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a. TITULO

“PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL REINA DE EL CISNE, DE LA
CIUDAD DE CATAMAYO”



b. RESUMEN

El disefio del Plan de Marketing para el Hotel Reina de el Cisne en la ciudad de
Catamayo, es una herramienta valida que permitird al Hotel organizar las
actividades del mismo, y la toma de decisiones para un mejor posicionamiento

en el mercado.

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

diagnéstico actual del Hotel Reina de el Cisne.

Los resultados han permitido establecer que el Hotel Reina de el Cisne, tiene
oportunidades como: Crecimiento de la economia ecuatoriana en el sector
turistico, incremento del nimero de turistas a nivel nacional, acceso de turistas
extranjeros a nuestro pais, fomento de la actividad turistica y hotelera a nivel
nacional e Innovacion tecnoldgica e informética; asi mismo tiene amenazas
como: Competencia con incremento de servicios, existencia de varias empresas
hoteleras, alto poder de negociacion de los clientes en los servicios hoteleros ,
competencia desleal de otros establecimientos de hospedaje y deslealtad por

parte de los clientes.

El analisis interno ha permitido determinar las fortalezas como: Ubicacion
estratégica, tiene local propio, ofrece a la ciudadania precios comodos, los
servicios que presta el hotel son oportunos; asi mismo se pudo determinar las
debilidades tales como: No cuenta con Plan de Marketing, no posee un sistema

informatico para llevar el control digital de las ventas, falta publicidad en medios



reconocidos, no brinda capacitacion al personal y falta mejorar las instalaciones
del hotel.

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

para cada uno de los objetivos estratégicos propuestos.

La propuesta se construy6 basada en cuatro objetivos estratégicos enfocados a:
Mejorar las instalaciones del Hotel Reina de el Cisne, Implementar una campafia
permanente de publicidad de los servicios que ofrece el Hotel Reina de el Cisne;
Implementar un plan promocional de los servicios que ofrece el Hotel Reina de
el Cisne; Implementar recursos tecnoldgicos en el area de ventas acorde a las
necesidades actuales del Hotel Reina de El Cisne. Para la realizacion de los
objetivos planteados en esta propuesta se presupuesté una inversion total de $
4.822,00. Finalmente se formularon las conclusiones y recomendaciones a las
que se ha llegado en base al analisis realizado en el Hotel, que se espera sean
acogidas e implementadas por el propietario, con el fin de que la empresa pueda

aprovechar de una mejor manera los recursos con los que cuenta.



ABSTRACT
The design of the Marketing Plan for the Hotel Reina de la Cisne in the city of

Catamayo. It is a valid tool that will allow the Hotel to organize the activities of the

same, and the decision making for a better positioning in the market.

For the development of the thesis was necessary to use two methods, the
inductive method with which it started from particular facts to reach general laws,
allowing the internal analysis to identify the strengths and weaknesses of the
company, Likewise, the deductive method was used in order to carry out the
external and competitive analysis to identify the opportunities and threats. The
techniques used were the observation, the interview and the survey through
which information could be obtained about the Behavior of the clients and in this

way complement the current diagnosis of the Hotel Reina de la Cisne.

The results have allowed us to establish that the Hotel Reina de la Cisne has
opportunities such as: Growth of the Ecuadorian economy in the tourist sector,
increase in the number of tourists at national level, access of foreign tourists to
our country, promotion of tourism and National hotel and technological innovation
and information technology; It also has threats such as: Competition with
increased services, existence of several hotel companies, high negotiation power
of customers in hotel services, unfair competition of other lodging establishments

and disloyalty by customers.

The internal analysis has allowed to determine the strengths as: Strategic
location, has its own premises, offers the citizenship comfortable prices, the
services provided by the hotel are timely; Likewise, it was possible to determine
the weaknesses such as: It does not have a Marketing Plan, it does not have a
computer system to take digital control of sales, it lacks publicity in recognized
media, it does not provide training to the staff and it is necessary to improve the

hotel facilities.



