién: La autora

Politica

Realizar la identificacion y cotizacion de precios entre las diferentes empresas
proveedoras de servicios informaticos de la localidad.

Responsable

La persona principal de dar el cumplimiento a este objetivo estratégico es el Sr.
Gerente del Hotel Valle Verde.

Resultados esperados

v" Mejorar todo el sistema informatico del Hotel.

v' Optimizar todos procesos administrativos y financieros del Hotel.
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Cuadro N° 55

OBJETIVO ESTRATEGICO
Nro. 4

DIAGNOSTICO

META

ESTRATEGIA

TACTICAS

Implementar un sistema

De acuerdo a la informacion

A través de la implementacion

Contratar los servicios de

Realizar la adquisicion de los

informatico para el area de | obtenida de los empleados se ha | del presente objetivo | una empresa especializada | programas informaticos con el fin
ventas acorde a las | determinado que el Hotel Valle | estratégico dentro del Hotel | enla implementacion de de llevar un control digital de
necesidades actuales del | Verde no cuenta con un sistema | Valle Verde, se pretende | programas informaticos. todas las ventas que se realiza en
Hotel Valle Verde. informatico para llevar un control | mejorar todo su sistema el Hotel Valle Verde.

digital de las ventas que realiza. informatico.
ACTIVIDADES PRESUPUESTO POLITICA RESPONSABLE RESULTADOS ESPERADOS
Visitar a todos los | $ 1000,00 Realizar la identificacion y | Sr. Gerente Propietario del | Mejorar todo el sistema

proveedores de servicios
informéticos de la localidad.

Realizar un contrato entre el
gerente del Hotel Valle Verde
y la empresa proveedora de
servicios informéticos
previamente seleccionada.

cotizaciéon de precios entre las
diferentes empresas
proveedoras de  servicios
informaticos de la localidad

Hotel Valle Verde.

informatico del Hotel.

Optimizar todos los procesos
administrativos y financieros del
Hotel.

Llevar un control digital de las
ventas que realiza el Hotel.
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RESUMEN DE COSTOS POR OBJETIVOS ESTRATEGICOS

El presente cuadro especifica los costos para el cumplimiento de cada uno de

los Objetivos Estratégicos del Hotel Valle Verde en la Ciudad de Catamayo.

Cuadro N° 56

OBJETIVOS NOMBRE V/ITOTAL
OBJETIVO Mejoramiento de las instalaciones del Hotel Valle $ 1795.00
ESTRATEGICO N°1 | Verde
2.1. Realizar una campafia permanente de | $520.00
publicidad de los servicios que ofrece el hotel
Valle Verde
OBJETIVO
ESTRATEGICON°2 |[2.2. Implementar un plan promocional de los| $250.00
servicios que ofrece el hotel valle verde.
OBJETIVO Elaborar un programa de capacitacion dirigido al $ 280,00
ESTRATEGICO N° 3 | personal de atencién al cliente del Hotel Valle Verde.
OBJETIVO Implementar un sistema informatico para el area de | $1000,00
ESTRATEGICO N°4 | ventas acorde a las necesidades actuales del Hotel
Valle Verde.
TOTAL $3845.00

Fuente: Objetivos Estratégicos del Hotel Valle Verde

Elaboracion: La autora
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h. CONCLUSIONES:

Al culminar el presente trabajo investigativo y una vez concluido el Plan de
Marketing como herramienta del Hotel, se puede tener una idea clara de donde
esta situada la empresa en relacion al mercado competitivo actual, asi como los
factores externos y los factores internos de la misma. Se ha creido conveniente
enunciar las siguientes conclusiones las mismas que serviran como un aporte

para el Hotel Valle Verde.

v El Hotel tiene una evidente competencia con el Hotel Reina del Cisne, Hotel
Encanto del Sur y Hotel Granda, siendo su competidor directo el Hotel
Granada. Es por ello que debe trabajar con nuevos y mejores servicios para
atraer la atencién de los clientes y expandirse en el mercado.

v' El Hotel Valle Verde no realiza publicidad en medios reconocidos, para ello
requiere de un programa publicitario que le permita cubrir al maximo el
mercado local, asi como el de ofrecer sus servicios a la colectividad y por
ende atraer mas clientes.

