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a. TITULO

“PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA EL HOTEL ENCANTO DEL

SUR, CIUDAD DE CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA”



b. RESUMEN

La investigacién sobre el tema “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA
EL HOTEL ENCANTO DEL SUR, CIUDAD DE CATAMAYO, PROVINCIA DE
LOJA” fue desarrollada en la ciudad de Catamayo, teniendo como objetivo
general elaborar un plan estratégico de marketing con la finalidad de mejorar
el desarrollo econémico y competitivo del Hotel, ya que el plan estratégico de
marketing es un instrumento esencial en toda organizacion, ya que facilita la
comercializacion eficaz de cualquier tipo de producto o servicio. Resulta muy
arriesgado intentar que una empresa triunfe sin haber elaborado
previamente un plan de marketing.

La presente investigacidn consta de:

Resumen, que corresponde a una recapitulaciéon de las partes significativas
de la tesis;

Introduccién, en esta se resalta la importancia del tema investigado,
mediante el cual se tendrd un conocimiento global de todo el trabajo
realizado;

Revision de literatura, ésta consta de citas bibliograficas que contiene
contextos tedricos acerca del plan estratégico de marketing, como son: sus
conceptos e importancia de los temas mas usados en el presente trabajo;
Materiales y Métodos en la cual se detallan los métodos: deductivo,
inductivo, descriptivo, técnicas utilizadas como la observacién directa,
entrevista, encuesta y procedimientos aplicados en la investigacion que
permitieron recolectar la informaciéon necesaria para determinar hechos y
fendmenos que acontecen en el entorno de la empresa asi como identificar
los principales problemas internos y externos que afectan a la misma, los
mismos que han impedido su normal solvencia y desarrollo.

Los Resultados, en la cual se parte detallando el analisis interno y externo
del Hotel Encanto del Sur de la ciudad de Catamayo, la cual empieza con
unaresefa historica, diagnostico situacional, etc., a continuacion se realiza un
andlisis FODA de la empresa, en el cual se determinaron los factores internos

como son las Fortalezas y Debilidades y los factores externos que son las



Oportunidades y Amenazas, luego se realiza la matriz de criterios de alto
impacto y valoracion con sus respectivos porcentajes.

Discusion, en la cual se elabor6é una propuesta del Plan estratégico de
Marketing para mejorar la actividad empresarial del Hotel Encanto del Sur,
en esta constan los objetivos estratégicos.

Conclusiones, mas importantes de la investigaciéon con sus respectivas
Recomendaciones, se describe las situaciones mas importantes obtenidas
durante la aplicacién del andlisis de todo el trabajo investigativo, con el fin de
que el gerente tome las medidas correctivas necesarias en beneficio de su

entidad;

Bibliografia, es la parte en donde se da a conocer las fuentes de informacién
utilizadas en el desarrollo del presente trabajo y por ultima se encuentran

Anexos, los que fueron utilizados como parte de la investigacion.



SUMARY.

Research on "STRATEGIC MARKETING PLAN FOR SOUTH HOUSE HOTEL,
CITY CATAMAYO, Loja Province" was developed in the city of Catamayo, with
the overall objective to develop a strategic marketing plan in order to
improve the development competitive economic and Hotel, as the strategic
marketing plan is an essential tool in any organization, as it facilitates
effective marketing of any product or service. It is very risky to a company
succeed without having previously developed a marketing plan.

This research consists of:

Summary, which corresponds to a summary of the relevant parts of the
thesis;

Introduction, this highlights the importance of the research topic through
which will have a comprehensive understanding of all the work done;
Review of literature citations it has theoretical contexts containing about
strategic marketing plan, including: the concepts and importance of the most
used in the present work; Materials and Methods in which details methods:
deductive inductive and descriptive techniques used as direct observation,
interview, survey and research procedures applied that allowed collecting
the necessary information to determine facts and phenomena that occur in
the business environment and identify key internal and external problems
that affect to it, the same standard that have prevented its solvency and
development.

The results, which are part detailing the internal and external analysis of the
Hotel Encanto del Sur Catamayenses city, which begins with a historical,

situational analysis, etc..,, Then performs a SWOT analysis of the company, in



which internal factors were determined as are the Strengths and Weaknesses
and external factors are the opportunities and threats, then the matrix is
made of high impact criteria and assessment with their respective
percentages.

Discussion, which was a proposed Strategic Marketing Plan to enhance the
business of the Hotel Encanto del Sur, in this constant strategic objectives;
Conclusions major research their recommendations, described the most
important situations obtained during the application of analysis of all the
research work, in order for the manager to take corrective action on behalf of

your organization;

Bibliography, is the part where you have to know the sources of information
used in the development of this work and are last Annexes, which were used

as part of the investigation.



¢. INTRODUCCION.

Para la ejecucién del presente proyecto denominado PLAN ESTRATEGICO
DE MARKETING PARA EL HOTEL ENCANTO DEL SUR, CIUDAD DE
CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA, el objetico del proyecto fue realiza un
plan estratégico de marketing, para el Hotel Encanto del Sur que se encuentra
ubicado en la ciudad de Catamayo de la provincia de Loja, se utilizaron
métodos y técnicas que hicieron posible la recopilaciéon de informacién
necesaria que acontece en el medio interno y externo del Hotel Encanto del
Sur de la ciudad de Catamayo, la misma que sirvié para determinar objetivos
estratégicos que fomentaran la gestion empresarial de dicha empresa. A
continuacién se detalla paso a paso todos los procedimientos seguidos para

la realizacion del presente proyecto.

En primera instancia se recolecto la informacién bibliografica de reconocidos
autores en los que se exponen los contenidos teéricos fundamentales sobre el
proceso de la Plan Estratégico de Marketing, asi como la aplicacién de las
herramientas para el Andlisis FODA, ademas del Andlisis Situacional de la
Empresa, informacion que sirvié para conocer a fondo la Situacién Interna y

Externa de la empresa

Seguidamente se realiz6 un estudio de mercado aplicando las técnicas de
observacidn directa, entrevista al sefior propietario y encuestas dirigidas a
los clientes y empleados del Hotel encanto del Sur. Posteriormente con la
informacion recolectada se desarroll6 la Matriz FODA que permitié conocer
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del Hotel encanto del

Sur.



Consecutivamente se realizo la discusién de resultados la misma que
contiene los objetivos estratégicos formulados y planteados para dicha
empresa, el presente plan se lo ejecutd siguiendo parametros esenciales y
pertinentes que consta de objetivos, politicas, tacticas, 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 minucioso andlisis efectuado en el Hotel encanto del Sur,
que se espera sean acogidas e implementadas por parte del sefior propietario

para mejor desarrollo y mayor utilidad de la empresa.



d. REVISION DE LITERATURA.

MARCO REFERENCIAL.

HISTORIA DE LA HOTELERIA.

Desde la prehistoria, el hombre ha tenido necesidad de desplazarse con fines
comerciales y de intercambio, por lo que ha necesitado alojarse en diversos
puntos geograficos, en este tiempo, se intercambiaba el hospedaje por
mercancias.

A raiz de la Revolucién Industrial, cuando los medios de transporte
experimentan una vertiginosa evolucién, que las personas empiezan a

desplazarse masivamente de un lugar a otro.

En un principio surgen hoteles y restaurantes de lujo al alcance de las clases
acomodadas que cobran unas tarifas que son imposibles de pagar para los
demas, pero con el surgimiento de la sociedad del bienestar, comienzan a

surgir otros lugares mas modestos y al alcance de todos los bolsillos.

La evolucion ha sido tan espectacular que actualmente casi todas las
personas que viven en paises desarrollados tienen acceso a viajar y alojarse
en establecimientos dignos, lo que ha dado lugar a la creaciéon de una de las
industrias mas poderosas del mundo: el turismo que estd intimamente

relacionado con la hosteleria.

Es asi, que en el Ecuador inicialmente se situaron hoteles en las grandes
ciudades, normalmente en los centros histéricos, zonas comerciales o de
negocios. Ofrecian todo tipo de niveles y se orientan tanto al turismo como al

alojamiento en los desplazamientos de negocios.


http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/era/era.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/transporte/transporte.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/teoria-sintetica-darwin/teoria-sintetica-darwin.shtml
http://www.viajeros.com/hoteles
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/induemp/induemp.shtml
http://www.monografias.com/Turismo/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/plan-negocio/plan-negocio.shtml

Actualmente en el Ecuador existe una amplia gama de establecimientos
hoteleros repartidos por todas las ciudades del pais y los hay para todos los
gustos y de acuerdo a las capacidades econdémicas de las personas, generando

ingresos econdmicos a sus propietarios.

El Ecuador se ha caracterizado por ser un pais turistico, por lo que la
provincia de Loja por su forma, fauna, gastronomia e historia cuenta con gran
cantidad de turisticas por lo que se han sido construido hoteles pensando en
personas que buscan disfrutar tantos servicios de habitacién, instalaciones
deportivas y toda clase de detalles que llenen las expectativas del turista, asi

como restaurantes de alta cocina.

El cantén Catamayo, posee un clima tropical y una diversidad de lugares
recreativos y actualmente el gobierno municipal estd fomentado el turismo,
generando ingresos adicionales a los empresarios de este canton, por lo han
venido invirtiendo desde afios anteriores en la construccion de hoteles,
hostales y hosterias que brindan alojamiento a los turistas que visitan este

bello canton.

MARCO CONCEPTUAL.

PLANIFICACION.

“Planificar no es adivinar el futuro, sino mas bien, es tomar un conjunto de
decisiones que llevadas a la practica a través de la accién, nos permitan
acercarnos a un determinado estado futuro deseable. En otras palabras,
planificar es determinar con alguna probabilidad donde vamos a estar en el

futuro, en funcidén de las decisiones que tomemos hoy.



10

Planificar, en consecuencia, consiste en:
e decidir el futuro que se quiere alcanzar

» decidir las acciones y el camino que recorreremos para llegar a este Futuro.

Desde otro punto de vista, la planificacién es fundamentalmente “predicciéon”,
para disminuir el riesgo y la incertidumbre del futuro. Se predicen sucesos o

tendencias y se planifican acciones para hacerles frente.”?

PLANEACION ESTRATEGICA.

Planificacién estratégica es el proceso a través del cual se declara la visiéon y
la misién de la empresa, se analiza la situacion externa e interna de ésta, se
establecen los objetivos generales, y se formulan las estrategias y planes

estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos.

La planeacion estratégica se realiza a nivel de la organizacion, es decir,
considera un enfoque global de la empresa, por lo que se basa en objetivos y
estrategias generales, asi como en planes estratégicos, que afectan una gran

variedad de actividades, pero que parecen simples y genéricos.

Debido a que la planeacién estratégica toma en cuenta a la empresa en su
totalidad, ésta debe ser realizada por la cdpula de la empresa y ser
proyectada a largo plazo, teéricamente para un periodo de 5 a 10 afios,
aunque en la practica, hoy en dia se suele realizar para un periodo de 3 a un
maximo de 5 afios. La Planeacion Estratégica es la respuesta logica a las

necesidades de escudrifiar un futuro incierto, complejo y cambiante. Es un

'BRAVO VALDIVIESO, Mercedes, Planificacion Estratégica, 6taEdicion, Ediciones Nuevo Dia,
Quito - Ecuador, 2006.
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proceso acucioso de recopilacién de informacion, de analizarla, de escudrifiar
el futuro, de producir ideas y de formalizar planes. Es un recorrido oportuno
que sigue una metodologia, aplica variadas técnicas y cuenta con la capacidad
analitica creativa de quienes participan en la formulaciéon de planes

estratégicos.

Nos referimos a planificacidn estratégica aludiendo a un proceso que apunta
a la definicion de la estrategia de una organizacidn, junto con la definicién de

responsabilidades para la implementacién de la misma.

La planificacién estratégica precisa de una reflexion profunda entre los
miembros de una organizacién, que busca identificar lo que la organizacién
actualmente es, con sus fortalezas y deficiencias, y lo que quiere ser en el
futuro, definiendo para ello un conjunto de objetivos y metas, y sus
estrategias correspondientes, en el marco de un medio externo altamente

cambiante en el cual se generan oportunidades y amenazas.

FASES DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA.

“En todo proceso de planificacion estratégica es posible identificar tres

grandes fases o etapas, las que estdn permanentemente retroalimentandose.

Estas son:
1. Formulacién del plan estratégico
2. Implementacion de los planes o programas de accion

3. Evaluacién y seguimiento”?

’BRAVO VALDIVIESO, Mercedes, Planificacion Estratégica, 6taEdicion, Ediciones Nuevo Dia,
Quito - Ecuador, 2006.
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FORMULACION.

Esta es la etapa inicial del proceso en que se define la misién y los valores de
la institucién, junto con las grandes directrices o politicas generales, los
objetivos y las metas a lograr. Esta etapa culmina con la elaboraciéon de un
documento oficial que incluye los planes de accion que se llevaran a cabo en

el periodo que involucra la planificacion.

IMPLEMENTACION.

Esta etapa estd asociada a la preparacién y puesta en marcha de los
proyectos que constituyen el plan estratégico. Aqui corresponde definir los
proyectos con sus objetivos y metas, plazos y recursos involucrados
(humanos y materiales), y asignar responsabilidades asi como los recursos

para la realizacion de los mismos.

Corresponde también en esta fase, definir los indicadores de desempeno que

permitiran evaluar el desarrollo del plan en el tiempo.

EVALUACION Y SEGUIMIENTO.

Esta etapa estd asociada a la implementacion de herramientas de gestion que
permitan ir evaluando el desarrollo de los proyectos de un plan estratégico,
en términos del cumplimiento de hitos asi como del logro de los objetivos
que justificaron su realizacidon. El objetivo de hacer seguimiento a los
proyectos de un plan estratégico radica en que estos procedimientos
aportaran con informacion que sefialara qué tan bien se estan alcanzando las

metas sefialadas en la etapa de formulacion del proceso y como se pueden
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corregir acciones frente a dificultades o desviaciones que aparezcan en el

camino.

En todo proceso de planificacion estratégica existen ciertos elementos y
definiciones que deben estar presentes para asegurar un minimo de

coherencia y consistencia.

LA MISION.

“Esta declaracion es fundamental puesto que describe el propésito actual y
futuro de la organizaciéon o empresa en relacién a sus productos, mercados y
cobertura. En otras palabras, la mision debe entregar el marco de referencia
en el cual se desenvuelve la firma u organizacion. Es en este momento cuando
se debe efectuar una definicién de los objetivos generales de desempefio que
se espera de la firma, y que normalmente se expresan en términos de

crecimiento y rentabilidad.”3

LOS VALORES.

Los valores constituyen la filosofia corporativa de la empresa, que entre otros
elementos debiera contener una definicién de politicas corporativas basicas
tales como estilo de gestion, politicas organizacionales, gestiéon de recursos
humanos, politicas financieras, marketing y tecnologia; y una declaracion de
los valores corporativos tales como ética, creencias y conductas deseables y

aceptables en el personal

3INTERNET: www. ciberconta. unizar.es/leccion/anal fin/
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VENTAJAS DE LA PLANEACION

Ayuda a los gerentes a reconocer las oportunidades seguras y
riesgosas, ademas de elegir entre ellas. El andlisis cuidadoso que
ofrece la planificacién estratégica le suministra mayor cantidad de
informacion que necesitan para tomar buenas decisiones.
Reduce al minimo la posibilidad de errores y sorpresas
desagradables, ya que los objetivos, metas y estrategias sometidos a
un estudio riguroso.

Contribuye a actividades ordenadas y con un propdsito.

Sefala necesidad de cambios futuros.

Proporciona una base para el control.

Obliga a la visualizacién de un todo.

Dirige la atencidn hacia los objetivos.

BENEFICIOS DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA.

La realizacion de un proceso formal de planificacién estratégica genera

beneficios a la organizacidn. Entre éstos, cabe sefalar que:

Permite aunar directrices y concentrar esfuerzos en una empresa,

permitiendo movilizar a todos los ejecutivos claves en funcién de objetivos

compartidos, en los cuales existe consenso.
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El logro de esta vision compartida entre los ejecutivos, crea un compromiso
de éstos con el presente y futuro de la organizacion, y facilita asi acciones de
direccidn, innovacién y liderazgo.

Facilita la identificacion de los focos de atencion estratégicos dentro de la
organizacion (corporativa, de negocios y funcional), que deben convertirse
en la fuente de interés de todos los ejecutivos para alcanzar los objetivos y
metas trazados.

Se constituye en un poderoso elemento ordenador, que permite a la empresa
ir estableciendo prioridades en la toma de decisiones en el tiempo, evaluar
los resultados de las mismas, corregir acciones y acercarse a los objetivos y
metas trazados originalmente.

Se introduce una disciplina de pensamiento distinta, con un horizonte de
largo plazo. Esto impone una nueva practica en los ejecutivos, cual es
preocuparse de la direccion estratégica del negocio de la firma.

Permite el desarrollo de competencias gerenciales entre los miembros claves
de la organizacion, dado que se ven expuestos, durante un periodo en forma
sistemadtica, a la reflexién en torno a los objetivos de la empresa y a la
materializacién de los mismos. Dicho de otro modo, un proceso de
planificacion estratégica agrega valor en si a los participantes de la misma
ampliando su visiéon y conocimiento del negocio asi como sus capacidades
propositivas en torno al quehacer actual y futuro de la organizacion.

Mejora la comunicacién y coordinacion entre los distintos niveles y
programas, y eleva las habilidades de administracidn.

Permite incorporar nuevos conceptos de gestion, tales como liderazgo,

trabajo en equipo y coordinacidn. Al respecto, la constitucion de equipos de
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trabajo para el desarrollo de actividades y proyectos es fundamental y
beneficiosa, toda vez que refuerza valores y practicas de trabajo tales como
colaboracion, responsabilidad, compromiso, identidad y logro de objetivos.

Facilita a la organizacion que la lleva a cabo, anticiparse, adaptarse y
permanecer frente a los cambios econémicos, tecnolégicos, legales, y
politicos, mas que ser sobrepasada por los hechos sin capacidad de reaccién

previa alguna.

MARKETING.

Es un conjunto de actividades de gestion que tienen como propdsito
satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los consumidores,

usuarios o clientes, generando beneficios para la empresa.