With the help of the SWOT matrix, it has been possible to identify the strategies
and strategic objectives of the marketing plan that the Hotel must apply in order
to improve the development in the hotel industry. For the development of the
present marketing plan, essential and pertinent parameters were followed,
consisting of objectives, goals, tactics, policies, budget and financing, for each of

the proposed strategic objectives.

Ettepanek on koostatud aluseks on neli strateegilist eesmarki keskendunud:
parandamine Hotel Queen of the Swan, rakendada pusiva kampaania reklaami
teenused, mida pakub Hotel Queen of the Swan; Rakendada reklaam plaani poolt
pakutavate Hotel Queen of the Swan; Totada koolitusprogramm t66tajad Hotel
kliendi tootada koolitusprogramm tddtajad klienditoega Swan Hotel Reina;
Rakendada tehnoloogilisi vahendeid muudgipind vastavalt praegustele
vajadustele Swan Queen Hotel. Sest eesmarkide saavutamist eelndus
véaljapakutud koguinvesteering $ 4,822.00 oli eelarves. Ldpuks jareldusi ja
soovitusi, mis on joudnud p&hineb analtitsi Hotel, mis peaks tervitatav ja ellu

omanikule, et ettevbte saab &ra parem ressursside tehti loeb.



c. INTRODUCCION

El presente trabajo va orientado a reformar la gestion del Hotel reina de el Cisne
a través de un mejor posicionamiento en el mercado, con una atencion eficiente
a los clientes. Toda empresa que ofrece un producto o servicio de hacer uso del
marketing, ya que hoy en dia el factor clave para vender o hacer conocer un
producto o servicio debe hacer uso del marketing.

La investigacion, se encuentra estructurada: El Titulo, denominado Plan de
Marketing para el Hotel Reina de el Cisne en la ciudad de Catamayo. El
Resumen, donde se hace referencia a los objetivos planteados y los resultados
obtenidos, luego de la aplicacion de los instrumentos de la investigacion. En la
Introduccion, que se explica la importancia de realizar una propuesta de plan de
marketing en una empresa, el aporte al Hotel Reina de el Cisne vy la estructura
de la investigacion. La Revision de Literatura, en la cual se han recopilado
conceptos y teorias de libros y paginas de internet que sustentan el desarrollo
del presente plan de marketing. Los Materiales y Métodos, donde se exponen
los materiales, métodos y técnicas que hicieron posible el proceso de la
investigacion con los que se pudo determinar los resultados, tanto internos como
externos de la empresa. En los Resultados, se presenta el contexto de la
empresa, el diagndéstico situacional que recoge las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas. En la Discusion, se presenta la situacién empirica y
actual de la empresa objeto de estudio, a través de la propuesta del plan de

marketing donde se encuentran los objetivos estratégicos para el hotel.

En las Conclusiones y Recomendaciones, puestas a consideracion del
Propietario del Hotel Reina de el Cisne para el fortalecimiento e imagen
empresarial en relacion a las orientaciones futuras de la empresa. La Bibliografia,
gue detalla las fuentes de consulta sobre la tematica investigada. Los Anexos,
en donde se adjunta una ficha de resumen del proyecto que incluye la entrevista,
encuestas aplicadas tanto a los empleados como a los clientes del hotel objeto
de estudio y finalmente el indice, donde se indica con claridad la ubicacién todos

los temas tratados tanto tedricos como practicos.



d. REVISION DE LITERATURA

1. MARCO REFERENCIAL

1.1ANTECEDENTES DEL HOTEL REINA DE EL CISNE
G Mangin. (2009). En su documento electronico indica que: El hospedaje
entendido como servicio y atencion, es algo que se conoce desde hace mas de

dos mil afos.

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

funcionarios en sus viajes y asi atender asuntos del gobierno.