v" Al aplicar las Matrices EFE y EFI, se pudo determinar una serie de Amenazas
y Debilidades que no le han permitido desarrollarse, asi mismo cuenta con
un sin numero de Fortalezas que le han permitido mantenerse en el medio.

v" Con los cuatro objetivos estratégicos claramente establecidos, el Hotel Valle
Verde podra tener mayor posicionamiento y ser reconocido a nivel local,
regional y nacional, de esa manera generar mayores utilidades para su propio

desarrollo.
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RECOMENDACIONES
Con la finalidad de alcanzar el posicionamiento del Hotel en el mercado local,
regional y nacional, ademés de mejorar la calidad del servicio y obtener la

rentabilidad del mismo, se ha considerado las siguientes recomendaciones:

v El Sefior Gerente, debera realizar continuamente la publicidad y promocién
en sus ventas, como una alternativa viable para asegurar la fidelidad de los
clientes e incrementar la participacion en el mercado haciendo frente a sus
competidores.

v' El Sefior Gerente debera brindar capacitacion al personal de atencion al
cliente, con el fin de mejorar la calidad en el servicio.

v Es necesario que el Gerente implemente el sistema informatico para llevar un
control digital de las ventas que realiza el Hotel Valle Verde.

v El Dr. Rodrigo Mejia Gerente Propietario del Hotel Valle Verde, debe poner
en ejecucion el proyecto disefiado en este trabajo de investigacion con el fin
de contar con una herramienta de gestion y toma de decisiones.

v' Es necesario tomar en cuenta que para el logro de los objetivos propuestos,
los encargados del Plan deben contar con todo el apoyo oportuno tanto del

Gerente como del personal de la empresa.
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k. ANEXOS
ANEXO N° 1
FICHA RESUMEN DEL PROYECTO APROBADO
1. TEMA
“PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL VALLE VERDE EN LA CIUDAD DE

CATAMAYO”

2. PROBLEMATICA:;

Nuestro pais Ecuador posee una gran riqueza debido a su ubicacion geografica
y recursos naturales y sistema ferroviario ecuatoriano. En la actualidad es
considerado como uno de los 15 destinos de moda para visitar en el 2015. Asi
mismo esta designacion se suma a otros reconocimientos tales como

condiciones culturales y geograficas.

La provincia de Loja es una ciudad de la Region Sur del Pais que si bien se
encuentra aislada de los tradicionales polos de desarrollo como las ciudades de
Quito y de Guayaquil, las mismas que encierran en si oportunidades de trabajo
debido a que tiene una amplia produccion agricola, ganadera, minera y gran

potencial turistico entre otros.

En la provincia de Loja se explota el turismo en un porcentaje minimo, debido a
la falta de iniciativa y de inversién por parte de las empresas, los atractivos
turisticos comprenden areas naturales, ademas de una diversidad étnica y
cultural los mismos que adecuandolos y dandolos a conocer atraerian a turistas

y por consecuencia generaran ingresos econémicos para la provincia.
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Asi mismo en los cantones de la Provincia de Loja el turismo es una buena
alternativa para el desarrollo socioecondmico ya que cuenta con riquezas
naturales como: cerros, elevaciones, cascadas, lagunas y su Basilica de la
Virgen del Cisne, que es muy reconocida a nivel Nacional e Internacional,

aspectos que deben ser sin lugar a dudas aprovechados.

En nuestro medio son muy pocas las empresas industriales comerciales y de
servicios que determinan, utilizan y aplican las adecuadas estrategias del Plan
de Marketing, peor aun contar con un departamento de marketing; este es el
caso del Hotel Valle Verde en la ciudad de Catamayo, el mismo que no cuenta
con Plan de Marketing, siendo un factor fundamental para que brinde un servicio
de calidad a sus clientes o usuarios y por ende genere rentabilidad y ganancias

para la misma.

Por lo expuesto anteriormente se propone la Elaboracion de Plan de Marketing
para el Hotel Valle Verde en la ciudad de Catamayo, con la finalidad de que el
Gerente pueda planificar adecuadamente sus actividades fijandose en: tiempo,
costo, responsables y recursos con los que cuentan con un enfoque sistematico

gue garantice la consecucion de los objetivos a corto y largo plazo.