FUNCIONES DEL MARKETING

1. Analisis de las oportunidades de negocio.

Esta funcion de marketing consiste en identificar las oportunidades de
negocios que se presentan en el entorno. Estas oportunidades de negocios
se pueden presentar al crear un nuevo negocio o innovar en algin negocio
ya en funcionamiento en cuyo caso la oportunidad se puede identificar al
crear un nuevo producto o servicio. Siempre se cuenta con la opciéon de

adentrarse a nuevos mercados para diversificar las fuentes de ingresos.

2. Segmentacion y seleccion de mercados.

Esta funcidn consiste en segmentar o dividir el mercado total que existe en

pequefios mercados mas segmentados con grupos de consumidores con
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caracteristicas similares y necesidades mas especificas. La demanda

disminuye pero la relevancia aumenta gracias a la especializacion.

3. Analisis y prondstico de la demanda.

Esta funcidon consiste en estudiar a los consumidores con caracteristicas

similares para crear productos o servicios relevantes para ellos.

Analizando sus gustos, sus necesidades, sus deseos, sus habitos de consumo,
su condicién econdémica y cualquier otro dato que nos permita conocer mas
de nuestro publico objetivo. En base a esa informacién la empresa debera
ofrecer mas y mejores productos con lo que se pretende aumentar la

rentabilidad.

4. Andlisis de la competencia.

En esta funcién se analizan a los competidores. Es bdasico responder a
preguntas como: ;Que antigiiedad tienen? ;Ddonde estan ubicados? ;Cuantos
son? ;Cudles son los principales? ;Cudles son sus fortalezas? ;Cudles son sus

debilidades? ;Cuales son sus estrategias? ;Cual es su capacidad?

5. Diseno de las estrategias de marketing.

En esta etapa se definen todas las estrategias de Marketing que se van a
llevar a cabo de acuerdo a nuestro publico objetivo basados en la informacion

obtenida.

Las estrategias también deben ir en armonia con la informacion obtenida del

analisis de la competencia en la cuarta etapa ya que el disefio de las
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estrategias de Marketing consiste en satisfacer las necesidades o deseos de
los clientes al mismo tiempo permitiéndonos competir adecuadamente con

nuestros competidores.

6. Organizacion e implementacidn.

Una vez realizadas todas las estrategias de Marketing es necesario
organizarse, trazar objetivos, metas a corto y mediano plazo para finalmente

tomar accién siendo aqui la palabra clave accion

7. Control.

Una vez implementadas las estrategias del marketing se supervisan en la
etapa de control permitiendo saber si las metas u objetivos estan siendo
cumplidas o no. Se hacen los ajustes necesarios, se evalian los resultados y se

toman medidas correctivas en caso de ser necesarias.

MARKETING ESTRATEGICO.

Marketing estratégico Es el que busca conocer cudles son las necesidades
actuales y futuras de los consumidores, analizar el mercado para evaluar la
posibilidad de incursionar en nuevos nichos, realizar la identificacién de
segmentos del mercado, orientar a la empresa en las posibles oportunidades
que brinda el entorno, entre otras posibilidades, el cual permitira a la
empresa sostenerse en el mercado y lograr un posicionamiento en el corto
plazo.

Segun las estadisticas solo un 25 % de los planes estratégicos implementados
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por las empresas llegan a implementarse con éxito, pero eso no debe ser

excusa para no hacerlo.

Un plan de marketing estratégico debera considerar lo siguiente:

1.-La segmentacion de los mercados.

En primer lugar identificamos el mercado total que existe para nuestro
producto o servicio y lo segmentamos o dividimos en varios sub mercados

homogéneos compuestos por consumidores con caracteristicas similares.

Para realizar esta segmentacion podemos utilizar diferentes variables, por

ejemplo, podemos segmentar o dividir el mercado por:

e ubicacidn: pais, region, ciudad.

e edad: ninos, adolescentes, adultos.

e género: hombres y mujeres.

e nivel de ingresos: rango de ingresos mensuales.

e grado de instruccién: primaria, secundaria, universitaria.
e estrato social: alto, medio, bajo.

o estilo de vida: actividades, intereses, pasatiempos

2.-La seleccion de los mercados.

% Tamano del mercado
Eleccion de uno o varios mercados con elevado poder de compra para
minimizar el impacto del coste de exportacion. Para empresas que comienzan

su andadura internacional, es recomendable elegir un pais cercano, tanto
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desde el punto de vista geografico, como desde el punto de vista
sociocultural. Como por ejemplo Portugal, Francia, Alemania, México,
Argentina...

% Fase de crecimiento
Se deben escoger paises en los que la demanda permanecera en una fase de
crecimiento a medio plazo.

% Ventaja competitiva
Debe primar la bisqueda de paises en los que nuestro producto/servicio
ofrezca una ventaja competitiva frente a los productos que ya se estan
comercializando. Las ventajas competitivas pueden ser caracteristicas del
producto, como la calidad o las prestaciones, o en el servicio que se ofrece.

¢ Precio
Es necesario buscar un mercado asequible y que permita obtener suficiente
margen comercial. De todas formas, no es recomendable el posicionamiento
en un mercado Unicamente por criterios de precio, ya que en cualquier
momento puede aparecer un competidor mas barato.

% Colaboradores
Si se tiene relacién con algun distribuidor o agente comercial local, esto
puede ser considerado como un criterio valido para la seleccion de mercados.
Hay que considerar que estamos en la fase de introduccién a un mercado y

necesitaremos algun colaborador que nos facilite las cosas.

¢ Coste/rentabilidad

Es evidentemente que la rentabilidad es necesaria, por lo que es conveniente

buscar mantenerla a medio plazo. Cuanto mas desarrollado sea el mercado
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objetivo, mas recursos habra que destinar, pero las expectativas de beneficio

también seran mayores.

3.-El andlisis de la competencia.

El andlisis de la competencia consiste en el estudio y analisis de nuestros
competidores, para que posteriormente, en base a dicho analisis, tomar
decisiones o diseflar estrategias que nos permitan competir adecuadamente

con ellos.

La importancia del analisis de la competencia radica en que al contar con
determinada informacién de nuestros competidores, podemos sacar
provecho de ella y utilizarla a favor nuestro, por ejemplo, podemos
aprovechar sus falencias o puntos débiles, tomar como referencias sus
estrategias que mejores resultados les estén dando, o podemos tomar
nuestras precauciones al conocer de una futura estrategia que estan por

aplicar.

4.-El analisis del entorno.

Un andlisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimientos y
tendencias que suceden en el entorno de una empresa, que estan mas alla de

su control y que podrian beneficiar o perjudicarla significativamente.

La razén de hacer un andlisis externo es la de detectar oportunidades y
amenazas, de manera que se puedan formular estrategias para aprovechar
las oportunidades, y estrategias para eludir las amenazas o en todo caso,

reducir sus consecuencias.
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5.-La auditoria de marketing.

Se trata de una herramienta de trabajo que permite analizar y evaluar los
programas y acciones de una empresa, asi como su adecuacion al entorno y a
la situacién del momento; es decir, examina todas las areas de la compafiia y
averigua las oportunidades y amenazas, o lo que aiun es mas importante,
indica las areas de mejora sobre las que actuar para aumentar la rentabilidad

de la empresa.

También se define como un examen completo, sistematico, independiente y
periddico del entorno del marketing, objetivo estrategias y actividades
comerciales de una empresa o de una unidad de negocio, con la intencién de
determinar amenazas y oportunidades y recomendar un plan de acci6n

tendente a mejorar sus actuaciones en materia de marketing.

Por esta razoén, la auditoria de marketing debe ser un andlisis que se realice
de forma sistematica, objetiva e independiente, porque para que nos
garantice su fiabilidad, sin que tengamos dudas de que entran en juego
intereses personales por parte de ciertos sectores de la empresa, es
aconsejable que la auditoria se realice por consultores externos a la

compaiiia

6.-El posicionamiento.

El Posicionamiento es la manera en que un producto es percibido por el

segmento de consumidores al que esta dirigido, en funcidn de las variables
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importantes que el segmento de consumidores toma en cuenta para la

eleccién y uso de la clase de productos.

ESTRATEGIA

El concepto de estrategia proviene del griego “strategos” y significa ganar la
guerra, es decir, esta asociado al logro en sus inicios de objetivos militares. En
el contexto de la planificacion tradicional, la estrategia se entiende como el

arte de lograr los objetivos trazados.

La estrategia comprende el propdsito general de una organizacién, en
términos de objetivos de largo plazo, programas de accion y prioridades en la
asignacion de recursos (personas, dineros esfuerzos, etc.). En este sentido, se
convierte en un marco conceptual fundamental que le permite a una
institucion permanecer en el tiempo y adaptarse a un medio altamente

cambiante.

MARKETING MIX.

El Marketing es el proceso de planificar y ejecutar la concepcién del producto,
fijacién de precios, promocién y distribucién de ideas, bienes y servicios para
crear intercambios que satisfagan tanto a objetivos individuales como a los
de las organizaciones.

Representa la combinacidn y gestion de cuatro factores o elementos basicos

de toda actividad de marketing que son:
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MARKETING MIX

PROMOCION

PRECIO

PRODUCTO

PRODUCTO: como un conjunto de atributos tangibles e intangibles que
abarcan empagque, color, precio, calidad y marca, mds los servicios y la
reputacion del vendedor; el producto puede ser un bien, un servicio, un lugar,

una persona o una idea

PRECIO: viene determinado por la relaciéon calidad - precio. Es un
instrumento que estimula a la demanda, la Unica variable que supone
ingresos y la de relaciéon mas directa con la rentabilidad. Afecta claramente a

la imagen del producto y a la penetracion mayor o menor en el mercado.

PLAZA O DISTRIBUCION: estructura interna y externa que permite establecer
el vinculo fisico entre la empresa y sus mercados para facilitar la compra de

sus productos o servicios incluye los canales de distribucion y la distribucién
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fisica del producto. Canal de distribucion representa el conjunto de
organizaciones que participan en el traslado de los productos desde el
fabricante hasta el consumidor final, mientras que la distribucién fisica
comprende el conjunto de actividades que hacen llegar la cantidad adecuada

de productos al lugar correcto en el tiempo preciso.

PROMOCION: del producto incluye la publicidad, la venta personal, la
promociéon de ventas, las relaciones publicas. La utilizaciéon de distintas
variables de promocién viene condicionada por factores como el tipo de
producto, el objetivo perseguido en ese momento, el publico objetivo al que
nos dirigimos o el presupuesto disponible. No basta ofrecer un producto de
gran calidad a un precio atractivo por un buen canal de distribucion, es
necesario que se conozca el producto y los elementos que lo diferencian de

otros similares. Su fin sera informar, persuadir y estimular.

META.

Objetivos parciales, especificos y cuantificables, que se deben alcanzar para,
en conjunto, cumplir el objetivo establecido con anterioridad.
POSICIONAMIENTO.

La forma como esperamos que nuestro producto o servicio sea percibido por
la mente de los consumidores, usuarios o clientes.

IDEA TACTICA.

La idea que se genera debe responder al marco estratégico definido con
anterioridad en funcidn de la estrategia basica de marketing y el enfoque

tactico que se ha decidido seguir.
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PENETRACION DE LOS SEGMENTOS.

Penetrar en los segmentos significa aumentar las participaciones de mercado
actuando con los productos o servicios existentes en los mismos mercados o
segmentos en los que opera la empresa.

AMPLIACION DE LOS SEGMENTOS.

Ampliar los segmentos significa aumentar la participacién de mercado
vendiendo los actuales productos o servicios en nuevas areas geograficas.
DESARROLLO DE LOS MERCADOS.

Desarrollar los mercados significa incrementar las ventas del producto o
servicio mediante su comercializacion en mercados completamente
diferentes de los que servia la empresa con anterioridad.

TACTICA.

Conjunto de acciones organizadas y coordinadas que se ejecutan para lograr

una meta o un objetivo a corto plazo dentro de una estrategia global.

ANALISIS EXTERNO

El andlisis externo se basa en realizar estudios de escenarios de evolucién,
estudios de evoluciéon de mercados, estudios comparativos de productos de la
competencia, entre otros con el objetivo de determinar amenazas y
oportunidades y valorar la importancia de diferentes ideas innovadoras. El
anadlisis externo se sirve de informacion suministrada por otras herramientas
de innovacién que van recopilando informacién de acuerdo a los factores

PEST.
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ASPECTO POLITICO.

El proceso de reorganizacion nacional, que comenzé en el afio 1976,
politicamente produjo un debilitamiento, de todas las instituciones dado que
su estrategia era reprimir drasticamente todo actividad que implique
manifestaciones populares tendientes a desestabilizar al gobierno de las

juntas militares.

Las clases sociales desaparecieron, como asi también todas aquellas personas

que intentaron levantar la voz contra el proceso.

Se produjo un genocidio muy importante, el cual debido a la total dominacién
del gobierno militar, no fue totalmente conocido por la poblacién, por el
manejo que hacian sobre los medios, los que solo podian transmitir, lo que la

junta militar les permitia.

ASPECTOS POLITICOS Y SOCIALES

En el aflo 1981, los militares hicieron un ultimo intento por quedarse en el
poder, usando como excusa la “Recuperacién de las Malvinas”, acciéon que
termin6 en derrota y con la muerte de miles de jovenes argentinos, que

creyeron en la causa, a la que fueron llevados con engafios.

Es importante destacar que los militares han gobernado, porque ha habido
fuerzas politicas que se han apoyado en ellos, sobre todo aquellos que han

perdido mediante los sufragios.
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La presidencia de Raul Alfonsin, desde 1983 al 1989, fue muy apoyada por la
poblacién, sobre todo por la importante recuperaciéon de los poderes
constitucionales por la dura defensa que el presidente hizo de la democracia
recién recuperada. Politicamente debia enfrentarse y aceptar condiciones de
los militares quienes le realizaron dos levantamientos, en busca de leyes que
los desligaron de los crimenes cometidos por ellos, durante su gobierno, dado

que no querian ser juzgado por tribunales civiles.

ASPECTO ECONOMICO.

En principio el gobierno de Raul Alfonsin confié que politicamente iban a
encontrar solucién a los problemas econémicos, heredados de la dictadura

militar, circunstancia que no ocurrié.

Sus primeros afios como gobernante fueron de enfrentamientos con grupos
empresariales, y de medidas que tendian el intervencionismo econémico. Los
empresarios no aceptaron estas medidas y atacaban a las empresas publicas
(ferrocarriles, servicios, gas, etc.); hubo paros importantes, lo que gener6 una
gran tension politica y econémica (control de precios y salarios), esto llevo a

una hiperinflacion.

Se encontré con empresas estatales que tenian grandes pérdidas a las que fue

necesario subsidiarlas.

Comenz6 a subsidiar empresas privadas y lo unico que obtuvo fue grupos
econdmicos que cada vez invertian menos de su propio capital. Y los capitales

que se habian fugado del pais en época del proceso, no regresaron.
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Algunas empresas se modernizaron, pero no produjeron fuertes inversiones

que generen empleos y los salarios comenzaron a caer muy bajo.

En medio de esta situacion econdémica de riesgo, se generaron grandes
problemas politicos que crearon conflictos con los militares, a los que
Alfonsin debié enfrentar concediendo sus pedidos, mediante la promulgacién
de la ley de obediencia debida. Dado que luego de condenar a los
comandantes, la justicia seguia tras los rangos mas bajos (ley de obediencia

de vida.

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER.

Las cinco fuerzas de Porter es un modelo amplio que permite analizar
cualquier industria en términos de rentabilidad. Fue desarrollada por
Michael Porter en 1980y, segiin el mismo, la rivalidad de los competidores viene dada
por cuatro elementos o fuerzas que, combinadas, crean una quinta fuerza: la

rivalidad entre los competidores.

1. RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES.

Es cuando las Empresas que compiten directamente en una misma industria,
ofrecen el mismo tipo de producto. El grado de rivalidad entre los
competidores aumentara a medida que se eleve la cantidad de estos, se vallan
igualando el tamafio y capacidad, disminuya la demanda de productos, se
reduzcan los precios etc. El Analisis de la rivalidad entre competidores entre
competidores nos permite comparar nuestras estrategias o ventajas
competitivas con las de otras empresas rivales y, de ese modo, saber, por

ejemplo, si debemos mejorar o redisefar nuestras estrategias
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2-AMENAZA DE LOS NUEVOS COMPETIDORES.

Es la entrada potencial de Empresas que vendan el mismo tipo de producto
Al intentar entrar una nueva empresa a una industria esta podria tener
barreras de entradas tales como la falta de experiencia, lealtad del cliente,
cuantioso capital requerido, falta de canales de distribucion, entre otros. Pero
también podrian facilmente ingresar si es que cuentan con productos de
calidad superior a los existentes, o precios mas bajos. El andlisis de la
amenaza de la entrada de nuevos competidores nos permite establecer
barreras de entrada que impidan el ingreso de estos competidores, o en todo
caso, nos permite disefiar estrategias que hagan frente a las de dichos

competidores

3.- AMENAZAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS SUSTITUTOS.

Es la entrada potencial de Empresas que vendan productos sustitutos o nos
permitan competir con ellas. Alternativos a los de la industria. La entrada de
productos sustitutos pone un tope al precio que se puede cobrar antes de que
los consumidores opten por un producto sustituto. El analisis de la amenaza
del ingreso del producto sustituto, permite disefiar estrategias destinadas a
impedir la penetracion de las empresas que vendan estos productos o, en

todo caso, estrategias que nos permitan competir con ellas.

4.- PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES.

Es la capacidad de la negociacion con que cuentan los proveedores. Ademas
dela cantidad de proveedores que existan, el poder de la negociacion también

podria depender del volumen de compra, la cantidad de materias primas
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sustitutas que existan, el costo que implica cambiar de materias primas etc. El
analisis nos permite disefiar distintas estrategias destinadas a lograr mejores
acuerdos con nuestros proveedores, asi como estrategias que nos permitan

adquirirlos o no tener un mayor control sobre ellos.

5.-PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES.

Mientras menor cantidad de compradores exista, mayor sera su capacidad de
negociacion, ya que al no haber tanta demanda de productos, estos pueden
reclamar precios mas bajos. La cantidad de compradores que existan, el
poder de negociacion de los compradores también podria depender del
volumen de compra, los escases del producto, la especializaciéon del producto
etc. Este tipo de fuerza nos permite disefiar estrategias destinadas a captar
un mayor numero de clientes u obtener una mayor fidelidad o lealtad de

estos

OPRTUNIDADES.

A que buenas oportunidades enfrenta la empresa?