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

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

Leire Larraiza en su pagina web manifiesta que: La clasificaciéon de hoteles se
hace mediante el uso de estrellas, para lo cual se establecen caracteristicas a

cumplir para cada uno de ellos:

e Hoteles de una estrella *: Son hoteles pequefios manejados por los
propietarios, que tienen buen ambiente y estan localizados cerca de
lugares de atraccion con servicio de transporte accesible.

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

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

ofrecen variedad de alimentos.



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

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

cumpliendo las rigurosas exigencias del cliente.



2. MARCO TEORICO

2.1Plan de Marketing
Kotler (2011). La mercadotecnia es un proceso social y administrativo mediante
el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a traves de

generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus iguales.

2.1.1 Importancia del Marketing.

Ambrosio (2010). El plan de marketing es la herramienta bésica de gestion que
toda empresa que quiera ser competitiva en el mercado debe utilizar. En el
marketing, como en cualquier actividad gerencial, la planificacién constituye un
factor clave para minimizar riesgos y evitar el desperdicio de recursos y

esfuerzos.

En este sentido, el plan de marketing se torna imprescindible, ya que proporciona
una vision clara de los objetivos que se quieren alcanzar y, a la vez, informa de
la situacion en la que se encuentra la empresay el entorno en el que se enmarca.
Esto permite definir las estrategias y acciones necesarias para su consecucion

en los plazos previstos

2.1.2 Plan de Marketing.

Kotler, P. (2011). Indica que: La aplicacion en las empresas de los conocimientos
y conceptos relacionados con el marketing no es de manera alguna obra de la
espontaneidad ni de la improvisacion. Para garantizar el éxito en el mercado se
requiere de una accion planificada, analizada minuciosamente sobre las
decisiones que deben adoptarse y el momento adecuado para ello. Es decir una
estrategia o plan estratégico, el cual se conoce como plan de marketing.

Sobre este tema existen varios criterios. Kotler plantea que La reflexidon
estratégica de una empresa debe plasmarse en un programa de accion que
precise los objetivos y los medios a poner en marcha en el marco de la estrategia

de desarrollo seleccionada y cree que a mediano y largo plazo la supervivencia



y progreso de la organizacion dependen de su capacidad de anticiparse en el
tiempo a la evolucion de los mercados y lograr modificar en consecuencia la
estructura y composicion de su cartera de actividades. Y ese programa

anteriormente mencionado es el plan de marketing.

Se entiende al plan de marketing como un documento escrito que permite
recesar las posibilidades de un mercado o producto y mostrar una estrategia de
marketing adecuada a los objetivos de volumen de ventas, cuota de mercado o
rentabilidad, fijados en colaboracién con la direccibn general. Este no es un
documento dificil de establecer pero es un util indispensable en toda accién

estratégica.

El Plan de Marketing tiene dos cometidos: Interno y Externo. El primero tiene
cierto paralelismo con lo que se entiende por proyecto en ingenieria; en éste

prima el aspecto técnico, mientras que el segundo es principalmente econémico.

Comparten ambos el deseo de ser exhaustivos, no se trata de un bosquejo, de
una idea; en ambos casos se trata de un plan sistematico para alcanzar unos

fines.

El plan de marketing es el resultado de la planificacion comercial, que se
complementa e integra con la planificacion estratégica de la empresa. Existen
dos tipos de planes de marketing: para un nuevo producto o servicio y el plan
anual o para un periodo determinado para un producto o servicio ya existente, el
cual hace posible el descubrimiento de nuevos problemas, oportunidades y

amenazas.

De manera general se pudiese resumir que un plan de marketing es un
documento escrito el cual detalla todas las variables de los objetivos, esta dirigido
a la consecucion de los objetivos; suele realizarse a corto plazo: un afio; las

estrategias deben ser coherentes; el presupuesto economico debe ser real.