3. JUSTIFICACION:

El presente trabajo de investigacion denominado “PLAN DE MARKETING PARA
EL HOTEL VALLE VERDE EN LA CIUDAD DE CATAMAYO” esta enfocado en

tres aspectos de gran relevancia como son: académico, social y econémico.
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JUSTIFICACION ACADEMICA

La Universidad Nacional de Loja del Area Juridica, Social y Administrativa, de la
Carrera de Administracion de Empresas, es una institucion convencida y
orientada a la formacién de profesionales, con conocimientos tedricos-practicos
y de la conciencia social; en este contexto se realizara el PLAN DE
MARKETING mediante la aplicacion de todos los conocimientos adquiridos a lo
largo de estos afios de estudio, permitiendo que lleve lo teérico a lo préactico al
gestionarlo, fortaleciendo mi educacién y preparandome de una forma idénea
para el campo laboral, ademas que el mismo simultineamente ayudara a
brindar un aporte al desarrollo empresarial. Asi mismo con este trabajo se busca
plantear alternativas con el fin de mejorar la gestion empresarial del Hotel Valle
Verde en la ciudad de Catamayo.

JUSTIFICACION SOCIAL

El compromiso de la Universidad Nacional de Loja, es precisamente fomentar el
desarrollo humano sustentable, y mediante este proyecto se lograra que muchas
organizaciones en general puedan tener una vision clara de lo que quieren llegar
a ser con sus empresas mediante el planteamiento del PLAN DE MARKETING,
punto fundamental para llegar a conseguir un objetivo a corto mediano y largo
plazo, generando asi mayores fuentes de trabajo, mejorando la condicion de vida
de muchas personas.

JUSTIFICACION ECONOMICA

Al implementar este proyecto en la empresa se lograra determinar la situaciéon
de mercadotecnia actual de la empresa y determinar el cdmo se lograra el

cumplimiento de los objetivos y metas empresariales planteadas por la empresa,
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lo que permitirA establecer estrategias que ayuden a mejorar su

comercializacion, al lograrlo se reflejara en el aumento de su rentabilidad y por

ende aportaré al desarrollo empresarial.

4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar el Plan de Marketing para el Hotel Valle Verde en la ciudad de

Catamayo, con la finalidad de que el Gerente Propietario cuente con una

alternativa viable para mejorar la aceptacion del servicio en el mercado.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

% Realizar una investigacion de mercado para conocer el perfil del cliente al
cual se dirige la empresa.

< Elaborar un diagnéstico situacional externo del macro ambiente de la
empresa.

% Elaborar un diagnéstico situacional interno con el fin de conocer la
situacion actual de la empresa.

% Proponer el Plan de Marketing con la finalidad de obtener un mejor
rendimiento en la comercializacion de los servicios que ofrece el Hotel
Valle Verde.

5. MATERIALES Y METODOS

Con la finalidad de efectuar una investigacion debidamente estructurada, que
enmarque la veracidad de la misma con las debidas evidencias, tanto en la
investigacion bibliografica y de campo, se utilizaran materiales, métodos y
técnicas que serviran de guia para alcanzar los objetivos propuestos en la
investigacion y dar solucion a la problemética existente.
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5.1. MATERIALES.

v" Suministros de oficina:
Folletos, revistas, libros, prensa, hojas de papel bond, carpetas, esferos,
lapiz, borrador, resaltadores, correctores, clips.

v Equipo de Oficina:
Computadora, dispositivos de almacenamiento, filmadora, impresora,

escaner, cdmara)

5.2. METODOS

5.2.1. Método Inductivo

Este método sera utilizado para redactar el marco teorico, asi mismo para
realizar el estudio de mercado con la finalidad de obtener informacion relevante
acerca del comportamiento de los demandantes con respecto al servicio que

ofrece el hotel.

5.2.2. Método Deductivo
Este método serd utilizado para realizar el analisis externo y competitivo del Hotel
Valle Verde para identificar las oportunidades y amenazas y conocer la situacion

actual de la empresa.