De qué tendencias del mercado se tiene informacién?

Existe una coyuntura en la economia del pais?

Qué cambios de tecnologia se estan presentando en el mercado?

Qué cambios en la normatividad legal y/o politica se estan presentando?
Quécambiosenlospatronessocialesydeestilosdevidaseestanpresentando
AMENAZAS

A qué obstaculos se enfrenta la empresa?

Qué estan haciéndolos competidores?

Se tienen problemas de recursos de capital?
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(Puede algunas de las amenazas impedir totalmente la actividad de la
empresa’?

MATRIZ DE VALORACION DE FACTORES EXTERNOS -EFE

Suministra una base para analizar las relaciones entre las areas de la
empresa. Es una herramienta analitica de formulaciéon de estrategias que
resume y evalia las debilidades y fortalezas importantes de gerencia,
mercadeo, finanzas, produccién, recursos humanos, investigacién vy

desarrollo

ANALISIS FODA.

FODA (en inglés SWOT), es la sigla usada para referirse a una herramienta
analitica que le permitira trabajar con toda la informacién que posea sobre su
negocio, util para examinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas.

Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion
entre las caracteristicas particulares de su negocio y el entorno en el cual éste
compite. El analisis FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por
todos los niveles de la corporacion y en diferentes unidades de analisis tales
como producto, mercado, producto-mercado, linea de productos,
corporacion, empresa, division, unidad estratégica de negocios, etc). Muchas
de las conclusiones obtenidas como resultado del analisis FODA, podran serle
de gran utilidad en el analisis del mercado y en las estrategias de mercadeo

que disefié y que califiquen para ser incorporadas en el plan de negocios.
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El analisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el
éxito de su negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades
diferenciales internas al compararlo de manera objetiva y realista con la

competencia y con las oportunidades y amenazas claves del entorno.

EL ANALISIS DOFA

OFORTUMNIDADES

Lo anterior significa que el andlisis FODA consta de dos partes: una interna y

otra externa.

La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de su
negocio, aspectos sobre los cuales usted tiene algiin grado de control.

La parte externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las
amenazas que debe enfrentar su negocio en el mercado seleccionado. Aqui
usted tiene que desarrollar toda su capacidad y habilidad para aprovechar
esas oportunidades y para minimizar o anular esas amenazas, circunstancias
sobre las cuales usted tiene poco o ningun control directo.

Fortalezas y Debilidades

Considere areas como las siguientes:
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Andlisis de Recursos.

Capital, recursos humanos, sistemas de informacién, activos fijos, activos no

tangibles.

Andlisis de Actividades.

Recursos gerenciales, recursos estratégicos, creatividad

Analisis de Riesgos.

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

Andlisis de Portafolio.

La contribucién consolidada de las diferentes actividades de la organizacién.

Hagase preguntas como éstas:

;Cudles son aquellos cinco a siete aspectos donde usted cree que supera a sus

principales competidores?

;Cudles son aquellos cinco a siete aspectos donde usted cree que sus

competidores lo superan?

Al evaluar las fortalezas de una organizacidn, tenga en cuenta que éstas se

pueden clasificar asi:

1. Fortalezas Organizacionales Comunes
Cuando una determinada fortaleza es poseida por un gran numero de

empresas competidoras. La paridad competitiva se da cuando un gran
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numero de empresas competidoras estan en capacidad de implementar la
misma estrategia.

2. Fortalezas Distintivas

Cuando una determinada fortaleza es poseida solamente por un reducido
nimero de empresas competidoras. Las empresas que saben explotar su
fortaleza distintiva, generalmente logran una ventaja competitiva y obtienen
utilidades econémicas por encima del promedio de su industria. Las

fortalezas distintivas podrian no ser imitables cuando:

e Su adquisicion o desarrollo pueden depender de una circunstancia
histérica Unica que otras empresas no pueden copiar.

e Su naturaleza y caracter podria no ser conocido o comprendido por las
empresas competidoras. (Se basa en sistemas sociales complejos como la
cultura empresarial o el trabajo en equipo).

3. Fortalezas de Imitacion de las Fortalezas Distintivas

Es la capacidad de copiar la fortaleza distintiva de otra empresa y de

convertirla en una estrategia que genere utilidad econémica.

La ventaja competitiva serd temporalmente sostenible, cuando subsiste
después que cesan todos los intentos de imitacidn estratégica por parte de la

competencia.

Al evaluar las debilidades de la organizacidn, tenga en cuenta que se esta
refiriendo a aquellas que le impiden a la empresa seleccionar e implementar

estrategias que le permitan desarrollar su misiéon. Una empresa tiene una
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desventaja competitiva cuando no esta implementando estrategias que

generen valor mientras otras firmas competidoras si lo estan haciendo.

Oportunidades y Amenazas

Las oportunidades organizacionales se encuentran en aquellas areas que
podrian generar muy altos desempefios. Las amenazas organizacionales
estan en aquellas areas donde la empresa encuentra dificultad para alcanzar

altos niveles de desempefio.

Considere:

o Anadalisis del Entorno.

e Estructura de su industria (Proveedores, canales de distribucidn,
clientes, mercados, competidores).

e Grupos de interés.

o Gobierno, instituciones publicas, sindicatos, gremios, accionistas,
comunidad.

e El entorno visto en forma mas amplia.

o Aspectos demograficos, politicos, legislativos, entre otros

e C(Cudles son realmente las mayores amenazas que enfrenta en el
entorno?

e ;Cuadles son las mejores oportunidades que tiene?
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Una sintesis del analisis FODA.

1. “En cada mercado, el FODA debe relacionarse con la estrategia
competitiva de la empresa

2. Las estrategias competitiva y de portafolio se impactan mutuamente.

3. Ambas decisiones estratégicas son los Unicos instrumentos de
Creacion de Valor Econdmico en el marco de un nivel asumible y
aceptable de exposicién al riesgo.

4. No es suficiente quedarnos en la fase de diagnostico del FODA:
debemos procurar instalar un Sistema Integral de Innovacién.

5. El proceso del FODA debe ser interfuncional y en grupo.

6. El Sistema de Gestion de Proyectos debe alimentarse a través del
Sistema Integral de Innovacién, y debe asegurar su implementacidn.

7. Dado que seguramente se necesitaran cambios, es importante que se
revisen las innovaciones implementadas.

8. Un FODA puede ocasionar resistencia al cambio por parte de los
empleados, por lo que sera necesario trabajar en este sentido.

9. Al realizar el analisis, descubriremos que hay mucha informacién que
no conocemos (principalmente sobre la competencia). Asi, el FODA
nos servira para saber qué no sabemos y para decidir si queremos

saberlo 0 no nos importa o es muy caro (y asumimos el riesgo).

10.El FODA no es algo que se realice de una vez y para siempre, es un
procedimiento que no termina nunca y que debe convertirse en parte

de la cultura de la empresa.”*

*INTERNET: www.gerencie.com/estado-de-cambios-en-el-patrimonio.htm
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ANALISIS EXTERNO E INTERNO (FODA).

En el ambito externo se sitdan las oportunidades y las amenazas, definiéndose
a la primera como “Factores o recursos que los miembros de la organizacién
sienten que pueden aprovechar o utilizar para hacer posible el logro de sus
objetivos” y en el caso de la segunda como®“...y la segunda como los factores
ambientales externos que los miembros de la organizacion sienten que les
puede afectar negativamente, los cuales pueden ser de tipo politico, social,
econdmico o tecnoldgico”, es prudente comprender que ni las oportunidades
ni las amenazas son estaticas, puesto que son situaciones externas. Lo ideal
es poder aprovechar esta dindmica y poder convertir las amenazas en futuras

oportunidades para la organizacion.

PLANES, PROGRAMAS DE ACCION Y PROYECTOS

Corresponden a la materializacién de las estrategias, es decir, son los
instrumentos que reflejan de qué modo se pondra en practica todo lo
planificado con anterioridad. Los planes o programas de accién expresan en
concreto qué se va a hacer, como se va hacer, quién va a hacerlo y de qué
manera. Buenos planes son aquellos que efectivamente conducen al logro de
las metas y objetivos trazados. Un plan debe expresarse finalmente en un
conjunto de proyectos y actividades que apunten al logro de los objetivos y
metas declarados en la confeccion del plan. Se entiende por proyecto un
conjunto de actividades no repetitivas en pro de objetivos y metas
determinados, que se realiza en un periodo de tiempo y que cuenta con un

lider responsable. Es indispensable contar con la aprobaciéon de un
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presupuesto para apoyar la ejecucion de las actividades planificadas en el

proyecto en cuestion.

Las estrategias FO.

Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las
oportunidades externas. Todos los gerentes querrian que sus organizaciones
estuvieran en una posiciéon donde pudieran usar las fuerzas internas para
aprovechar las tendencias y los hechos externos. Por regla general, las
organizaciones siguen a las estrategias de DO, FA o DA para colocarse en una

situacion donde puedan aplicar estrategias FO.

Cuando una empresa tiene debilidades importantes, luchara por superarlas y
convertirlas en fuerzas. Cuando una organizaciéon enfrenta amenazas

importantes, tratara de evitarlas para concentrarse en las oportunidades.

Las estrategias DO.

Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades
externas. En ocasiones existen oportunidades externas clave, pero una
empresa tiene debilidades internas que le impiden explotar dichos
oportunidades. Por ejemplo, podria haber una gran demanda de aparatos
electronicos para controlar la cantidad y los tiempos de la inyeccién de
combustible los motores de automoviles (oportunidad), pero un fabricante
de partes para autos quizas carezca de la tecnologia requerida para producir

estos aparatos (debilidad).
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Las estrategias FA.

Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las
repercusiones de las amenazas externas. Esto no quiere decir que una
organizacion fuerte siempre deba enfrentar las amenazas del entorno

externo.

Las estrategias DA.

Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y
evitar las amenazas del entorno. L as estrategias podrian ser luchar por
supervivencia, fusionarse, atrincherarse, declarar la quiebra u optar por la

liquidacion.

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

La Planificaciéon Estratégica constituye un sistema gerencial que desplaza el
énfasis en el "qué lograr" (objetivos) al "qué hacer" (estrategias). Con la
Planificacién Estratégica se busca concentrarse en aquellos objetivos
factibles de lograr y en qué negocio o drea competir, en correspondencia con

las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno

La esencia de la planeacion estratégica consiste en la identificacién
sistematica de las oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales
combinados con otros datos importantes proporcionan la base para que una
empresa tome mejores decisiones en el presente para explotar las

oportunidades y evitar los peligros
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MISION.

Lo que es ahora el negocio o el motivo, proposito, fin o razon de ser de la

existencia de una empresa u organizacién en la actualidad.

VISION.

Lo que sera el negocio mas adelante o el hacia donde se dirige la empresa a

largo plazo y en qué se debera convertir.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

Los objetivos estratégicos deben formularse para aprovechar las
oportunidades, evitar las amenazas, impulsar las fortalezas y superar las

debilidades.

Estos objetivos deben:

Apuntar a aspectos fundamentales de la misién y ser un aporte sustantivo
para lograrla.

Especificar claramente los que se quiere lograr o el cambio concreto que se
desea incorporar.

Ser factibles, es decir que se los pueda cumplir.

Ser evaluables, es decir ser expresados en términos que permitan saber si se
esta logrando lo que se quiere.

Establecer plazos en que se evaluara su logro y su vigencia como objetivo de
la institucion educativa.

Ser importantes para todos los sectores de la comunidad educativa y para su

realidad.



Ser focalizados en propuestas prioritarias y pertinentes a la realidad local.

Ser generados a través de proceso participativos.

42
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e. MATERIALES Y METODOS.

1. MATERIALES.

Para fortalecer el desarrollo del presente proyecto se utiliz6 un conjunto de
procedimientos légicos, considerando los aspectos mas relevantes en lo que a
métodos, técnicas e instrumentos investigativos se refiere para lograr los

objetivos de la investigacion.

Materiales utilizados.

Para elaborar este proyecto de tesis se ha requerido de los siguientes

recursos.

Recurso Humano
= Director de Tesis.

= Enith Rocio Quizhpe.

Recursos Materiales
di= Materiales de escritorio (hojas, esferos, grapadora)
= Pen-drive
= Computadora portatil
= (Calculadora
2. METODOS.
Es el conjunto de Procedimiento que se siguio en la investigacion para

encontrar la verdad, dentro de estos se utilizaron los siguientes:
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Método Cientifico.

Es el conjunto de actividades y procedimientos logicamente sistematizados
que el investigador utiliza para descubrir la verdad y enriquecer la ciencia, el
meétodo cientifico se basa estrictamente en las teorias experimentales, la
experimentacidon légica y la imaginacién racional, se desarrolla mediante
aproximaciones sucesivas, se comprueba reiteradamente en la practica y se
afina mediante la conjugacién de la reflexion comprensiva y el contacto

directo con la realidad objetiva.

El presente método dentro de la investigacion se lo utilizo durante todo el
proceso investigativo ya que el mismo sirvié para formular conclusiones de
tipo general, de critica y autocritica durante las observaciones, trabajos de
campo y todas aquellas actividades que en un principio se necesit6 para el
analisis general en el Plan Estratégico de Marketing para el Hotel Encanto del

Sur de la Ciudad de Catamayo.

Método Inductivo - Deductivo.

Es el razonamiento que, partiendo de casos particulares, se eleva a
conocimientos generales y viceversa. Permite desarrollar y ejecutar la

investigacion, partiendo de leyes cientificas, y las demostraciones.

Con el presente método se realizé las respectivas observaciones que fueron
desarrolladas en la investigacidn en las areas que permitieron una materia de
estudio y analisis, apoyados con la deduccién como método con el cual se

procedié logicamente a estudiar el universo y eje de investigacion particular
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en el proceso de investigacion del el Plan Estratégico de Marketing para el

Hotel Encanto del Sur de la Ciudad de Catamayo.

Método Analitico.

Este método implica el analisis, esto es la separacién de un tono en sus partes
o0 en sus elementos constitutivos. Se apoya en que para conocer un fenémeno
es necesario descomponerlo en sus partes. Se utiliz6 para realizar las
diferentes estrategias desarrolladas en el plan de marketing para el Hotel.

3. TECNICAS.

Entre las técnicas e instrumentos que permitieron llegar a obtener
informaciéon necesaria y concreta para el desarrollo de la presente
investigacion fueron las siguientes:

En lo que refiere a la recoleccién bibliografica se utilizaron libros, prensa
escrita, revistas, etc, los mismos que mediante la técnica de fichas
bibliograficas permitié estructurar el marco teérico, el cual sirvié de base

para conocer a fondo el problema en estudio.

La Observacion Directa.- Esta técnica se realiz6 en el Hotel Encanto del Sur
de la ciudad de Catamayo, lo que permitié visualizar de manera general la

problematica actual y el contexto cotidiano del Hotel.

La Entrevista.- Esta se la aplicé directamente al Gerente del Hotel Encantos

del Sur.

La Encuesta.- Tienen por objeto obtener informacion estadistica definida, se

la aplico a los 367 clientes que tienen el Hotel segin los datos
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proporcionados por el mismo y también se realizé la encuesta a los 6

empleados que tienen el Hotel.

POBLACION Y MUESTRA.

MUESTRA.

Para el desarrollo de este proyecto se tomé como muestra a todos los clientes

del Hotel Encantos del Sur, para el afio 2012 que son 8425 clientes.

FORMULA PARA CALCULAR EL TAMANO DE LA MUESTRA

Para calcular el tamafio de la muestra suele utilizarse la siguiente férmula:

Nogiz®
(N —1)e*+ og2Z?
Doénde:

n:

n = el tamano de la muestra.

N = tamafio de la poblacién.

7 TDesviacion estdndar de la poblacién que, generalmente cuando no se

tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que,
si no se tiene su valor, se lo toma en relacién al 95% de confianza equivale a
1,96 (como mas usual) o en relacién al 99% de confianza equivale 2,58, valor

que queda a criterio del investigador.

e = Limite aceptable de error maestral que, generalmente cuando no se tiene
su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09),

valor que queda a criterio del encuestador.
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La formula del tamano de la muestra se obtiene:

Para determinar la muestra se hara uso de la siguiente formula, la cual una
vez desarrollada arroja los siguientes resultados.

B Nog?Z*?

(N —1)e? 4+ g2z2

TL

(8425)(0.5)(0.5) (1,96)?

n-=
(8425-1)(0.05)2 + (0.5) (0.5) (1,96)?
(8091.)
n-=
(21.06) + (0.9604)

(8091.37)

n= =367
(22.02)

Se realizaron 367 encuestas a los clientes del Hotel y encuestas a los 6

empleados que tiene el mismo.
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f. RESULTADOS.

ANALISIS SITUACIONAL DEL HOTEL ENCANTOS DEL SUR DE LA CIUAD DE
CATAMAYO.

Historia de la creacion del Hotel.

L

N
N
A

N HER

El Hotel Encanto del Sur de la ciudad de Catamayo esta ubicado en el corazon
de la ciudad de Catamayo, a pocos metros del Parque Central, se encuentra
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 Cant6n y Provincia.

El Hotel Encantos del Sur abre sus puertas el 22 de julio del 1999, con una
infraestructura no muy adecuada pero que poco a poco con el transcurso de
los afilos ha ido mejorando, teniendo actualmente habitaciones
completamente equipadas con las mayores comodidades para el confort y el

descanso.

Sus propietarios crearon este Hotel con la finalidad de brindar un servicio de
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primera calidad a precios comodos para el turista, tomando como razoén
social el nombre de Hotel Encanto del Sur por su ubicacién en la ciudad de
Catamayo, en los actuales momentos cuenta con una infraestructura
moderna dotada de los implementos tecnolégicos del nuevo mundo, para
poder brindar una excelente atencion a los clientes nacionales y extranjeros

que se dan cita a nuestra ciudad de Catamayo y provincia de Loja.
Habitaciones

El Hotel Encanto del Sur cuenta en la actualidad con habitaciones que ofrece

los siguientes servicios:

Servicios

o Habitaciones comodas.

e Bafio privado, y Bafios compartidos con agua caliente permanente.
e Televisor con TV Cable 21",

e Parqueadero Privado.

e Taxi al aeropuerto.

e Servicio a la habitacién.