10



2.1.3 Finalidad de un Plan de Marketing.
Lima Suarez. (2012). Plantea que los fines del plan de marketing son los

siguientes:

Descripcion del entorno de la empresa: Permite conocer el mercado,
competidores, legislacidon vigente, condiciones econdmicas, situacion
tecnolégica, demanda prevista, etc., asi como los recursos disponibles para la
empresa.

Control de la gestién: Prevé los posibles cambios y planifica los desvios
necesarios para superarlos, permitiendo encontrar nuevas vias que nos lleven a
los objetivos deseados. Permite asi, ver con claridad la diferencia entre lo
planificado y lo que realmente esta sucediendo.

Alcance de los objetivos: La programacién del proyecto es sumamente
importante y, por ello, todo implicados han de comprender cuéles son sus
responsabilidades y como encajan en sus actividades.

Captacién de recursos: De hecho, es para lo que se usa el Plan de Marketing
en la mayoria de las ocasiones.

Optimizar el empleo de recursos limitados: Las investigaciones efectuadas
para realizar un Plan de Marketing y el andlisis de las alternativas estrategias
estimulan a reflexionar sobre las circunstancias que influyen en el proceso a
desarrollar y sobre los eventos que pueden aparecer, modificando ideas y los
objetivos previos.

Organizacion y temporalidad: En cualquier proyecto es fundamental el factor
tiempo, casi siempre existe una fecha de terminacién que debe ser respetada,
es por ello, importante programar actividades de manera que puedan
aprovecharse todas las circunstancias posibles para llevar a cabo el plan dentro
de los plazos fijados. La elaboracion de un plan intenta evitar la su optimizacion,
o lo que es lo mismo optimizar, una arte del proyecto en detrimento de la
optimizacién del conjunto. Por otra parte, se logra que cada uno sepa que ha de
hacer dentro del plan y cunado.

Analizar problemay las oportunidades futuras: El analisis detallado de lo que

se quiere hacer mostrara problemas en los que no se habia pensado en el

11



principio. Esto permite buscar soluciones previas a la aparicion de los problemas.
Asimismo, permite descubrir oportunidades favorables que se hayan escapado

en un analisis previo.

2.2Planeacion del Marketing.

Hoyos. (2013). Hace referencia al andlisis orientado a la toma de decisiones a
largo plazo relacionadas especialmente con los negocios o productos que
atendera una compariia, con los segmentos que se atenderan con esos

productos y con el posicionamiento que tendran esos productos.

Por lo tanto es necesario considerar las siguientes variables:

Producto: (Lima, 2012). Es todo aquel bien material o inmaterial que puesto en
el mercado viene a satisfacer la necesidad de un determinado cliente. Al bien
material se le denomina producto y al inmaterial servicio.

Mercado: Constituye el lugar fisico o virtual donde concurren compradores y
vendedores para realizar una transaccion.

Segmentacion del Mercado: Proceso mediante el cual, una empresa subdivide
un mercado en subconjuntos de clientes de acuerdo a ciertas caracteristicas que

le son de utilidad.

El propésito de la segmentacion del mercado es la de alcanzar a cada
subconjunto con actividades especificas de mercadotecnia para lograr una

ventaja competitiva.

Investigacion de Mercado: Se define como la recopilacién y el analisis de
informacion, en lo que respecta al mundo de la empresa y del mercado,
realizados de forma sistematica o expresa, para poder tomar decisiones dentro
del campo del marketing estratégico y operativo, es una herramienta que permite
y facilita la obtencion de datos, resultados que de una u otra forma seran

analizados, procesados mediante herramientas estadisticas y asi obtener como

12



resultados la aceptacion o no y sus complicaciones de un producto dentro del

mercado.

Aspectos a Analizar: Con el estudio de mercado pueden lograrse multiples
objetivos y puede aplicarse en la practica a cuatro campos definidos, a analizar,

como son:

El Consumidor:

Sus motivaciones de consumo.

Sus héabitos de compra.

Sus opiniones sobre nuestro producto y los de la competencia.

Su aceptacion de precio, preferencias, etc.