5.3. TECNICAS

5.3.1 Observacién Directa

La aplicacion de esta técnica permitira conocer el comportamiento de los clientes
con relacién a los servicios que ofrece el Hotel Valle Verde en la ciudad de

Catamayo.
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5.3.2. La Entrevista

Esta técnica sera aplicada al gerente propietario del Hotel Valle Verde Dr.
Rodrigo Mejia, a través de una conversacion dirigida con un sinnimero de
preguntas que seran realizadas minuciosamente para obtener informacion.
5.3.3. Encuesta

Esta técnica serd aplicada a los clientes y a los cinco empleados del Hotel,
mediante el uso de cuestionarios disefiados previamente; para obtener
informacion especifica y veraz que ayudara al estudio y determinacion del
analisis externo del hotel.

5.3.4. Bibliografia

Seré& de gran ayuda para poder obtener informacion y desarrollar nuestro marco

tedrico y de alguna manera comparar con algunos trabajos similares al nuestro.

5. Poblacién

Determinacion del Tamafio de la muestra:

Para obtener el tamafio de la muestra se tomé como referencia los datos del
registro diario de los clientes del hotel Valle Verde que se lleva en recepcion, el
mismo que fue facilitado por el Propietario del Hotel; para el afio 2015 es de 2000

clientes aproximadamente.

Para el tamafio de la muestra se tomo en cuenta la siguiente formula:

N

n=——-—
1+ N(e)?
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Dénde su simbologia se detalla a continuacion:
n: Tamafio de la muestra.
N: Poblacion Total.
e: Margen de error (0,05%).
1: Factor de correccion.

Reemplazando los valores se obtuvo lo siguiente:

~ 2000
"= 14 2000(0.05)2

2000
n=
1+ 2000(0.0025)

n =333 encuestas

Como resultado de la operacién se obtuvo la muestra poblacional de 333

encuestas que seran aplicadas a los clientes del Hotel Valle Verde.
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ANEXO N° 2

FORMATO DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENTE DEL
HOTEL VALLE VERDE EN LA CIUDAD DE CATAMAYO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DEL HOTEL VALLE VERDE

Distinguido entrevistado con la finalidad de realizar el presente Proyecto; solicito
a Usted se digne en responder el siguiente cuestionario, el mismo que es
utilizado con fines académicos en la realizacion del trabajo de tesis denominado
“PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL VALLE VERDE EN LA CIUDAD DE
CATAMAYOQO?” para la obtencion del titulo en Ingenieria en Administracion de

Empresas; la informacion proporcionada serd manejada confidencialmente por
la autora del trabajo investigativo.

1. ¢Cbmo nacio la idea del negocio?
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5. ¢En el Hotel Valle Verde se planifica?
Si ()
No ()

¢Por qué?

6. ¢Cuenta el Hotel Valle Verde con algun tipo de planes?
Si ()
No ()
¢ Por qué?

8. ¢Considera Ud. que el Hotel cuenta con la tecnologia adecuada para el

desempeiio de las actividades?

si ()
No ()
¢Por qué?
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10. ¢ Ha realizado el Hotel algun plan de marketing?

Si ()
No ()
¢ Por que?

11.¢Realiz6 o esta realizando investigacion de mercado?

Si ()
No ()
P O U . L e

15. ¢ Los precios de sus servicios son competitivos en el mercado?
Si ()
No ( )

16. ¢ Utiliza el hotel publicidad?
Si ()

No ( )
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17.¢ A través de que medio realiza la publicidad para el hotel?
Radio ()
Television ()

Prensa ()

18.¢Indique algunos aspectos que Usted cree que su hotel supera la

competencia?

19.¢Indique algunos aspectos que Usted cree que la competencia supera al

Hotel?

20. ¢ Cuales son los mayores competidores?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 3

FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS
DEL HOTEL “VALLE VERDE” EN LA CIUDAD DE CATAMAYO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL HOTEL VALLE VERDE

Distinguido encuestado con la finalidad de realizar el presente Proyecto; solicito
a Usted se digne en responder el siguiente cuestionario, el mismo que es
utilizado con fines académicos en la realizacion del trabajo de tesis denominado
“PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL VALLE VERDE EN LA CIUDAD DE
CATAMAYO, para la obtencion del titulo en Ingenieria en Administracion de
Empresas; la informacion proporcionada serd manejada confidencialmente por
la autora del trabajo investigativo.