Cuadro Resumen del Talento Humano del Hotel Encanto del Sur

DEPARTAMENTO / SECCION: [ NUMERO:
Gerencia ‘ 1
Administrativo ‘ 1
Recepcion ‘ 2
Limpieza ‘ 2
Guardian-Bodegero. 1

SUMAN: 7

FUENTE: Hotel Encanto del Sur.
ELABORACION: La Autora.
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Macro localizacion:

El Hotel Encanto del Sur se encuentra ubicado en la parte austral del pais, al
sur de la region sierra, en la ciudad de Catamayo, en el cantén Loja de la

provincia de Loja.

Micro localizacion:

El Hotel Encanto del Sur esta ubicado en la ciudad de Catamayo, en la calle

Bolivar entre la 10 de Agosto y 24 de Mayo.

Mision del Hotel Encanto del Sur:

Somos un equipo integrado por personas honestas, responsables, confiables y
con alta vocacién de servicio cuyo objetivo principal es el logro de la visiéon y
objetivos organizacionales a través del desarrollo personal y profesional del
recurso humano, un alto nivel de calidad en el servicio y el fomento de un

ambiente laboral positivo y productivo.

Vision del Hotel Encanto del Sur:

Posicionarnos en el mercado y ganar la aceptacion y reconocimiento tanto
local como nacional de quienes deciden visitar la ciudad de Catamayo,

retribuyendo la fidelidad de nuestros clientes con un servicio de calidad.

Valores Corporativos:

- Responsabilidad - Recompensa
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- Desafio - Cooperacion

ANALISIS EXTERNO DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR DE LA CIUDAD DE

CATAMAYO.

Para realizar el Andlisis Externo del Hotel Encanto del Sur, se tomaron en

cuenta los factores PEST y las 5 Fuerzas de Porter.
-Factor Politico.

- Factor Econémico.

- Factor Social.

- Factor Tecnoldégico.

- Las 5 fuerzas de Porter.

FACTOR POLITICO:

“El Ecuador es un estado social de derecho, soberano, unitario,
independiente, democratico, pluricultural y multiétnico. Su gobierno es
republicano, presidencial, electivo, representativo, responsable, alternativo,

participativo y de administracién descentralizada...”

Luego de varios afios de cambios permanentemente de Presidentes de la
Republica, Rafael Correa se convierte en el primer Mandatario que ha logrado
mantenerse en el poder durante cuatro afios, luego de la constante

inestabilidad que inicié con el defenestrado Abdala Bucaran en 1996.

Esta estabilidad politica ha servido al pais para lograr avances significativos

en la reduccion de la corrupcién y de la desigualdad social, se ha disminuido
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el indice de necesidades basicas insatisfechas.

En cuanto a las relaciones internacionales, la politica exterior de Correa es
similar de otros lideres de la (ALBA) como Hugo Chavez y Evo Morales. Esto
trajo consigo una division entre las relaciones con otros estados de América

(liderado por Estados Unidos) y el resto del mundo (como Iran).

El Presidente Correa, 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 Pera.”s

Analisis Personal: La realidad politica actual del estado ecuatoriano, se
constituye en una gran “oportunidad” para el Hotel Encanto del Sur, debido a
que el afianzamiento de las relaciones internacionales del Ecuador con
diversos paises del resto del mundo como politica de Estado implementada
por el Gobierno Nacional liderado por el Econ. Rafael Correa Delgado durante
todo su mandato, se ha constituido en la carta de invitacién para que durante
todas las épocas del afio ingrese a nuestro pais un alto nimero de turistas
extranjeros, quienes, atraidos entre otras cosas por la estabilidad politica del
pais, asi como por sus innumerables lugares y sitios turisticos, visitan
permanentemente nuestra patria, situacion que demanda la urgente creacion
de nuevas y variadas alternativas generadoras de albergue y hospedaje para

nuestros visitantes, dichas alternativas deberan estar enfocadas a suplir de

5. Http://www.ecuanex.net.ec/constitucion/titulo01.html
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manera efectiva la amplia demanda hotelera presentada a nivel nacional;
empero, si bien en los actuales momentos las relaciones internacionales del
pais con el resto del mundo atraviesan por un buen momento, las mismas se
podrian ver afectadas gravemente por diversos motivos, debiéndose generar
de esta forma leyes y politicas gubernamentales que restrinjan el ingreso de
ciudadanos extranjeros al pais, lo cual pudiera degenerar en una

“amenaza” para el Hotel Encanto del Sur.

FACTOR ECONOMICO:

“Ecuador estd ubicado geograficamente en la linea ecuatorial que le da su
nombre, situacion que le permite tener un clima estable casi todos los meses
del afio con las consecuencias positivas para el sector agricola; posee petréleo
en cantidades que si bien no lo ubican como un pais con grandes reservas, las
tiene suficientes para su desarrollo; Asimismo, es poseedor de grandes
yacimientos de cobre y oro los cuales han sido apetecidos por las grandes
empresas multinacionales, especialmente las canadienses; tiene importantes
reservas ecologicas y turisticas en cuyo aprovechamiento puede estar el

sustento para su progreso.

El nivel de salarios de los ecuatorianos ha mejorado significativamente, el
poder adquisitivo de los mismos posibilitan suplir con facilidad sus
necesidades basicas; las politicas gubernamentales de control han permitido
mantener una constante en cuanto tiene que ver con el nivel de precios de los
articulos de primera necesidad, la inversion extranjera ha encontrado en
nuestro pais el escenario propicio para llevar a cabo actividades industriales

de diferente indole, tales como: mineria, turismo, automotriz, petrolera,



54

alimenticia, etc.”®

Analisis Personal: La actual situacion econémica de nuestro pais, se
constituye en una “oportunidad” para el Hotel, debido a que la actual
realidad econémica del pais viene a ser la puerta abierta para que
inversionistas tanto nacionales como extranjeros incursionen en la industria
hotelera y desarrollen con éxito sus actividades, ya que existe en nuestro
medio el suficiente circulante monetario como para garantizar que un alto
porcentaje de ciudadanos y turistas en general de diferentes nacionalidades
se movilicen por territorio ecuatoriano durante determinadas épocas del afio
con el objetivo de cumplir diferente tipo de actividades tanto: turisticas, de
paseo, de negocios, familiares, etc., generando de ésta forma una fluida
corriente migratoria interna y por ende una respetable demanda hotelera, la
cual, muchas veces, resulta corta ante la creciente y abrumadora demanda de

hospedaje.

Pero, debido a diversas experiencias vividas por el pueblo ecuatoriano en
épocas recientes, debemos tener siempre presente que la situacion
econdmica del pais podria cambiar de manera repentina, debido a un
sinnimero de factores de diversa indole, lo cual pudiera provocar el
incremento de impuestos a diferentes sectores productivos del pais, entre los
que se encuentra inmerso el sector hotelero, situacion que redundaria en el
incremento desmedido de los precios por concepto de hospedaje y
alojamiento, y por ende, una “amenaza” para su estabilidad corporativa en el

medio.

6. Http://www.realidadecuador.com/2012/01/gran-exito-del-ecuador-en-crecimiento.html
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FACTOR SOCIAL:

“Segun datos emitidos por el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos,
el Ecuador tiene 14’306.876 habitantes, la densidad demografica, segiin los

resultados preliminares, se ubica en 55,8 habitantes por kilometro cuadrado.

El pais registra una tasa de desempleo en las zonas urbanas a diciembre de
2010 del 6,1%, frente al 7,9% de 2009, el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos, asegur6 que mejoraron las condiciones de los ecuatorianos, tanto en
cantidad como en calidad de empleo, y que el poco desempleo que adn

persiste, el Gobierno seguira trabajando para reducir dicho porcentaje.

Pero no solo se redujo el desempleo, sino que, paralelamente, mejoré la
calidad de empleo con el aseguramiento social de todos los trabajadores del
pais. Antes de la crisis, el 40% de los ocupados plenos estaban afiliados al
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social; en 2009 se incrementa al 50,1% y

hoy se sitia en el 55,1%.

En valores absolutos, la encuesta de empleo revela que en 2009, los ocupados
plenos eran 1,7 millones, ahora llegan a 1,9 millones, con un incremento de

259.656 personas.

De igual manera, el INEC revel6 que el Ecuador reporta el desempleo mas
bajo en términos de mercado laboral frente a Espafia que exhibe un
porcentaje del 19,8%, Francia el 10%, Argentina 7,5%, Colombia 11%,
Estados Unidos 9,1% y Chile el 7,1%, eso es un sintoma positivo porque se

evidencia que estan mejorando la cantidad de ocupados en el Ecuador.



56

El nimero de desocupados en términos absolutos, hace un afio era de
351.200, ahora es de 265.200, es decir, mermé en 86.000 el nimero de

desempleados.””

“Segun datos estadisticos sobre la tasa de ocupacidn, subempleo y desempleo
presentado por el INEC, la tasa de desempleo en Ecuador se ubicé en 6,1% en
el dltimo trimestre de 2010, 1,8 puntos por debajo del nivel registrado en

similar periodo de 2009.

Ademas, se precisé que del total de nuevos empleos, el sector publico creo un

20% y el sector privado 80%."8

Analisis Personal: El fluido desarrollo social que afecta de manera positiva
al pueblo ecuatoriano, se constituye en una grata “oportunidad” para el
Hotel Encanto del Sur, debido a que la misma se constituye en el escenario
propicio para que mejore significativamente su nivel de vida e ingresos
econdmicos; dicho desarrollo social dinamiza la actividad comercial del pafs,
fomenta la creacién de nuevas y variadas empresas, las cuales a su vez
generan diversas fuentes de trabajo; esta cadena de desarrollo social se
traduce en el continuo mejoramiento del nivel de vida e ingresos de los
ecuatorianos, situaciéon que posibilita para que nuestros compatriotas a mas
de poder satisfacer sus principales necesidades, cuenten con un remanente
econdémico que les permita poder movilizarse por el resto del pais en busca
de actividades de turismo y descanso durante determinadas épocas del afio;

del analisis realizado al factor social del pais, podemos colegir lo siguiente: el

7  http://lwww.elciudadano.gob.ec/index.php

8  http://lwww.eluniverso.com/2011/01/14/1/1356/inec-dice-reduce-nivel-desempleo-ecuador.html
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desarrollo social del pueblo ecuatoriano contribuye al fomento y desarrollo
de su actividad turistica y hotelera, por ende al surgimiento de multiples

“oportunidades” para su crecimiento.

FACTOR TECNOLOGICO:

“Las actuales caracteristicas del ambito tecnolégico de Ecuador lo han
ubicado en el puesto 108 (entre 138 paises) del andlisis realizado por el Foro
Econémico Mundial (FEM) sobre la capacidad de desarrollo vy
aprovechamiento de las tecnologias de la informaciéon y la comunicacién

(TIC'S).

A nivel global y regional la capacidad tecnoldgica de Ecuador lo ubica en los
puestos mas bajos, esto a pesar del evidente incremento en el uso de Internet
(suba de un 3.3% entre 2008 y 2010) y telefonia mévil (suba de un 10.2% en

el mismo periodo) en el pais, que indican los ultimos datos del Censo 2010.

Recientemente el Presidente Correa oficializé la creacién del Ministerio
Coordinador del Talento Humano, cartera que tiene entre sus ejes el impulso
de la ciencia y tecnologia en el pais. Frente a este ‘acd estamos’ en el ambito
tecnolégico, las autoridades nacionales tienen el gran desafio de desarrollar
acciones claras para revertir estos numeros rojos, para incrementar la

capacidad tecnolégica en el pais.”®

Analisis Personal: Ante ésta irrefutable realidad, es preciso tener presente
que nuestra evidente desventaja tecnologica ante otros paises del mundo,

puede convertirse en el factor desencadenante que propicie la incursiéon en

9 Http://poderes.com.ec/sociedad/item/528-informe-global-de-tecnolog.html
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nuestro medio de empresas hoteleras multinacionales, limitando
significativamente de esta forma el campo de acciéon empresarial de una gran
cantidad de empresarios nacionales, dicha incursién de inversionistas
extranjeros, ademads, pudiera en determinado momento contribuir al
debilitamiento de la imagen corporativa del sector hotelero nacional; por tal
motivo, podemos manifestar que la desventaja tecnoldgica del pais se

constituye en una grave “amenaza” para el Hotel Encanto del Sur.

ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE MICHAEL PORTER

F1. PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES.

A nivel de toda la provincia de Loja, existe una amplia gama de empresas
proveedoras de los mas variados productos y servicios que diariamente son
utilizados al interior del hotel, sean estos, articulos de aseo personal, ttiles de
limpieza, utiles de oficina y de escritorio, servicios basicos de telefonia fija y
movil, Internet, agua potable, energia eléctrica, articulos de primera
necesidad y de cocina en general, insumos y demds articulos para las
habitaciones, etc.; por tal motivo, el duefio del Hotel no necesitan realizar
negociaciones previas con sus proveedores o depender absolutamente de sus
condiciones para poder mantener un aceptable stock de los productos e

insumos antes citados.

OPORTUNIDAD: Una de las grandes ventajas de no depender de un
minusculo nimero de proveedores para el hotel es que se minimiza por
completo su poder de negociacidn, eliminando por lo tanto posibles

imposiciones que pueden afectar los precios finales de los productos y
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servicios que oferta el hotel, pudiendo llegar inclusive en determinado
momento a obstaculizar su normal servicio de atenciéon y de servicio al
cliente; en conclusion, los proveedores del hotel Encanto del Sur mantienen
un perfil bajo respecto al poder de negociaciéon de los productos e insumos

que ellos comercializan.

F2. PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES.

El cliente en la actualidad tiene en sus manos el poder de cambiar de
proveedor de los servicios de un hotel al momento en el que no se encuentre

satisfecho con los servicios recibidos.

AMENAZA: En la ciudad de Catamayo existe una variada gama de opciones a
escoger en lo referente a los servicios de hospedaje y alimentacion; por tal
motivo, el cliente tiene la posibilidad de negociar su estadia en la opcién que
mas convenga a sus intereses personales, es decir podra discernir entre los
hoteles que oferten una mejor atencién, precios comodos, variado bufete,
excelente ubicacion, etc. Ante esta situacion podemos decir que el actual
poder de negociacion de los clientes de los servicios hoteleros a nivel local es

alto.

F3. AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

Al existir de por medio altos beneficios econdmicos si se es propietario de un
hotel, se presentara por consiguiente un fuerte incentivo para ingresar en

esta actividad; sin embargo, existen algunos limitantes o barreras, tales como:
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BARRERAS DE ENTRADA.

Fuertes inversiones iniciales.

Necesidad de conocer sobre el tema, o tener algun socio que sepa cémo
manejar una empresa de estas caracteristicas.

Contar con tecnologia de punta para poder competir.

Existencia de empresas hoteleras con una solida presencia dentro del

mercado local y nacional.

BARRERAS DE SALIDA.

Amplia aceptacidn de la ciudadania en general.
Buenas relaciones con los clientes.
Lealtad con los servidores, empleados y funcionarios del hotel quienes

confian plenamente en la empresa y en sus buenas intenciones.

OPORTUNIDAD: Por todo lo citado las empresas hoteleras entrantes deberan
contar con un gran capital de inversién, y ademdas poseer la suficiente
experiencia y experticia en actividades afines, situaciones que se constituyen
en las principales barreras de entrada y a su vez muy dificiles de ser

franqueadas por posibles nuevos competidores.

F4. AMENAZA DE PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS SUSTITUTOS.

En la actualidad existen varias organizaciones que pueden suplir con toda
facilidad los servicios que brinda un hotel, entre las organizaciones citadas
podemos citar a las siguientes: hostales, hosterias, residenciales, pensiones,

albergues temporales, etc.
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AMENAZA: La existencia en nuestro medio de servicios sustitutos a los que
brinda un hotel, se constituyen en una grave amenaza para el sector hotelero

en general.

F5. RIVALIDAD ENTRE NUEVOS ENTRANTES

El amplio nimero de empresas hoteleras competidoras a nivel de la ciudad de
Catamayo, ha provocado que las empresas ya existentes tiendan
constantemente a mejorar sus servicios tanto en los aspectos referentes a la

atencion al cliente, precios, tecnologia, etc.

A ello se suma el incremento en la publicidad, a través de campafias agresivas
encaminadas a acaparar el mercado local. Ofreciendo una variedad de
ventajas, lo que ha provocado en determinados casos el abaratamiento en el

servicio con el fin de mantener a los clientes y acaparar los de la competencia.

Asi podemos citar a las mas importantes empresas hoteleras de la localidad
con las que diariamente compite el hotel Encanto del Sur que son: Hotel
Johnson-Mateo, Hotel Reina del Cisne, Hotel Granada, Hotel San Pablo, Hotel

Bombuscaro, etc.

AMENAZA: La amplia rivalidad existente entre los diferentes hoteles de la
ciudad de Catamayo, se constituye en una fuerte amenaza para el Hotel

Encanto del Sur.
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MATRIZ FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES PONDERACION | CALIFICACION CALIFICACION
TOTAL
1. -Crecimiento de la demanda Factor
hotelera. Econdémico. 28 0.10 4 0.40
2. Incremento del nimero de turistasa | Factor
nivel nacional Econdémico. 28 0.10 3 0.30
3. -Ingreso de turistas extranjeros al Factor
pais. Politico. 27 0.08 3 0.24
4. -Fomento de la actividad hoteleray | Factor Social.
turistica a nivel nacional. 27 0.08 4 0.32
5. Buena relacién con proveedores. Poder de
negociacion
con 0.09 4 0.36
proveedores.
30
6. Falta de experiencia de nuevos Amenaza de
hoteles entrantes. Nuevos
Competidores. 0.09 4 0.36
30
AMENAZAS PONDERACION | CALIFICACION CALIFICACION
TOTAL
1. Ingreso de empresas hoteleras Factor De La
multinacionales Competencia 0.09 2 0.18
60
2. Pérdida de la imagen corporativa del | Factor
sector hotelero nacional Econémico 53 0.08 1 0.08
3. Incremento de impuestos al sector Factor
hotelero Econ6émico 53 0.09 2 0.18
4. Incremento de los precios de Nuevos
hospedaje y alojamiento entrantes 61 0.07 2 0.14
5. Leyesy Politicas gubernamentales Factor Social
que r,estrln]an el ingreso de turistas | 55 0.07 1 0.07
al pais
6. Existencia de servicios sustitutos Rivalidad
entre los
competidores. 0.07 2 0.14
61
TOTAL 1 2.77
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Resultado Ponderado Total:

Resultados menores de 2.5 indican predominio de las amenazas en la
Empresa, mientras que valores mayores que 2.5 denotan preponderancia de

las oportunidades, siendo este (2.77) el caso del Hotel Encanto del Sur.

SUSTENTACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS A TRAVES DE LA

REALIZACION DEL ANALISIS DE LOS FACTORES EXTERNOS.

La realizacion del analisis de los factores externos y su incidencia en el
desarrollo empresarial del Hotel Encanto del Sur, denota los siguientes
factores, lo que permitiéo poder identificar las siguientes oportunidades y

amenazas para el Hotel Encanto del Sur objeto de la presente investigacion:

Oportunidades:

- Crecimiento de la demanda hotelera (Factor econ6mico)

- Incremento del nimero de turistas a nivel nacional (Factor econémico).

- Ingreso de turistas extranjeros al pais (Factor politico).

- Fomento de la actividad hotelera y turistica a nivel nacional (Factor
social).

~ Buena relacion con proveedores (Poder de Negociacion con Proveedores)

- Falta de experiencia de nuevos hoteles entrantes. (Amenaza de nuevos

entrantes)

Amenazas:

- Ingreso de empresas hoteleras multinacionales (Factor de la

competencia).
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- Pérdida de la imagen corporativa del sector hotelero nacional (Factor
Econdmico)

- Incremento de impuestos al sector hotelero (Factor econémico)

- Incremento de los precios de hospedaje y alojamiento (Factor
econdmico).

- Leyes y Politicas gubernamentales que restrinjan el ingreso de turistas al
pais (Factor politico).

- Existencia de servicios sustitutos (Rivalidad entre los competidores).

ANALISIS INTERNO DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR DE LA CIUDAD DE

CATAMAYO.

El proceso de llevar a cabo la realizacién de la evaluacion de los factores
internos del Hotel Encanto del Sur, requiri6 del planteamiento de una serie de
encuestas, las cuales de manera oportuna fueran realizadas tanto a los 367
clientes fijos del hotel, asi como también a sus 6 empleados; asi mismo, en la
parte complementaria de la realizacién del andlisis de los factores internos,

se realiz6 una entrevista personal al Gerente del Hotel Encanto del Sur.

A continuacidn se presenta el modelo del formato de las encuestas planteadas
tanto a los clientes externos, clientes internos, asi como también de la

entrevista realizada al Sr. Gerente del Hotel.
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR

DE LA CIUDAD DE CATAMAYO.

Pregunta Nro. 1

;Considera usted que el personal que labora en el Hotel Encanto del Sur

cuenta con la suficiente capacidad profesional para la ejecucion diaria de sus

laborales?
CUADRO 1
VARIABLE FRECUENCIA %
Si. 317 86%
No. 50 14%
SUMAN: 367 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a Clientes.
ELABORACION: La Autora.

GRAFICO 1

PERSONAL CALIFICADO
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ANALISIS E INTERPRETACION.

Una fortaleza digna de ser resaltada al interior del Hotel, es el poder contar
dentro de su selecto grupo de empleados con un grupo de trabajadores

capaces para la ejecucion de las labores, asi lo reconoce y manifiesta el 86%
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de personas encuestadas; en cambio, para el restante 14%, el personal que
labora en el Hotel, carece de la suficiente capacitacion y experiencia para

poder cumplir de manera satisfactoria sus actividades.

Pregunta Nro. 2

¢La atencion y servicio que brinda el personal del Hotel a sus clientes y

usuarios; segun su criterio personal, es?:

CUADRO 2
VARIABLE FRECUENCIA %
Oportuna. 287 78%
Inoportuna. 42 12%
Otros. 38 10%
SUMAN: 367 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a Clientes.
ELABORACION: La Autora.

GRAFICO 2

ATENCION Y SERVICIO
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ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo al criterio de la mayoria de los clientes, el 78% de personas
encuestadas, la calidad de la atencién y servicio que brinda el personal que
labora en el Hotel a sus clientes y usuarios, es oportuna (inmediata),

situacion que puede ser considerada como una fortaleza para ésta prestigiosa
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empresa hotelera; el criterio emitido por el 12% de encuestados, se orienta a
manifestar que para ellos, la atencion y servicio que brinda el Hotel a sus

clientes, es inoportuno y deberia ser mejorado.

Pregunta Nro. 3

;Cudles de los siguientes factores diferencian al Hotel Encanto del Sur de la

ciudad de Catamayo del resto de hoteles de la localidad?

CUADRO 3
VARIABLE FRECUENCIA %
Trato amable y cortés. 257 70%
Habitaciones acogedoras. 92 25%
Horarios de atencion. 18 5%
SUMAN: 367 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a Clientes.
ELABORACION: La Autora.

GRAFICO 3
DIFERENCIA CON OTROS HOTELES
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ANALISIS E INTERPRETACION.

Existen diversas caracteristicas que marcan la diferencia entre una empresa y
otra, de acuerdo a lo manifestado por el 70% de clientes encuestados, el trato
amable y cortés que han recibido durante sus visitas al Hotel por parte de sus
empleados, se constituye para ellos en la principal caracteristica que

diferencia al Hotel del resto de hoteles de la localidad; para el 25% de clientes
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encuestados, lo acogedor y comodo de sus habitaciones, marcan la diferencia
entre esta empresa hotelera de la ciudad de Catamayo y el resto de la

competencia.

Pregunta Nro. 4

;Qué tipo de atencion ha recibido por parte del personal que trabaja en el

Hotel Encanto del Sur?

CUADRO 4
VARIABLE FRECUENCIA %
Atencidn culta y esmerada. 331 90%
Atencién descortés. 8 2%
Otros 28 8%
SUMAN: 367 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a Clientes.
ELABORACION: La Autora

GRAFICO 4

ATENCION RECIBIDA
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ANALISIS E INTERPRETACION.

El 90% de clientes encuestados supieron manifestar a través de sus
respuestas que durante sus visitas y estadia en el Hotel, la atenciéon que han
recibido por parte del personal que labora en el mismo ha sido culta y
esmerada, caracteristica ésta que debe ser considerada como una fortaleza de

la empresa; un reducido 2% del total de clientes encuestados manifestaron
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que durante su estadia en el Hotel han sido victimas de un trato descortés,
ésta respuesta minoritaria debe motivar a los directivos del hotel a trabajar
en el sentido de minimizar los impactos negativos que pudiera generar este

tipo de debilidades.

Pregunta Nro. 5

(Cree usted que el la publicidad utilizada por el Hotel para difundir los
servicios que brinda, es lo suficientemente adecuado para conocimiento del

publico en general?

CUADRO 5
VARIABLE FRECUENCIA %
Si. 116 32%
No. 251 68%
SUMAN: 367 100%

FUENTE: Encuesta aplicada Clientes.
ELABORACION: La Autora.

GRAFICO 5

PUBLICIDAD ADECUADA
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ANALISIS E INTERPRETACION.

Los resultados obtenidos a través del planteamiento de la presente pregunta

dejan evidenciar el amplio desacuerdo existente entre los clientes respecto a
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las politicas publicitarias utilizadas actualmente por parte de los directivos
del Hotel, ya que asi lo sostiene el 68% de Lo clientes encuestados; en
cambio, el restante 32% supo manifestar que el sistema publicitario utilizado
en la actualidad por parte de los directivos del Hotel, realmente suple sus

necesidades de publicidad y de difusién de todos sus servicios.

Pregunta Nro. 6

(Cree usted que el Hotel Encanto del Sur impulsa campafias de promocién

para ofertar sus servicios e la ciudadania?

CUADRO 6
VARIABLE FRECUENCIA %
Si. 122 100%
No. 245 0%
SUMAN: 367 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a Clientes.
ELABORACION: La Autora.

GRAFICO 6

IMPULSA CAPANA PROMOCIONAL
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ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo al criterio de los clientes encuestados, el 33% de ellos
manifestaron que el Hotel si tiene campafias de promocién de los servicios

que ofrece, mientras que el 67% de los clientes encuestados manifestaron



71

que no tienen o no realiza campafias promocionales de los servicios que

ofrece el Hotel, siendo esta una herramienta muy importante para que el

Hotel sea conocido y que incentive a los clientes a adquirir los servicios que

ofrece.

Pregunta Nro. 7

(Cree usted que los servicios ofertados por el Hotel, satisfacen las

expectativas de sus huéspedes?

CUADRO 7
VARIABLE FRECUENCIA %
Si 367 100%
No 0 0%
SUMAN: 367 100
FUENTE: Encuesta aplicada a Clientes.
ELABORACION: La Autora.
GRAFICO 7
SERVICIOS OFERTADOS
0%
HSi.
i No.
ANALISIS E INTERPRETACION.
De acuerdo al criterio emitido por parte del 100% de Los

clientes
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encuestados, los servicios ofertados en el Hotel, satisfacen plenamente las

expectativas de sus huéspedes.

ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR

DE LA CIUDAD DE CATAMAYO.

Pregunta Nro. 1

;Cudles de los siguientes factores contribuyen de manera positiva a mejorar

su rendimiento laboral de los empleados?

CUADRO 8
VARIABLE FRECUENCIA %
Horario de trabajo 3 50%
Incentivos laborales 2 17%
Ambiente de trabajo 1 33%
Otros 0 0%
SUMAN: 6 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Empleados.
ELABORACION: La Autora.
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GRAFICO 8

MEJORAR EL RENDIMIENTO
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ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun el criterio emitido por el 50% del personal encuestado, el horario de
trabajo establecido por los principales directivos del Hotel contribuye de
manera positiva a optimizar y mejorar su rendimiento laboral al interior del
Hotel; en cambio, para el 33% de encuestados, el agradable ambiente de
trabajo que se percibe al interior del Hotel se constituye en el factor principal
que armoniza y motiva su adecuado desenvolvimiento laboral; para el
restante 17%, los incentivos laborales son los factores que influyen de

manera positiva en su desenvolvimiento laboral.



74

Pregunta Nro. 2

(El ambiente de trabajo que se percibe diariamente al interior del Hotel

Encanto del Sur, es?:

CUADRO 9
VARIABLE FRECUENCIA %
Agradable 3 50%
Desagradable 1 17%
Regular 2 33%
SUMAN: 6 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Empleados.
ELABORACION: La Autora.

GRAFICO 9

AMBIENTE DE TRABAJO
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ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun el criterio personal del 50% de los empleados encuetados, el ambiente
de trabajo que se percibe diariamente en al interior del Hotel, es agradable,
situacion que se traduce en una fortaleza para el Hotel; el 33% del personal
encuestado, considera que el ambiente de trabajo es regular (aceptable); y

para el restante 17% el ambiente de trabajo del Hotel es desagradable.



Pregunta Nro. 3

75

;Las relaciones interpersonales que se generan entre el grupo de empleados

y servidores del Hotel, son?

CUADRO 10
VARIABLE FRECUENCIA %
Excelentes 4 67%
Buenas 1 16%
Regulares 1 17%
SUMAN: 6 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Empleados.

ELABORACION: La Autora.

GRAFICO 10

RELACIONES INTERPERSONALES
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ANALISIS E INTERPRETACION.

Segin el criterio del 67% de empleados encuestados, las relaciones

interpersonales que se generan entre el grupo de empleados del Hotel son

excelentes, ésta caracteristica también debe ser considerada como un punto

fuerte del Hotel; por otra parte, para el 16% del personal encuestado, las

relaciones interpersonales entre los colaboradores del Hotel son buenas y

permiten una actividad laboral aceptable. Las relaciones interpersonales

dentro de un determinado equipo de trabajo juegan un papel de relevante

importancia en el crecimiento y desarrollo de toda organizacion.



Pregunta Nro. 4

76

(Cree usted que el horario de trabajo establecido para el cumplimiento de sus

actividades diarias dentro del Hotel, son?

CUADRO 11
VARIABLE FRECUENCIA %
Adecuado. 4 67%
Inadecuado. 0 0%
Regular. 2 33%
SUMAN: 6 100%
FUENTE: Encuesta planteada a los Empleados.
ELABORACION: La Autora.
GRAFICO 11
HORARIO DE TRABAJO
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ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo al criterio mayoritario del 67% del personal encuestado, el

horario de trabajo establecido para el cumplimiento de sus actividades

diarias dentro del Hotel es adecuado, debido a que el mismo se adapta

plenamente a sus expectativas de servidor de la empresa hotelera y facilita el

cumplimiento satisfactorio de sus funciones dentro del Hotel; para el restante

33% de empleados encuestados, el horario de trabajo establecido por la

empresa, es regular, es decir, sin ninguna particularidad que merezca

resaltarse.



77

Pregunta Nro. 5

;La remuneracién mensual que usted percibe por parte del Hotel, segtin su

criterio personal, es?

CUADRO 12
VARIABLE FRECUENCIA %
Buena 4 67%
Mala 1 16%
Regular 1 17%
SUMAN: 6 100%
FUENTE: Encuesta aplicada a los Empleados.
ELABORACION: La Autora.
GRAFICO 12
REMUNERACION MENSUAL
H Buena
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Segun la informaciéon obtenida a través del planteamiento de la presente
pregunta, se puede facilmente determinar que para el 67% del total de
empleados encuestados, la remuneracion mensual que perciben por parte del
hotel es buena, llegandose a constituir ésta caracteristica (sueldos/salarios)
en otro punto fuerte del Hotel, el cual merece ser resaltado, ya que segin

informaciéon obtenida por parte del personal encuestado, el sueldo percibido
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en el Hotel, satisface sus necesidades personales; existe otro criterio emitido
por parte del 16% de encuestados, quienes califican al sueldo percibido
dentro del Hotel como regular, debido a que si bien no lo consideran bueno,
tampoco lo consideran malo; y un 17%% considera a la remuneracion
percibida dentro del Hotel como mala, es decir, que la misma, no satisface sus

principales necesidades personales.
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Pregunta Nro. 6

(El Hotel le facilita las herramientas y los equipos de trabajo necesarios para

el normal desenvolvimiento de sus actividades laborales?

CUADRO 13
VARIABLE FRECUENCIA %
Si. 3 50%
No. 3 50%
SUMAN: 6 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Empleados.
ELABORACION: La Autora.

GRAFICO 13

LE FACILITAN LAS HERRAMIENTAS
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ANALISIS E INTERPRETACION.

La respuesta emitida a la presente pregunta comparte criterios divididos
entre los diversos encuestados, debido a que el un 50% de los mismos
coinciden en opinar que el Hotel, si les facilita y proporciona las herramientas
y los equipos de trabajo necesarios para el satisfactorio cumplimiento de sus
actividades laborales; en cambio, el restante 50% opina lo contrario, es decir,
que el Hotel no proporciona de manera oportuna a sus empleados y
colaboradores en general, los equipos y herramientas de trabajo necesarios,

capaz de garantizarles el normal cumplimiento de sus actividades laborales.
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Pregunta Nro. 7

;Considera usted que el Hotel posee un sistema de codmputo (programas
computarizados) actualizado, capaz de garantizar el 6ptimo desarrollo de las

actividades tanto administrativas como financieras dentro del Hotel?

CUADRO 14
VARIABLE FRECUENCIA %
Si. 2 33%
No. 4 67%
SUMAN: 6 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Empleados.
ELABORACION: La Autora.

GRAFICO 14

SISTEMA DE COMPUTO
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ANALISIS E INTERPRETACION.
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Mediante los resultados obtenidos a través del planteamiento de la presente
pregunta, se ha podido identificar otro punto débil del Hotel, debido a que
segun lo manifiesta el 67% del personal encuestado, el Hotel no posee un
sistema de cOomputo (programa computarizado) actualizado, capaz de
garantizar el 6ptimo desarrollo de sus actividades tanto administrativas como
financieras; para el restante 33% del personal encuestado, los programas y
paquetes informdaticos implementados en el Hotel, suplen de manera

satisfactoria las necesidades de dicho Hotel.



Pregunta Nro. 8
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;Durante el tiempo de servicio en el Hotel, ha participado usted en algin

curso de capacitacién para ampliar sus conocimientos y a mejorar el

desarrollo de sus actividades?

CUADRO 15
VARIABLE FRECUENCIA %
Si. 2 33%
No. 4 67%
SUMAN: 22 100%
FUENTE: Encuesta aplicada a los Empleados.
ELABORACION: La Autora.
GRAFICO 15
CURSOS DE CAPACITACION
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Otro punto débil identificado a través del analisis de los factores internos del

Hotel, es la carencia de programas de capacitacion permanentes para todo su

personal, ya que, a decir del 67% de sus empleados, durante toda su vida

laboral en el Hotel, no han recibido ningtin curso, o no han sido sometidos a

ningun programa de capacitacion orientado a potenciar sus conocimientos, y

por ende, a mejorar su rendimiento laboral.
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ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR

DE LA CIUDAD DE CATAMAYO.

Pregunta Nro. 1

PREGUNTA: ;Considera usted que el Hotel Encanto del Sur, estd cuenta con
una infraestructura adecuada para enfrentar con éxito la arremetida e
ingreso al mercado de nuevas empresas hoteleras en nuestra ciudad de
Catamayo debido a que existen en la ciudad de Catamayo varios Hoteles y

tiende a volverse ampliamente competitivos y a mejorar sus servicios?

RESPUESTA: Considero que el Hotel Encanto del Sur no posee la suficiente
infraestructura fisica como fortaleza para resistir y enfrentar con éxito el
ingreso de nuevas empresas hoteleras a nuestra ciudad, ya que solamente
cuenta con una amplia experiencia laboral que nos caracteriza, nos ha
permitido adquirir a través de los afnos los suficientes conocimientos para
lograr posicionarnos en el mercado local y gozar de la aceptacion de turistas
tanto nacionales como extranjeros, quienes permanentemente visitan

nuestra ciudad por diversos motivos y en diferentes épocas del afio.

Pregunta Nro. 2

PREGUNTA: ;Qué otro tipo de fortalezas le identifican al Hotel Encanto del

Sur y lo hacen merecedor al respaldo de sus clientes?

RESPUESTA: El prestigio que se ha ganado el Hotel, en primer lugar es que
cuenta con una muy buena ubicacion para que los clientes lleguen de forma

rapida y comoda al Hotel, esto ha robustecido con otros factores dignos de
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ser reconocidos y tomados en cuenta, los cuales se constituyen en puntos
fuertes del Hotel, hago referencia a que el hotel goza del singular privilegio de
contar con Buena Ubicacién y que posee un edificio propio, situaciéon que nos

ha permitido brindar un servicio de calidad a nuestros huéspedes.