El Producto:

Estudios sobre los usos del producto.

Tests sobre su aceptacion.

Tests comparativos con los de la competencia.

Estudios sobre sus formas, tamafios y envases.

El Mercado:

Estudios sobre la distribucion.

Estudios sobre cobertura de producto en tiendas.

Aceptacién y opinidn sobre productos en los canales de distribucion.

Estudios sobre puntos de venta, etc.

La Publicidad:

Pre-tests de anuncios y campanas.

Estudios a priori y a posteriori de la realizacion de una campafia, sobre actitudes
del consumo hacia una marca.

Estudios sobre eficacia publicitaria, etc.

13



Andlisis de la Demanda: Se entiende por demanda la cantidad de bienes y
servicios que el mercado requiere o solicita para buscar la satisfaccion de una

necesidad especifica a un precio de terminado.

El analisis de la demanda tiene como objetivo principal medir las fuerzas que
afectan los requerimientos del mercado, con respecto a un bien o servicio y como

este puede participar para lograr la satisfaccion de dicha demanda.

Andlisis de la Oferta: La oferta es la cantidad de bienes o servicios que se

ofrecen a distintos precios en un momento de terminado.

El estudio de la oferta tiene por objeto identificar la forma como se han atendido
y como se atenderan en un futuro, las demandas o a las necesidades de la

comunidad.

Andlisis de los Precios: Es la cantidad monetaria que los productores estan
dispuestos a vender y los consumidores a comprar, un bien o servicio, cuando la

oferta y la demanda estan en equilibrio.

Andlisis de la Comercializacion: El estudio de comercializacién sefiala las
formas especificas de procesos intermedios que han sido previstos para que el

producto llegue al usuario final.

Necesidad: Importante variable basica del marketing, pudiéndola definir como
la sensacion de carencia fisica, fisioldgica o psicolégica comun a todas las

personas que conforman el mercado.

Percepcion: Considerado como un acto voluntario posterior a la necesidad, lo
podemos definir como la forma en que la persona manifiesta la voluntad de
satisfacer la mencionada necesidad, l6gicamente los factores sociales, culturales
y ambientales seran los que marquen los estimulos del marketing para su

consecucion.
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2.3EL PROCESO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE MARKETING.

Hoyos. (2013). Indica que: La planeacion estratégica de Marketing se inicia con
el analisis de situacion, evaluando en donde esta la empresa hoy en dia; luego
se define a donde se quiere llegar, es decir se determinan los objetivos, y
finalmente se define como se van a conseguir los objetivos, esto es la estrategia
general mediante la cual se conseguiran dichos objetivos. La primera fase del
Plan estratégico de Marketing es el analisis de situacion el cual tiene dos

componentes: el analisis interno y el analisis externo.

2.3.1 Analisis Interno.
Es el primer paso dentro de un proceso de planeacion de marketing, mediante
este proceso se evidenciaran las principales debilidades y fortalezas de una

empresa en términos de marketing.

Permite resumir, sintetizar y destacar solamente la informacion mas relevante y
critica. El objetivo es identificar las principales variables, para lo cual se utiliza la
matriz EFI, la cual permite a los estrategas, resumir y evaluar la informacion con
un enfoque integral y sistémico realizando un andlisis de los factores internos
que afectan a la empresa. Son 4 bloques de andlisis, que coinciden con el

marketing mix.

Mezcla de Mercadotecnia.

Se denomina Mezcla de Mercadotecnia (llamado también Marketing Mix, Mezcla
Comercial, Mix Comercial, etc.) a las herramientas o variables de las que dispone
el responsable de la mercadotecnia para cumplir con los objetivos de la
compafiia. Son las estrategias de marketing, o esfuerzo de marketing y deben
incluirse en el plan de Marketing (plan operativo).

Gestion de la Mezcla de Mercadotecnia.