EMPLEADO

Datos Generales:

Cargo que desempeiia:

Edad:
Sexo:
Masculino ( )
Femenino ( )
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1. ¢Cuanto percibe mensualmente?

200 - 250 ()
251 - 300 ()
301 - 350 ()
351 -400 ()

2. ¢Qué nivel de estudios tiene?

Primaria ()
Secundaria ()
Universitario ()
Postgrado ()

3. ¢Qué tiempo tiene laborando en esta empresa?

Menos de un afo ()
1a 3afios ()
4 a 6 afios ()
7 anos en adelante ()

4. ¢Conoce la mision de la empresa?
Si ()
No ()

Si la respuesta es positiva describala:

5. ¢Conoce la vision de la empresa?
Si ()

No ()
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Si la respuesta es positiva describala:

6. ¢Como califica el ambiente laboral en el cual usted se desenvuelve?

Excelente ()

Bueno ()
Malo ()
Regular ()

7. ¢COmo es la relacion gerente-empleado?
Excelente ()
Bueno ()

Malo ()

8. ¢ Recibe algun tipo de incentivo?
Si ()
No ()
Si la respuesta es positiva ¢ Cuéles?

9. ¢Conoce con exactitud las tareas que debe ejecutar dentro del cargo

asignado?
Si ()
No ()

10.¢La empresa brinda capacitacion?
Si ()

No ()
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11.¢En qué temas le gustaria capacitarse?

12. ¢ El espacio fisico donde desempefia sus actividades es el adecuado?
Si ()
No «C )

Si la respuesta es negativa que sugiere usted

13.¢La acogida de los clientes actualmente a:

Ha incrementado ( )
Es estable ( )
Ha disminuido ( )

14. ¢ A su criterio cuales son las fortalezas y debilidades del Hotel Valle Verde?

15. ¢ Sugiera algunas recomendaciones que usted crea conveniente para que

esta empresa mejore sus actividades?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 4

FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES
DEL HOTEL “VALLE VERDE” EN LA CIUDAD DE CATAMAYO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL HOTEL VALLE VERDE

Distinguido encuestado con la finalidad de realizar el presente Proyecto; solicito
a Usted se digne en responder el siguiente cuestionario, el mismo que es
utilizado con fines académicos en la realizacion del trabajo de tesis denominado
“PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL VALLE VERDE EN LA CIUDAD DE
CATAMAYO, para la obtencion del titulo en Ingenieria en Administracion de
Empresas; la informacion proporcionada serd manejada confidencialmente por
la autora del trabajo investigativo.

CLIENTE

1) ¢Cudles son los motivos por los que Ud. visita Catamayo?

Trabajo ()
Turismo ()
Comercio ()
Estudios ()

Visita a amigos ()
2) ¢Con gque frecuencia utiliza los servicios del Hotel Valle Verde?
Semanal ()
Quincenal ()

Mensual ()
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3) ¢Cuéndo visita el hotel Valle Verde con quien lo hace?
Solo ()
Familia ()
4) ¢Qué opina de la calidad del servicio que le brinda el Hotel Valle Verde?
Excelente ()
Muy Bueno ()
Bueno ()
Malo ()
5) ¢Usted cree conveniente que se deberia mejorar la infraestructura del
Hotel Valle Verde?
Si ()
No ()
6) ¢Como califica las instalaciones e inmobiliario del Hotel Valle Verde?
Excelente ()
Muy Bueno ()
Bueno ()
Malo O
7) ¢Cudles de los servicios complementarios le gustaria utilizar en el
Hotel?
Parqueadero ()
Cafeteria ()
Restaurant ()

Otros ()
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8) ¢Los precios que paga por el servicio en el Hotel Valle Verde son?

Altos ()
Medios ()
Bajos ()

9) (A través de qué medio Ud. conocié del servicio que ofrece el Hotel Valle
Verde?
Hojas Volantes ()

Referencias (Familia/Amigos) ()

Radio ()
Tripticos 0)
Agencias de Viaje ()
Internet ()
Otros ()

10)¢El Hotel Valle Verde le ofrece algun tipo de descuento o promocion?
Si ()
No ()

11)¢ Indique cinco aspectos positivos del hotel Valle Verde?

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO N° 5

Imagen del Hotel Valle Verde

ANEXO N° 6

Recepcion del Hotel Valle Verde
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