Pregunta Nro. 3

PREGUNTA: Segun su criterio personal, qué factor de relevancia le ha

permitido para mantenerse vigente en el medio hotelero local?

RESPUESTA: Varios han sido los factores que han influenciado positivamente
para mantener vigente nuestra presencia en el mercado; pero, sin lugar a
dudas, ha sido la solvencia econémica del Hotel, el punto fuerte que le ha
permitido crecer, desarrollarse y evolucionar positivamente dentro del medio

hotelero local.

Pregunta Nro. 4

PREGUNTA: ;Los afios de experiencia al frente de la Gerencia del Hotel, le
han brindado la oportunidad de poder identificar puntos fuertes y débiles de
la empresa; segun su criterio personal, de qué puntos débiles adolece en

estos momentos el hotel?

RESPUESTA: Como toda empresa, la nuestra esta matizada de fortalezas y
también de debilidades, a través de los afios de experiencia al frente del
Hotel, he podido identificar como puntos débiles del Hotel, la carencia de un
reglamento interno de trabajo, asi como también, que dentro de nuestra

planta de empleados no contamos con los servicios de un Restaurante y de un
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chef profesional para que preste sus servicios del Hotel.

Pregunta Nro. 5

PREGUNTA: ;Posee el Hotel un reglamento que norme tanto el
reclutamiento, seleccion y contratacién de su personal, de manera técnica y

efectiva?

RESPUESTA: Debido a que los indices de rotacién externa de nuestro
personal son minimos, dentro del Hotel, carecemos de ese tipo de

reglamentaciones.

Pregunta Nro. 6

PREGUNTA: ;Segun su criterio, qué aspectos deberia mejorar el Hotel con el
objetivo de optimizar su atencién al publico y lograr su posicionamiento

definitivo dentro de la ciudad de Catamayo?

RESPUESTA: Si bien, nuestra presencia en la ciudad de Catamayo es desde
hacia algunos afios, permanentemente hemos venido realizando mejoras en
todos los aspectos; sin embargo, considero que uno de los puntos que merece
ser atendido de manera prioritaria, es el mejoramiento de la distribucién de

las instalaciones fisicas del hotel.



MATRIZ FACTORES INTERNOS

85

FORTALEZAS PONDERACION | CALIFICACION | CALIFICACION
TOTAL
1. Buena Ubicacién. Pregunta 2 0.09 4 0.36
gerente. ' '
2. Agradable ambiente de trabajo. Pregunta 2 0.09 4 0.36
empleados. ' '
3. Buenas relaciones interpersonales. Pregunta 3 0.08 3 0.24
empleados. ' '
4. Servicio de atencién oportuna. Pregunta2y3 0.08 3 0.24
clientes. ' '
5. Adecuado horario de trabajo. Pregunta 1
clientes, 4 0.09 4 0.36
empleados.
6. Buenaremuneracion. Pregunta 5
empleados. 0.08 3 0.24
AMENAZAS PONDERACION | CALIFICACION | CALIFICACION
TOTAL
1. Falta de software actualizado. Pregunta 7 0.09 1 0.09
empleados.
2. Escasa capacitacién al personal. Pregunta 8 0.08 2 0.16
empleados.
3. Falta de equipos de trabajo. Pregunta 6 0.09 1 0.09
empleados.
4. No 1mp1.llsa campanas Pl_'egunta 6 0.08 1 0.08
Promocionales. clientes.
5. Inadecuada infraestructura fisica Pregunta 1 0.08 2 016
del Hotel. gerente.
6. Falta de publicidad para el Hotel.
Pregunta 5 0.07 2 0.14
clientes.
TOTAL 1 2.52

Resultado Ponderado Total:

Resultados menores de 2.5 indican predominio de las debilidades en el Hotel,

mientras que valores mayores que 2.5 denotan preponderancia de las

fortalezas, siendo este (2.52) el caso del Hotel Encanto del Sur.

SUSTENTACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS A TRAVES DE LA

REALIZACION DEL ANALISIS DE LOS FACTORES INTERNOS.

La realizacion del analisis de los factores internos y su incidencia en el

desarrollo empresarial del Hotel Encanto del Sur, denota los siguientes
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factores, lo que permiti6 poder identificar las siguientes fortalezas y

debilidades para el Hotel Encanto del Sur objeto de la presente investigacion:

Fortalezas:

~ Buena Ubicacion.(Pregunta 2 gerente)

- Agradable ambiente de trabajo.(Pregunta 2 empleados)

- Buenas relaciones interpersonales.(Pregunta 3 empleados)

- Servicio de atencion oportuna. (Pregunta 2 y 3 clientes)

- Adecuado horario de trabajo(Pregunta 1 clientes, 4 empleados)

- Buena remuneracion. (Pregunta 5 empleados)

Debilidades:

Falta de software actualizado (Pregunta 7 empleados)

- Escasa capacitacion al personal (Pregunta 8 empleados)

- Falta de equipos de trabajo. (Pregunta 6 empleados)

- No impulsa campafias promocionales. (Pregunta 6 clientes)

- Inadecuada infraestructura fisica del Hotel.(Pregunta 1 gerente)

- Falta de publicidad para el Hotel. ( Pregunta 5 clientes)

ANALISIS FODA APLICADO AL HOTEL ENCANTOS DEL SUR DE LA

CIUDAD DE CATAMAYO.

El analisis FODA es una herramienta que sirve para analizar la situacion
competitiva de una organizacion, e incluso de una nacién. Su principal
funcion es detectar las relaciones entre las variables mas importantes para
asi disefiar estrategias adecuadas, sobre la base del analisis del ambiente

interno y externo que es inherente a cada organizacidn.



MATRIZ FODA.

| FORTALEZAS

1. Buena Ubicacién.

Agradable ambiente de trabajo.
Buenas relaciones interpersonales.
Servicio de atencidn oportuna.
Adecuado horario de trabajo
Buena remuneracion.

oS Ul LN

| OPORTUNIDADES

1.Crecimiento de la demanda hotelera
2. Incremento del nimero de turistas a
nivel nacional

3. Ingreso de turistas extranjeros al
pais.

4. Fomento de la actividad hotelera y
turistica a nivel nacional.

5. Buena relacion con proveedores.

6. Falta de experiencia de nuevos
hoteles entrantes.

DEBILIDADES

1.Falta de software actualizado.

2. Escasa capacitacidn al personal.
3. Falta de equipos de trabajo.
4. No impulsa
promocionales.

5. Inadecuada infraestructura fisica del
Hotel.

6. Falta de publicidad para el Hotel.

campanas

AMENZAS

1. Ingreso de empresas
multinacionales

2. Pérdida de la imagen corporativa del
sector hotelero

3. Incremento de impuestos al sector
hotelero.

4. Incremento de los
hospedaje y alojamiento.
5. Leyes y Politicas gubernamentales
que restringen el ingreso de turistas al
pais.

6. Existencia de servicios sustitutos.

hoteleras

precios de
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CTORES INTERNOS FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Buena Ubicacién. 1. Falta de software actualizado.
2. Agradable ambiente de trabajo. 2. Escasa capacitacion al personal.
3. Buenas relaciones interpersonales. 3. Falta de equipos de trabajo.
4. Servicio de atencién oportuna. 4. No impulsa campafias promocionales.
5. Adecuado horario de trabajo. 5. Inadecuada infraestructura fisica del Hotel.
6. Buena remuneracion. 6. Falta de publicidad para el Hotel.
FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA FO. ESTRATEGIA DA.

1. Crecimiento de la demanda hotelera.

2. Incremento del ntimero de turistas a nivel
nacional.

3. Ingreso de turistas extranjeros al pais.

4. Fomento de la actividad hotelera y turistica a
nivel nacional.

5. Buena relacion con proveedores.

6. Falta de experiencia de nuevos hoteles
entrantes.

Implementar alternativas de mejoramiento en
todos los Servicios que se oferta a los clientes
del Hotel Encanto del Sur. (F4-04)

Implementar una campafia permanente de
promocioén de los servicios que oferta el Hotel
Encanto del Sur. (D4-03)

Elaborar un programa de capacitacion dirigido
al personal del Hotel Encanto del Sur. (D2-02)

AMENAZAS
1. Ingreso de empresas
multinacionales.
2. Pérdida de la imagen corporativa del sector
hotelero.
3. Incremento de impuestos al sector hotelero.
4. Incremento de los precios de hospedaje y
alojamiento.
5. Leyes y Politicas gubernamentales que
restringen el ingreso de turistas al pais.
6. Existencia de servicios sustitutos.

hoteleras

ESTRATEGIA FA.

Implementar una campafia de Entrada en
atencion en el horario para mejorar el servicio
ofrecido por el Hotel Encanto del Sur. (F4-A2)

ESTRATEGIA DO.

Implementar un sistema informatico acorde a
las necesidades actuales del Hotel Encanto del
Sur. (D1-A2)
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CUADRO RESUMEN DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Objetivo Estratégico:

Objetivo Estratégico N2 1: Implementar alternativas de
mejoramiento en todos los Servicios que se oferta a los clientes del
Hotel Encanto del Sur.

Objetivo Estratégico N2 2: Implementar una campafia permanente de
promocion de los servicios que oferta el Hotel Encanto del Sur.
Objetivo Estratégico N2 3: Elaborar un programa de capacitacion
dirigido al personal del Hotel Encanto del Sur.

Objetivo Estratégico N2 4: Implementar un sistema informatico

acorde a las necesidades actuales del Hotel Encanto del Sur.
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g. DISCUSION

Determinacion de la Mision, la Vision y los Valores Corporativos del

Hotel Encanto del Sur.

MISION:
Define el negocio al que se dedica la organizacion, las necesidades que cubren
con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa

y la imagen publica de la empresa u organizacidn.

La misién de la empresa es la respuesta a la pregunta, ;Para qué existe la

organizacion?

MISION ACTUAL DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR.

Somos un equipo integrado por personas profesionales honestas,
responsables, confiables y con alta vocacién de servicio cuyo objetivo
principal es el logro de la visién y objetivos organizacionales a través del
desarrollo personal y profesional del personal, un alto nivel de calidad en el

servicio y el fomento de un ambiente laboral positivo y productivo.

Analisis realizado a la Mision actual de la empresa hotelera:

Si nos enmarcamos dentro del concepto mismo de misién empresarial,
podemos identificar con toda facilidad que la mision definida para el Hotel,
no cumple con las especificaciones técnicas necesarias para su
estructuracion, debido a que dentro de su estructura textual no se hace
referencia a factores tales como: definicién del negocio al que se dedica la

empresa, las necesidades que cubren con sus productos y servicios, el
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mercado en el cual se desarrolla la empresa y la imagen publica de la
empresa u organizacion; en consecuencia con lo citado, se debe proceder de
manera inmediata a reformular su actual estructura textual, la cual debera

cefiirse a las especificaciones técnicas establecidas para tal efecto.

Mision propuesta para el Hotel Encanto del Sur:

“El Hotel Encanto del Sur es una empresa hotelera orgullosamente
Catamayense, cuya actividad principal estd orientada hacia la satisfacciéon de
las mas exigentes necesidades y expectativas de todos sus clientes en general,
brindamos una atencidn eficiente y personalizada, nuestros calidos servicios

de hospedaje, son nuestra mejor carta de presentacién”.

Sustentacion técnica de la mision propuesta:

La mision propuesta para el Hotel Encanto del Sur, se justifica técnicamente
debido a que dentro de toda su estructura textual, se conceptualiza de

manera clara ;Para qué existe la organizacion?

VISION:

Define y describe la situacion futura que desea tener la empresa, el propdsito
de la vision es guiar, controlar y alentar a la organizacién en su conjunto para

alcanzar el estado deseable de la organizacidn.

La vision de la empresa es la respuesta a la pregunta, ;Qué queremos que sea

la organizacion en los préximos afios?
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VISION ACTUAL DEL HOTELENCANTO DEL SUR:

Posicionarnos en el mercado y ganar la aceptacion y reconocimiento tanto
local como nacional de quienes deciden visitar la ciudad de Catamayo,

retribuyendo la fidelidad de nuestros clientes con un servicio de calidad.
Analisis realizado a la Vision actual de la empresa hotelera:

Si bien la visién actual del Hotel Encanto del Sur describe de manera clara y
objetiva el futuro deseado de la empresa, restaria inicamente mejorar su
redaccion; por tal motivo, a continuaciéon se presenta un modelo de vision

para la empresa:

Vision propuesta para el Hotel Encanto del Sur:

“Ser lideres en la prestacion de servicios hoteleros en la regién sur del pais, a
través de la prestacion de servicios de calidad, con personal técnico
altamente calificado y con tecnologia de punta, contribuyendo de ésta forma

al fomento y desarrollo del sector turistico y empresarial del pais”.

Sustentacion técnica de la vision propuesta:

Conforme al concepto mismo de visién empresarial, la vision propuesta para
el Hotel Encanto del Sur, justifica técnicamente su redaccién, debido a que
dentro de toda su estructura textual, se conceptualiza de manera clara, ;Qué

queremos que sea la organizacion en los proximos afos?
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VALORES CORPORATIVOS:

Define el conjunto de principios, creencias, reglas que regulan la gestion de la
organizacion. Constituyen la filosofia institucional y el soporte de la cultura

organizacional

El objetivo basico de la definicion de valores corporativos es el de tener un

marco de referencia que inspire y regule la vida de la organizacidn.

Los valores corporativos es la respuesta a la pregunta, ;En qué creemos y

como somos?

Los valores corporativos que caracterizan a la Hotel Encanto del Sur, son los

siguientes:

Responsabilidad:

La responsabilidad es un valor que esta en la conciencia de los principales
directivos y funcionarios de la empresa, la cual les permite reflexionar,
administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos, siempre en el

plano de lo moral.

Desafio:

Nuestro principal desafio es superar ampliamente las marcas impuestas por
la competencia, a través de la puesta en marcha de acciones encaminadas a

fomentar permanente el desarrollo corporativo del hotel.
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Cooperacion:

Todo nuestro talento humano orienta su esfuerzo y trabajo hacia la
consecucion de nuevos y mejores objetivos corporativos, encaminados a
catapultar al hotel a un sitio de privilegio dentro del mercado hotelero

nacional.

PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA EL HOTEL

ENCANTO DEL SUR.

Todo el empefio y esfuerzo desplegado en la realizacion del presente trabajo
investigativo, se pone de manifiesto a través de la presentacién del siguiente

modelo de Plan Estratégico para el Hotel Encanto del Sur.

PLAN DE OPERATIVIDAD DEL OBJETIVO ESTRATEGICO N2 1
IMPLEMENTAR ALTERNATIVAS DE MEJORAMIENTO EN TODOS LOS SERVICIOS
QUE SE OFERTA A LOS CLIENTES DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR.

Meta:

v' Lograr que en los 5 afios venideros implementar alternativas de
mejoramiento en todos los servicios que se ofrecen a los clientes.

v Llegar al fortalecimiento del Hotel en todo nivel social, cultural y
deportivo.

Estrategia:

v' Realizar una campafia que promuevan los servicios que ofrece el
hotel.
v' Evaluar continuamente atencién que se ofrece a los clientes para

proponer mejoras de los servicios.
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Politica:

v Se realizaran evaluaciones continuas al servicio que se brinda al cliente
para determinar mejoras.

v Se ofrecera estimulos al personal que demuestre una mejora en el
proceso de atencion a los clientes.

Actividades:

v’ Elaboracién de material promocional.

v Crear un articulo publicitario para la revista “La Familia”

v’ Capacitar alos colaboradores en atencion al cliente.

v' Realizar evaluaciones continuamente del desempefio de los

colaboradores.

VICIO DE TAXI AL AER
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AGSION

Constituir al Hotel Encanto del Sur en un Hotel de
excelencia aplicando tecnologia, que sea reconocido y

acreditado por sus clientes, gue proporciona atencion
esmerada y personalizada de primera categorig, que
estd en constante interaccion con la comunidad
Cotarmayense y con todos los turistos que visitan
nuestro Canton, cubriendo todas sus necesidades a fin

VISION

El Hotel Encanto del Sur tene como finshdad prncpal o
dar un servicio de excelencia 3 sus chentes que e encuentra
ubicado en &l centro de L cudad de Catamayo 2 pocos
pasos del parque central que Dene ComO Iu ObNthO
promover sus senicoos de hospedaje, conm un personal
epecidiizado en L atenmcidn 2l chonte, con una activa
parbopaci¥n comumitana contando con una edificacidn

SERVICIOS
o SIMPLE + BARIO COMPARTIDO
¢ DOBLE + BARO COMPARTIDO
& TRIPLE + BARIO COMPARTIDO

+ MATRIMONIAL + BANO PRIVADO
« SERVICIQ ESPECIALES:
¢ INTERNET - WIFIL.
¢ SERVICIO A LA HABITACION.
¢ TV CABLE - TELEVISION LCD.
¢ SERVICIO DE TAXE AL AEROPUERTO.
@ GARATE PRIVADO
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Presupuesto:

Se estima que para la aplicacién de este objetivo y la puesta en marcha del

mismo su presupuesto estara alrededor de los 1.000 ddlares.

RESPONSABLE | PRESUPUESTO
ACTIVIDADES | COLABORADORES DE LA PARA LA
ELABORACION EJECUCION

Mejoramiento | Financiamiento Gerente $1.000,00
de los servicios | propio propietario
que ofrece el

hotel.

Banco Constructores

Responsable:

El principal responsable de dar cumplimiento efectivo al presente objetivo

estratégico, es el Sr. Gerente del Hotel.

Resultados Esperados:

v' Mejorar en un 100% todo el servicio que ofrece el hotel.

v Optimizar todos los sistemas de servicios personalizados del Hotel.

v' Brindar una mejor atencién a todos los clientes del Hotel.

v" Impulsar el nivel de competitividad del Hotel.
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IMPLEMENTAR ALTERNATIVAS DE MEJORAMIENTO EN TODOS LOS SERVICIOS QUE SE OFERTA A LOS CLIENTES DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR.

META: ESTRATEGIAS: POLITICAS: ACTIVIDADES: PRESUPUESTO: TIEMPO: RESPONSABLE:
Lograr que en los | Realizar una campafa que | Se realizaran evaluaciones | Elaboracién de material $1.000.00 | Permanente | Gerente del Hotel
5 afios venideros | promuevan los servicios que | continuas al servicio que se | promocional.

implementar
alternativas de
mejoramiento en
todos los servicios
que se ofrecen a
los clientes.