Para que una estrategia de marketing (mezcla de mercadotecnia) sea eficiente

y eficaz, ésta debe tener coherencia tanto entre sus elementos, como con el
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segmento o segmentos de mercado que se quieren conquistar, el mercado
objetivo de la compaiiia.

A largo plazo, las cuatro variables tradicionales de la mezcla pueden ser
modificadas pero a corto plazo es dificil modificar el producto o el canal de
distribucién. Por lo tanto, a corto plazo los responsables de mercadotecnia estan
limitados a trabajar sélo con la mitad de sus herramientas.

GRAFICO NRO. 1 ELEMENTOS DE LA MEZCLA DE MERCADOTECNIA

ew oA memers cogr |

Fuente: Hamermesh, Richard. (2010). Planeacion Estratégica. México,Limusa.

Relacion de las Cuatro P: Los elementos de la mezcla original son:

Producto o servicio: En mercadotecnia un producto es todo aquello (tangible o
intangible) que se ofrece a un mercado para su adquisicion, uso 0 consumo y
que puede satisfacer una necesidad o un deseo. Puede llamarse producto a
objetos materiales o bienes, servicios, personas, lugares, organizaciones o
ideas. Las decisiones respecto a este punto incluyen la formulacion y
presentacion del producto, el desarrollo especifico de marca, y las caracteristicas



del empaque, etiquetado y envase, entre otras. Cabe decir que el producto tiene
un ciclo de vida (duracién de éste en el tiempo y su evolucion) que cambia segun
la respuesta del consumidor y de la competencia y que se dibuja en forma de
curva en el grafico. Las fases del ciclo de vida de un producto son: Lanzamiento,

crecimiento, madurez, declive.

Precio: Es principalmente el monto monetario de intercambio asociado a la
transaccion (aunque también se paga con tiempo o esfuerzo). Sin embargo
incluye: forma de pago (efectivo, cheque, tarjeta, etc.), crédito (directo, con
documento, plazo, etc.), descuentos pronto pago, volumen, recargos, etc.

Este a su vez, es el que se plantea por medio de una investigacion de mercados
previa, la cual, definira el precio que se le asignara al entrar al mercado. Hay que
destacar que el precio es el Unico elemento del mix de Marketing que proporciona
ingresos, pues los otros componentes Unicamente producen costos. Por otro
lado, se debe saber que el precio va intimamente ligado a la sensacion de calidad

del producto (asi como su exclusividad).

Plaza o Distribucién: En este caso se define como donde comercializar el
producto o el servicio que se le ofrece (elemento imprescindible para que el

producto sea accesible para el consumidor).

Considera el manejo efectivo del canal de distribucion, debiendo lograrse que el
producto llegue al lugar adecuado, en el momento adecuado y en las condiciones
adecuadas. Inicialmente, dependia de los fabricantes y ahora depende de ella

misma.

Promocién: Es comunicar, informar y persuadir al cliente y otros interesados
sobre la empresa, sus productos, y ofertas, para el logro de los objetivos
organizacionales (c6mo es la empresa = comunicacién activa; como se percibe
la empresa = comunicacion pasiva). La mezcla de promocion esta constituida

por Promocion de ventas, Fuerza de venta o Venta personal, Publicidad,
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Relaciones Publicas, y Comunicacion Interactiva (Marketing directo por mailing,
emailing, catalogos, webs, telemarketing, etc.).

2.3.2 Analisis Externo.

D' Alessio. (2008). Indica que: En analisis externo permite identificar y evaluar
acontecimientos, cambios y tendencias que suceden en el entorno de una
empresa y que estan mas alla de su control. Su propdsito es crear una lista
definida de las oportunidades que podrian beneficiar a una organizacion y de las
amenazas que deben evitarse.