Llegar al
fortalecimiento
del Hotel en todo
nivel social,
cultural y
deportivo.

ofrece el hotel.

Evaluar continuamente
atencién que se ofrece a los
clientes para proponer mejoras
de los servicios.

brinda al cliente
determinar mejoras.
Se ofrecera estimulos al
personal que demuestre una
mejora en el proceso de
atencidn a los clientes.

para

Crear un articulo publicitario para
la revista “La Familia”

Capacitar a los colaboradores en
atencion al cliente.

Realizar evaluaciones
continuamente del desempeno de
los colaboradores.
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PLAN DE OPERATIVIDAD DEL OBJETIVO ESTRATEGICO N2 2
IMPLEMENTAR UNA CAMPANA PERMANENTE DE PROMOCION DE LOS
SERVICIOS QUE OFERTA EL HOTEL ENCANTO DEL SUR.

Meta:

La aplicacién del presente objetivo estratégico, tiene como meta principal el

lograr incrementar en un 50% el nimero actual de clientes del hotel.

Estrategias:

v Disponer de los servicios de una empresa especializada en actividades
relacionadas con el disefio, programacién y difusion de paquetes

publicitarios y promocionales en general.

v Recurrir a un proceso de benchmarking encaminado a examinar las

técnicas de promocion y de difusion empleadas por la competencia.

Politicas:

v Realizar un sondeo a nivel provincial enfocado a identificar a las
principales empresas proveedoras de paquetes promocionales de la

region.

v Realizar un inventario de las principales empresas y cadenas hoteleras

tanto nacionales como internacionales asentadas en el pais.

Actividades:

v Recurrir permanentemente a la utilizacion de técnicas promocionales

enmarcadas plenamente en el “merchandising”, es decir, ocupar el
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conjunto de estudios y técnicas comerciales que permitan presentar al
Hotel y sus diversos servicios en las mejores condiciones posibles,

tanto en sus aspectos fisicos como administrativos al consumidor final.

Socializar la imagen corporativa de la empresa hotelera a través de la
utilizacién de vallas publicitarias ubicadas preferentemente en los
principales puntos de ingreso a la ciudad de Loja, el monto estimado
por concepto de alquiler de las vallas publicitarias asciende a la
cantidad de U.S.D. $ 3,600.00, el cual incluye un sistema rotativo de
publicidad, es decir, que durante todo el afio de contrato, la lona
publicitaria rotara por tres espacios adicionales situados en diferentes
puntos estratégicos de la ciudad; este tipo de publicidad se enmarca
dentro del “merchandising”, por consiguiente, contribuira a llamar la

atencion, dirigir al cliente hacia nuestro producto y facilitar la accién

de preferirnos.
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v Distribuir tripticos promocionales a través de las principales agencias

de viajes del pais y del Ministerio de Turismo o entidades afines.

v Seleccionar y contratar los servicios de la empresa con mayor

experiencia en actividades promocionales en general.

A continuacion se realiza la presentacion de un modelo de triptico

promocional para el Hotel Encanto del Sur.

TRIPTICO

LADO A

VISION

El Hotel Encanto del Sur tiene
como finalidad principal es dar
un servicio de excelencia a sus
clientes que se encuentra ubica-
do en el centro de la ciudad de
Catamayo a pocos pasos del par-
que central, que tiene como su
objetivo promover sus servicios
de hospedaje, con un_personal
especializado en la atencion al
cliente, con una activa partici-
pacion comunitaria contando con
una edificacién apropiada que
serd proyectada para el afio
2015 como lider en)la presta-
cidn el servicio de hospedaje a
sus clientes.

MISION

Constituir al Hotel Encanto del

Sur en un Hotel de excelencia

aplicando tecnologia, que sea reco-
nocido y acreditado por sus clien-
tes, que proporciona atencion es-
merada y personalizada de prime-
ra categoria, que estd en constan-
te interaccion con la comunidad
Catamayense y con todos.los turis-
tas que visitan nuestro Cantén, cu-
briendo todas sus necesidades a

" fin de incidir significativamente

en la atencidn que se le da a todos

- sus clientes y contribuir con el

desarrollo del Cantén.

HCTEL ENCANTO DEL SUR
SUHOTEL FAVORITC EN CATAMAYC

Direccibn: Cala 24 de Mayo
entre Eugenio Espsjo y Bolivar
Teléfono: 2678-188 Celular:




LADOB
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£l

MATRIMONIAL +

Encante
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Presupuesto:
Concepto: Cantidad | V./Unitario V./Total
Vallas publicitarias. 1 $3.600.00 $3.600.00
Tripticos promocionales para el hotel. | 10.000 $0.15 $ 1,500.00
S UM A N | $5.100,00

La cantidad de dinero necesaria para la ejecucién del presente objetivo

estratégico, asciende a la suma de U.S.D. $ 5.100,00

Tiempo:

Debido a que el presente objetivo estratégico hace referencia al impulso de
una campafa “permanente” de promociéon y de difusion de todos los
productos y servicios hoteleros, se ha considerado que para alcanzar los
resultados deseados, no existe un periodo de tiempo definido ni una fecha

perentoria, por tal motivo, su aplicacién sera de caracter permanente.

Responsable:

La persona sobre la cual recaera la obligacién de dar estricto cumplimento al

presente objetivo estratégico, es el Sr. Gerente del Hotel.

Resultados Esperados:

v Incrementar en un 50% el actual nimero de clientes del Hotel.

v Promocionar técnicamente ante toda la ciudadania en general todos

los productos y servicios hoteleros que la empresa dispone para
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ofrecer a quienes visiten sus instalaciones.

v Recurrir a la utilizaciéon de los sistemas de promocion y de difusion

publicitaria mas conveniente y efectiva.



Objetivo Estratégico N° 2
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IMPLEMENTAR UNA CAMPANA PERMANENTE DE PROMOCION DE LOS SERVICIOS QUE OFERTA EL HOTEL ENCANTO DEL SUR.

META: ESTRATEGIAS: POLITICAS: ACTIVIDADES: PRESUPUESTO: TIEMPO: RESPONSABLE:
La aplicacién del | Disponer de los servicios de | Realizar un sondeo a nivel | Seleccionar y contratar los $1.500.00 | Permanente | Gerente del Hotel
presente objetivo | una empresa especializada en | provincial enfocado a | servicios de la empresa con mayor
estratégico, tiene | actividades relacionadas con el | identificar a las principales | experiencia en actividades $3.600.00
como meta | disefio, programacion y | empresas proveedoras de | publicitarias en general.
principal el lograr | difusion de paquetes | paquetes promocionales de
incrementar en un | publicitarios y promocionales | la regién.
50% el ndmero | en general. Identificar el tipo de publicidad y
actual de clientes Realizar un inventario de las | de propaganda utilizado por cada
del hotel. Recurrir a un proceso de | principales empresas y | una de las empresas hoteleras
benchmarking encaminado a | cadenas hoteleras tanto | seleccionadas e identificar los
examinar las técnicas de | nacionales como | sistemas mas convenientes para el
promocion y de difusion | internacionales asentadas en | hotel. TOTAL:

empleadas por la competencia.

el pais.

$5.100.00
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PLAN DE OPERATIVIDAD DEL OBJETIVO ESTRATEGICO N2 3
ELABORAR UN PROGRAMA DE CAPACITACION DIRIGIDO AL PERSONAL
DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR.

Meta:

v Mejorar el servicio al cliente del Hotel Encanto del Sur.

Estrategia:

v Realizar los cursos de capacitacion de acuerdo a la especialidad y
cargo que tiene el personal.

Politica:

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

v Toda la responsabilidad del presente plan de capacitacién, estara bajo
la responsabilidad exclusiva del Gerente Propietario del Hotel Encanto
del Sur para realizar varios cursos de capacitaciéon en forma anual con
una duracién de 60 horas.

Actividades:

v' Capacitar al personal para la ejecucion eficiente de sus
responsabilidades que asuman en sus puestos.

v" Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos
actuales y para otros puestos para los que el colaborador puede ser

considerado.
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Presupuesto:

La capacitacion requerida se la llevara a efecto a través de charlas y videos

los mismos que contendran: Relaciones Humanas y Atencién al Cliente,

Turismo y desarrollo local, con una duracién de 60 horas, a un costo de $

900.00.
CRONOGRAMA Y RESPONSABLES
RESPONSABLE
ACTIVIDADES | COLABORADORES DELA
ELABORACION
Relaciones Socidlogo de
Humanas y Universidad
Atencion al Nacional de Loja
Cliente
Hoteleria Presidente de la Gerente
Camara de Turismo
de Loja
Turismo y | Ministerio de
Desarrollo local | Turismo
PRESUPUESTO
5 NUMERO DE PRECIO
DURACION DETALLE PARTICIPANTES | DOLARES | 10 TAL
20 horas Relaciones Humanas y 2
Atencidn al Cliente 150.00 300.00
20 horas Hoteleria 2
150.00 300.00
20 horas Turismo y Desarrollo 2
local 150.00 300.00
TOTAL
900.00
Tiempo:

Se ha podido determinar que el tiempo necesario para poder cumplir de
manera satisfactoria con el presente objetivo estratégico, es de 60 horas de

cursos de capacitacion.
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Responsable:

El principal responsable de dar cumplimiento efectivo al presente objetivo

estratégico, es el Sr. Gerente del Hotel.

Resultados Esperados:

v Mejorar la atencién al publico por parte de los empleados del hotel.

v Optimizar todos los servicio gracias a los curso adquiridos por los

empleados del Hotel.

v Brindar una mejor atencién a todos los clientes del Hotel.



Objetivo Estratégico N° 3
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ELABORAR UN PROGRAMA DE CAPACITACION DIRIGIDO AL PERSONAL DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR.

META: ESTRATEGIAS: POLITICAS: ACTIVIDADES: PRESUPUESTO: TIEMPO: RESPONSABLE:
Mejorar el | Realizar los cursos de | La preparacion sera | Capacitar al personal para la $900.00 60 horas | Gerente del Hotel
servicio al cliente | capacitacién de acuerdo a la | entregada tomando en | ejecucion eficiente de sus
del Hotel Encanto | especialidad y cargo que tiene | consideracién las | responsabilidades que asuman en
del Sur. el personal. necesidades basicas y el | sus puestos.

desenvolvimiento del | Brindar oportunidades de

personal y de sus valores
humanos que generen una
verdadera unidad y
eficiencia administrativa y
operativa.

Toda la responsabilidad del
presente plan de
capacitacion, estara bajo la
responsabilidad  exclusiva
del Gerente Propietario del
Hotel Encanto del Sur para
realizar varios cursos de
capacitacion en forma anual
con una duracion de 60
horas.

desarrollo personal en los cargos
actuales y para otros puestos
para los que el colaborador puede
ser considerado.
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PLAN DE OPERATIVIDAD DEL OBJETIVO ESTRATEGICO N¢ 4
IMPLEMENTAR UN SISTEMA INFORMATICO ACORDE A LAS

NECESIDADES ACTUALES DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR.

Meta:

A través de la implementacion del presente objetivo estratégico dentro del

Hotel, se aspira mejorar en un 100% todo su sistema informatico.

Estrategia:

v' La estrategia considerada util para garantizar el cumplimiento del
presente objetivo estratégico consiste en proceder a contratar los
servicios de una empresa técnica especializada en la implementacion

de programas informaticos.

Politica:

v La politica ttil para lograr alcanzar con éxito el objetivo propuesto se
basa principalmente en realizar la identificacién y cotizacién de
precios entre las diferentes empresas proveedoras de servicios

informaticos de la localidad.

Actividades:

v’ Realizar visitas a todos los proveedores de servicios informéticos de la

localidad.

v Celebrar un contrato de trabajo entre los principales directivos del

hotel y la empresa proveedora de servicios informaticos previamente



seleccionada para tal efecto.

Presupuesto:
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El presupuesto estimado para dar cumplimiento al presente objetivo

estratégico, es la suma de U.S.D. $ 2,500.00, valor que incluye un sistema

contable, sistema de asignacion de habitaciones, sistema de reservacion de

habitaciones, sistema de registro de clientes y sistema de facturacion; asi

mismo, se debe recalcar que el sistema informatico en mencién, es un sistema

personalizado, es decir que se adapta plenamente a todas las necesidades

internas de la empresa hotelera.

El presupuesto antes citado, se desglosa de la siguiente manera:

Nro. CONCEPTO: Valor:
1 | Sistema Contable Computarizado 500.00
2 | Sistema  Computarizado de  Reservacién de 500.00

Habitaciones
3 | Sistema Computarizado de Asignacién de Habitaciones 500.00
4 | Sistema Computarizado de Registro de Clientes 500.00
5 | Sistema Computarizado de Facturacion 500.00
S UM A N 2,500.00
Tiempo:

Se ha podido determinar que el tiempo necesario para poder cumplir de

manera satisfactoria con el presente objetivo estratégico, es de 3 meses

contados a partir de la implementacidn del presente plan estratégico dentro

del Hotel, dicho periodo de tiempo abarca actividades tales como: instalacion

del sistema, pruebas de ensayo, capacitacion a usuarios, entrega de manuales,

etc.
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Responsable:

El principal responsable de dar cumplimiento efectivo al presente objetivo

estratégico, es el Sr. Gerente del Hotel.

Resultados Esperados:

v" Mejorar en un 100% todo el sistema informatico del hotel.

v Optimizar todos los procesos administrativos y financieros del Hotel.

v Brindar una mejor atencién a todos los clientes del Hotel.

v Impulsar el nivel de competitividad del Hotel.



Matriz: Objetivo Estratégico N° 4
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IMPLEMENTAR UN SISTEMA INFORMATICO ACORDE A LAS NECESIDADES ACTUALES DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR.

META:

ESTRATEGIA:

POLITICA:

ACTIVIDADES:

PRESUPUESTO:

TIEMPO:

RESPONSABLE:

Mejorar en un
100% todo el
sistema
informético del
hotel

Contratar los servicios de una
empresa técnica especializada en
la implementacion de programas
informaticos.

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

Realizar visitas a todos los
proveedores de servicios
informaticos de la
localidad.

Celebrar un contrato de
trabajo entre los
principales directivos del
hotel y la empresa
proveedora de servicios
informaticos previamente
elegida para tal efecto.

$2,500.00

3 Meses

Gerente
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h. CONCLUSIONES.
El conocimiento del mercado hotelero y del marco conceptual de la
planeacién estratégica, la investigacion de mercado y el andlisis del
comportamiento de la empresa en la ciudad de Catamayo, permite realizar

las conclusiones que a continuacion se detallan:

e El sector turistico es considerado uno de los principales generadores de
ingresos en la provincia y en nuestra ciudad, y al existir turismo existe
demanda en la zona hotelera. El sector hotelero tiene una gran diversidad
de categorias de hoteles para ofrecer a sus innumerables y variados
segmentos de mercado, la categoria de la empresa al cual se estudia.

e El Hotel Encanto del Sur no posee un area de marketing para hacer
publicidad, promociéon y estrategias que establezcan una imagen
corporativa de posicionamiento en el mercado local.

e Adicionalmente al area de Marketing, hace falta un sistema de Planeacion
Estratégica en el trabajo de la empresa, a pesar de que se tiene una idea
sobre el tema, viven del dia a dia orientados a solucionar problemas de
acuerdo a como se les presenten.

e Para los clientes del Hotel, los aspectos mas importantes de la mezcla de
mercadotécnica: servicio, precio, y la calidad de servicio que se le pueda

ofrecer.
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La Hotel Encanto del Sur, no cuenta con un plan lo cual no le permite tener
un desarrollo efectivo y eficiente, requiere de un Plan de orientacién y guia
para mejorar.

La Hotel Encanto del Sur tiene como principales usuarios a las personas
que habitan en la ciudad de Catamayo y su provincia, los mismos que son
considerados como clientes potenciales y deben ser tratados como tal para
que el mercado se amplie y no decaiga.

La Hotel Encanto del Sur tiene una marcada competencia con los diversos
hoteles, hostales y hosterias que existen en el cantdn, lo que genera que la
empresa tiene que demostrar y trabajar con nuevas y mejores servicios
para atraer la atencion de los clientes.

La Hotel Encanto del Sur no tiene algin sistema de publicidad, éste
requiere de un programa publicitario que le permita cubrir al 100% el
mercado local, asi como el de ofrecer sus servicios a la colectividad y por
ende atraer clientes que son la fortaleza de la misma.

Se pudo determinar en el trabajo de investigacion, 1a misién y la visién del
Hotel Encanto del Surque le permitirda expandirse en el accionar
empresarial.

Al aplicar la matriz de factores internos y externos, se pudo determinar
una serie de debilidades y amenazas que no le han permitido desarrollarse
Se pudo determinar asi mismo que cuenta con un sinnimero de fortalezas

que le han permitido mantenerse en el medio.
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e Con los objetivos estratégico establecidos, el Hotel Encanto del Sur podra
lograr mayor posicionamiento y por ende ser conocido a nivel local,
provincial y nacional, de esa manera generar mejores y mayores utilidades

para su propio desarrollo.
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RECOMENDACIONES.

Con la finalidad de llegar a alcanzar el posicionamiento del Hotel en el

mercado local y provincial, mejorar la calidad del servicio y por ende la

rentabilidad de la misma, se ha considerado las siguientes recomendaciones.

El Sefior Gerente, debe aplicar el plan estratégico planteado, con el fin de
que el Hotel pueda superar las debilidades e incrementar sus fortalezas,
beneficiandose de las oportunidades que le brinda el entorno y
contrarrestando las amenazas de la competencia y del mercado.

El Senor Gerente, debera direccionar continuamente la publicidad para el
entorno inmediato, dando a conocer los servicios que ofrece el Hotel y los
beneficios que se obtendra con el hospedaje.

Que el sefor Gerente, debera ejecutar un Plan de Capacitaciéon de
personal, para desarrollar el Recurso Humano y mejorar la calidad del
servicio y el tiempo de respuesta al cliente.

Que el Gerente, se preocupe por implementar el plan operativo de
marketing disefiado en el presente proyecto, con el fin de conseguir
atraer nuevos clientes.

Poner en marcha el proyecto, ya que a través de los resultados obtenidos,
se demuestra que este es viable y que otorgara rentabilidad a la empresa.
Concienciar al Gerente del Hotel sobre la importancia de la aplicacién del
presente PLAN ESTRATEGICO propuesto, a fin de lograr que el servicio
que ofrece Hotel Encanto del Sur se desarrolle con eficiencia y eficacia

utilizando de forma 6ptima todos y cada uno de los recursos que posee.
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Se recomienda asi mismo al Gerente de la empresa, la puesta en marcha
de una campafia promocional sostenida a través de los diferentes medios
de comunicacidn, para que de esta forma se dé a conocer mejor y tener
una mejor aceptacion en el mercado local, y provincial.

Es necesario que el Gerente ponga en marcha el nuevo sistema de
computaciéon y control del personal especialmente con lo que tiene que

ver con el registro de entradas y salidas desde y hacia el lugar de trabajo.
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k. ANEXOS.

ANEXO 1.

ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR

DE LA CIUDAD DE CATAMAYO.

Pregunta Nro. 1

;Considera usted que el personal que labora en el Hotel Encanto del Sur
cuenta con la suficiente capacidad profesional para la ejecucion diaria de sus

laborales?

Pregunta Nro. 2

;La atencion y servicio que brinda el personal del Hotel a sus clientes y

usuarios; segun su criterio personal, es?:

Pregunta Nro. 3

¢(Cudles de los siguientes factores diferencian al Hotel Encanto del Sur de la

ciudad de Catamayo del resto de hoteles de la localidad?

Pregunta Nro. 4

;Qué tipo de atencion ha recibido por parte del personal que trabaja en el

Hotel Encanto del Sur?

Pregunta Nro. 5

;Cree usted que el la publicidad utilizada por el Hotel para difundir los

servicios que brinda, es lo suficientemente adecuado para conocimiento del
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publico en general?

Pregunta Nro. 6

(Cree usted que el Hotel Encanto del Sur impulsa campafias de promocion

para ofertar sus servicios e la ciudadania?

Pregunta Nro. 7

(Cree usted que los servicios ofertados por el Hotel, satisfacen las

expectativas de sus huéspedes?

ANEXO 2.

ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR

DE LA CIUDAD DE CATAMAYO.

Pregunta Nro. 1

¢;Cudles de los siguientes factores contribuyen de manera positiva a mejorar

su rendimiento laboral de los empleados?

Pregunta Nro. 2

(El ambiente de trabajo que se percibe diariamente al interior del Hotel

Encanto del Sur, es?:

Pregunta Nro. 3

;Las relaciones interpersonales que se generan entre el grupo de empleados

y servidores del Hotel, son?

Pregunta Nro. 4
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;Cree usted que el horario de trabajo establecido para el cumplimiento de sus

actividades diarias dentro del Hotel, son?

Pregunta Nro. 5

;La remuneracién mensual que usted percibe por parte del Hotel, segtin su

criterio personal, es?

Pregunta Nro. 6

(El Hotel le facilita las herramientas y los equipos de trabajo necesarios para

el normal desenvolvimiento de sus actividades laborales?

Pregunta Nro. 7

;Considera usted que el Hotel posee un sistema de codmputo (programas
computarizados) actualizado, capaz de garantizar el 6ptimo desarrollo de las

actividades tanto administrativas como financieras dentro del Hotel?

Pregunta Nro. 8

(Durante el tiempo de servicio en el Hotel, ha participado usted en algin
curso de capacitacién para ampliar sus conocimientos y a mejorar el

desarrollo de sus actividades?
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ANEXO 3.

ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE DEL HOTEL ENCANTO DEL SUR

DE LA CIUDAD DE CATAMAYO.

Pregunta Nro. 1

PREGUNTA: ;Considera usted que el Hotel Encanto del Sur, estd cuenta con
una infraestructura adecuada para enfrentar con éxito la arremetida e
ingreso al mercado de nuevas empresas hoteleras en nuestra ciudad de
Catamayo debido a que existen en la ciudad de Catamayo varios Hoteles y

tiende a volverse ampliamente competitivos y a mejorar sus servicios?

Pregunta Nro. 2

PREGUNTA: ;Qué otro tipo de fortalezas le identifican al Hotel Encanto del

Sur y lo hacen merecedor al respaldo de sus clientes?

Pregunta Nro. 3

PREGUNTA: Segun su criterio personal, qué factor de relevancia le ha

permitido para mantenerse vigente en el medio hotelero local?

Pregunta Nro. 4

PREGUNTA:; Los afios de experiencia al frente de la Gerencia del Hotel, le han
brindado la oportunidad de poder identificar puntos fuertes y débiles de la
empresa; segun su criterio personal, de qué puntos débiles adolece en estos

momentos el hotel?
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Pregunta Nro. 5

PREGUNTA: ;Posee el Hotel un reglamento que norme tanto el
reclutamiento, seleccion y contratacién de su personal, de manera técnica y

efectiva?

Pregunta Nro. 6

PREGUNTA: ;Segun su criterio, qué aspectos deberia mejorar el Hotel con el
objetivo de optimizar su atencién al publico y lograr su posicionamiento

definitivo dentro de la ciudad de Catamayo?
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a. TEMA:

“PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA EL HOTEL ENCANTO
DEL SUR, CIUDAD DE CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA”

b. PROBLEMATICA

Base fundamental para el desarrollo de los pueblos, constituye la
suficiente disponibilidad de recursos que les permitan crecer y
desarrollarse de manera armoénica y sostenida en el medio; una vasta
cantidad de dichos recursos facilmente se los puede encontrar dispersos
en la naturaleza; pero, existen otros que necesariamente deben ser

generados a través de la actividad productiva del trabajo del hombre.

Los estados modernos, para suplir a satisfaccion las necesidades basicas
para la supervivencia de sus habitantes, estan obligados a generar

trabajo, desarrollo, actividad productiva y laboral.

Es en este contexto en que cobra una marcada importancia la presencia,
el estudio y tratamiento de los diferentes sectores productivos,
clasificados segun su naturaleza por muchos estudiosos en: primarios,

secundarios, terciarios, etc.

Los diferentes gobiernos y estados del planeta, han debido recurrir a
éstos (sectores productivos), con el fin de saciar sus mas apremiantes
necesidades; como |lo habia anotado antes, la generacidén de recursos es
una actividad que dificilmente se podria dar sin la participacion directa de

la mano del hombre.
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El Gobierno Nacional, a través de su “politica revolucionaria”, en medio de
avances Yy retrocesos, aciertos y desaciertos, ha venido impulsando su
politica econdmica basada principalmente en el fomento y apoyo directo a
los diversos productores tanto agricolas, ganaderos, artesanos, mineros,
constructores, etc.; es decir, a quienes a través de su trabajo generan
desarrollo, recursos y fuentes de empleo y de trabajo, tanto para sus

familias como al resto de la poblacién en general.

Cabe destacar, que a mas de los sectores citados en el parrafo anterior,
se ha venido impulsando y fomentando el desarrollo de la conocida
industria sin chimenea, hago referencia al sector turistico del pais; es
precisamente que este contexto que hemos podido evidenciar la
promocién y difusién a través de los principales medios de comunicacién
del pais, de una gran variedad de sitios y lugares turisticos, los cuales son

promocionados con la finalidad de propiciar su visita.

Los turistas tanto nacionales como extranjeros que decidan desplazarse
hacia los diferentes lugares o sitios geograficos del pais, entre otros
aspectos de importancia, necesariamente deben demandar su
accesibilidad, alimentacion y estadia. Pero en la practica hemos podido
evidenciar que no son unicamente los turistas quienes demandan de la

infraestructura antes

citada; a este selecto grupo de personas se les unen también los hombres
de negocios, personas que por su actividad laboral deben desplazarse de
un lugar a otro, personas que por su estado de salud prescindan de los

servicios médicos de profesionales de otras plazas, etc.
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Es en este contexto en que cobra relevancia la presencia del sector

hotelero del pais.

Diversas cadenas hoteleras multinacionales, han fijado su residencia en
determinadas ciudades del pais, entre estas (cadenas hoteleras), cabe
resaltar la presencia de las siguientes: Johnson, Granada, sin lugar a
dudas, su solo membrete ya es sinonimo de calidad, satisfaccion y buena

atencion.

En la ciudad de Catamayo, resulta evidente el desarrollo y crecimiento del
numero de hoteles registrado durante los ultimos afos, la infraestructura
hotelera ha crecido de manera considerable, en muchos casos su
infraestructura fisica se constituye en un aporte para el ornato de la
ciudad, la atencion que se recibe en ciertos hoteles de la localidad es de
calidad, muchos gozan de una O6ptima ubicacion; en conclusion,
podriamos afirmar que en un alto porcentaje, los servicios hoteleros en la
ciudad de Catamayo se los podria ubicar al nivel de los hoteles de las

grandes ciudades.

De acuerdo a datos obtenidos en el Municipio de la ciudad de Catamayo,
en la actualidad, en ésta ciudad se registra la existencia de 16 empresas
hoteleras, divididas entre hoteles, hostales, pensiones y residenciales;
dentro de este selecto grupo de organizaciones registradas se encuentra
el Hotel Encanto del Sur, el cual viene prestando sus servicios en
nuestra ciudad, se encuentra ubicado cerca del parque central de
Catamayo, cuenta con un total de 30 habitaciones, posee parqueadero

propio, servicio de restaurant, servicio de Internet, atencion las 24 horas
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del dia, etc.; sin embargo, a pesar del sinnumero de servicios que en la
actualidad podria brindar esta empresa hotelera a sus usuarios, no cuenta
con una planificacion estratégica de marketing que le permita despuntar

de la competencia y posicionarse de manera definitiva en nuestra ciudad.

Ante el creciente incremento del numero de hoteles de calidad en nuestra
ciudad, quienes han incursionado en esta actividad, deben buscar y
aplicar técnicas y procedimientos administrativos que les permita

optimizar sus servicios y volverse altamente competitivos.

Es precisamente que bajo las consideraciones citadas, se emprendié en
la realizacién del presente trabajo investigativo, ya que firmemente se ha
considerado que con la elaboracion y posterior implementacién de un
Plan Estratégico de marketing para el Hotel Encanto del Sur, ésta
empresa dispondra de una herramienta administrativa que le permitira
impulsar de mejor manera su desarrollo empresarial, mejorar su actividad
hotelera, optimizar sus servicios, maximizar sus ingresos econdémicos,
incrementar el numero de clientes, brindar servicios de calidad, lograr una
adecuada organizacion corporativa, mantener vigente su continuidad

empresarial, etc.

De lo citado en el parrafo anterior, se ha podido delimitar la problematica
de la siguiente manera: “La ausencia de un plan estratégico de
marketing en el Hotel Encanto del Sur de la ciudad de Catamayo, ha
limitado considerablemente tanto su desarrollo empresarial como
también la optimizacion de sus servicios, no le ha permitido mejorar

su imagen corporativa, como tampoco le ha permitido posicionarse
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de manera definitiva en el mercado hotelero de la ciudad de

Catamayo.”

c. JUSTIIFICACION

Justificacion Académica:

La elaboracion del presente trabajo de investigacion, lo justifico desde el
punto de vista académico, debido a que durante todo su proceso de
elaboracién y estructuracion, estaré en plena capacidad de poner en
practica todos los conocimientos, asi como los conceptos y experiencias
adquiridas durante mi vida estudiantil en la carrera de Administracion de
Empresas de la Modalidad de Estudios a Distancia; ademas , la
realizacion de la presente investigacion se justifica académicamente, ya
que la misma se constituira en una fuente de estudio y de consulta para

las futuras generaciones estudiantiles.

Justificacion Econdémica:

El presente trabajo investigativo, se justifica desde el punto de vista
economico, debido a que con la elaboracidn y posterior aplicacién de un
Plan Estratégico de Marketing para el Hotel Encanto del Sur de la ciudad
de Catamayo, ésta empresa hotelera podra reorientar de manera positiva
sus actividades administrativas, optimizara sus recursos, dinamizara sus
actividades, situacion que fomentara el crecimiento del numero de sus
clientes y usuarios, lo cual redundara positivamente en el incremento de

ingresos economicos para los propietarios del hotel.
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Justificacion Social:

La elaboracion del presente trabajo de investigacion, lo justifico desde el
punto de vista social, debido a que con la aplicacion de un plan
estratégico de marketing en el Hotel Encanto del Sur de la ciudad de
Catamayo, ésta empresa estara en la capacidad de optimizar su
desenvolvimiento administrativo y mejorar sus actividades laborales, se
fomentara la creacion de fuentes de trabajo, situacién que permitira
brindar un mejor servicio y una adecuada atencion a todos sus usuarios y

a la ciudadania en general.

Justificacion Politica:

La elaboracion del presente trabajo de investigacion, se justifica desde el
punto de vista politico, debido a que el mismo se constituye en un impulso
al desarrollo de la actividad hotelera de la regién sur del pais, actividad
que se enmarca dentro de los parametros de fomento al trabajo y
crecimiento de la gestion productiva y econdmica del pais, factores

consagrados en la actual Constitucion de la Republica del Ecuador.

d. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

e elaborar un plan estratégico de marketing para el hotel encanto del

sur, ciudad de Catamayo, provincia de Loja.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Realizar un diagnoéstico situacional del Hotel.
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e Realizar el analisis de los factores externos del Hotel.

e Realizar el analisis de los factores internos del Hotel.

e Determinar la matriz F.O.D.A.

e Proponer los principales Objetivos Estratégicos.

e Determinar Conclusiones y Recomendaciones.

f. METODOLOGIA

METODOS:

Durante el proceso de elaboracién y estructuracién del presente trabajo
investigativo, se recurrira a la utilizacion de diferentes métodos de

recopilacion de informacién, de los cuales se puede anotar los siguientes:

Método cientifico.- Este método se caracteriza porque partiendo de un
conocimiento cientifico, podemos identificar cuales son las causas que
provocan los diferentes fendmenos y qué podemos hacer para
resolverlos, permitiéndonos descubrir las relaciones internas y externas

de los procesos de la realidad natural y social.

Método analitico.- A través de la utilizacion de este método, se podra
disponer de una visidon mucho mas clara de la realidad hotelera actual,
para asi poder mostrar, describir e interpretar los datos obtenidos en la
presente investigacion, determinando las diferentes causas de los hechos
o dificultades de tipo administrativo y organizacional, que pueden afectar

a la empresa hotelera objeto del presente estudio.
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Método inductivo.- La caracteristica principal de este método, es que el
mismo se desarrolla a través de un proceso que parte desde una idea
particular hasta llegar a un conocimiento general; y por tanto, durante el
desarrollo del presente trabajo se lo utilizara en diferentes puntos, tales
como: planteamiento de la problematica, en el marco tedrico referencial y
el marco tedrico conceptual, ya que partiremos de conceptos globales, los
cuales seran estudiados y analizados detenidamente durante todo el

desarrollo de la presente investigacion.

Método deductivo.- Este método se caracteriza porque parte de datos o
conocimientos generales aceptados como valederos, para deducir por
medio del razonamiento I6gico, varias suposiciones, es decir; parte de
verdades previamente establecidas como principios generales, para luego
aplicarlos a casos individuales y comprobar asi su validez; por lo tanto,
este método sera utilizado en el planteamiento del informe final de la
investigacion, asi como también en el planteamiento de las conclusiones y

recomendaciones obtenidas a través de la realizacidn de la investigacion.

Método estadistico.- Este método se caracteriza por cuanto a través de
la aplicacion de encuestas y entrevistas, estaremos en capacidad de

recopilar, procesar, tabular e interpretar datos numéricos.

TECNICAS:

Durante la realizacion del presente trabajo investigativo, sera necesario
recurrir a la utilizacion de diferentes técnicas de recopilacion de

informacion, de las cuales podemos identificar las siguientes:
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La observacidon: El uso de ésta técnica permitira la obtencion de datos
primarios, con la finalidad de obtener la informacion basica que me
permita encontrar, identificar y visualizar los problemas por los cuales
atraviesa en la actualidad el Hotel Encanto del Sur, ciudad de Catamayo,

provincia de Loja.

La entrevista: Esta técnica permitira establecer un didlogo directo y asi
obtener informacion fidedigna sobre el problema de estudio y llegar a
concluir los objetivos planteados; este técnica serd aplicada
principalmente al gerente de la empresa hotelera con el objetivo de
obtener datos y referentes que me permitan obtener una visién global de

la estructura del hotel y de sus principales fortalezas y debilidades.

La encuesta: Es la técnica que permite recabar informacion en forma
escrita, a través de cuestionarios de preguntas previamente establecidas,
las cuales son propuestas por los investigadores; esta técnica sera
aplicada principalmente a los propietarios del Hotel Encanto del Sur,
ciudad de Catamayo, provincia de Loja, asi como también a todo su
personal tanto administrativo como también operativo, la informacién que
de ella recabe, me sera util para la realizacion y estructuracion de todo el

proyecto investigativo.

POBLACION Y MUESTRA

MUESTRA

Para el desarrollo de este proyecto se tomara como muestra a todos los

clientes del Hotel Encantos del Sur, para el aflo 2012 es de 8425 clientes.
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FORMULA PARA CALCULAR EL TAMANO DE LA MUESTRA

Para calcular el tamafio de la muestra suele utilizarse la siguiente formula:

Ngiz?
(N—1)e?+ o227
Dénde:

n:

n = el tamafo de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

9 —Desviacion estandar de la poblaciéon que, generalmente cuando no se

tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante
gue, si no se tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza
equivale a 1,96 (como mas usual) o en relacion al 99% de confianza

equivale 2,58, valor que queda a criterio del investigador.

e = Limite aceptable de error maestral que, generalmente cuando no se
tiene su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9%

(0,09), valor que queda a criterio del encuestador.
La formula del tamafio de la muestra se obtiene

Para determinar la muestra se hard uso de la siguiente formula, la cual
una vez desarrollada arroja los siguientes resultados.
Nog*z?
(N —1)e?® + g2Z°7

FL —

(8425)(0.5)(0.5) (1,96)?

(8425-1)(0.05)? + (0.5) (0.5) (1,96)?

(8091.)




(21.06) + (0.9604)

(8091.37)
=367

(22.02)
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TIEMPO

ACTIVIDADES

2012

2013

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Determinacion del tema de
investigacion

Presentacion y aprobacion
del tema de investigacion

Elaboracién del proyecto

Estudio de Mercado

Elaboracién de instrumentos
de investigacion

Aplicacion de los
instrumentos

Andlisis e interpretacion de
resultados

Estudio Marketing

Estudio andlisis FODA

Estudio Mercadeo

Fases de la Planificacion
Estratégica

Elaboracién del Informe
Final
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