El objetivo es identificar las principales variables, para lo cual se utiliza la matriz
EFE, la cual permite resumir y evaluar la informacion con un enfoque integral y
sistémico realizando un analisis de factores externos que afectan directamente
a los productos, los mercados, y las organizaciones que compiten en el sector
bajo andlisis, de esta manera se considera los siguientes factores externos clave
gue son las fuerzas que determinan las reglas, tanto formales como informales,
bajo las cuales debe operar la organizacion. En muchos casos constituyen las
variables mas importantes de la evaluacion externa, en funcién al grado de
influencia que tienen sobre las actividades del negocio de sus proveedores, y de

sus compradores.

Macro Entorno.

Est4 constituido por una serie de variables no controlables que influyen de
manera directa o indirecta en el desempefio de una marca. Todas estas
variables deben ser evaluadas para descubrir si generan oportunidades o

amenazas en la organizacion.

Los factores externos clave se caracterizan por ser:

Importantes para el logro de los objetivos a largo plazo.

Medibles para evaluacion y control.

Aplicables a todos los competidores.

Pueden variar de acuerdo al tiempo, 0 a la industria que se tome como escenario

de competencia.
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Factor Politico, Gubernamental y Legal (P): Son las fuerzas que determinan
las reglas tanto formales como informales, bajo las cuales debe operar la
organizacion. En muchos casos constituyen las variables mas importantes de la
evaluacion externa, en funcion al grado de influencia que tienen sobre las

actividades del negocio, de sus proveedores y de sus compradores.

Factor Economico y Financiero (E): Determinan las tendencias
macroeconomicas, las condiciones de financiamiento, y las decisiones de
inversién. Tienen una incidencia directa en el poder adquisitivo de los clientes de
la organizacion y son de especial importancia para las actividades relacionadas

al comercio internacional (exportacién/importacion).

Factor Social, Cultural y Demografico (S): Involucra creencias, valores,
actitudes opiniones y estilos de vida desarrollados a partir de las condiciones
sociales, culturales, demograficas, étnicas y religiosas que existen en el entorno
de la organizacion. Estas fuerzas definen el perfil del consumidor, determinan el
tamafio de los mercados, orientan los hébitos de compra, afectan el
comportamiento organizacional y crean paradigmas que influyen en las

decisiones de los clientes.

Factor Tecnoldgico y Cientifico (T): Esta caracterizado por la velocidad del
cambio, la innovacion cientifica permanente, la aceleracion del progreso
tecnoldgico, y la amplia difusién del conocimiento, que originan una imperiosa

necesidad de adaptacion y evolucion.

El impacto de estas fuerzas en el entorno es amplio: modifican las reglas de la
competencia, vuelven obsoletas las practicas de gestion tradicionales, reducen
o eliminan las barreras de entrada dentro de un sector industrial, generan nuevas
oportunidades de negocio, dan como resultado la proliferacion de productos
nuevos y mejores, hace que productos bienes y servicios existentes resulten

obsoletos, producen escasez de habilidades técnicas, etc.
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Factor Ecol6gico y Ambiental (E): Estas fuerzas son impulsadas por
instituciones que luchan por preservar el equilibrio del ecosistema del planeta
alertando de los efectos nocivos de la industrializacion. En este sentido afectan
las decisiones de la organizacion en aspectos operacionales, legales de imagen,
e incluso comerciales dependiendo del tipo de industria a la que pertenezcay a

la comunidad vinculada.

Factor Competitivo (C): Comprende la estructura del sector industrial,
compuesto por las cinco fuerzas de Porter que determinan las consecuencias de
rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun segmento de éste. La idea
es que la corporacion debe evaluar sus objetivos y recursos frente a éstas cinco

fuerzas que rigen la competencia industrial.

GRAFICO NRO. 2 LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Proveedores

4. Poder de negociacion
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nuevos entrantes Competencia
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5. Amenaza de productos
las empresas
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3

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Fuente: Estrategia competitiva Michael E. Porter primera ed.

Amenaza de entrada de nuevos competidores.

D' Alessio. (2008). Indica que: El mercado o el segmento no son atractivos
dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de franquear por
nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para

apoderarse de una porcién del mercado. Nuevas empresas en una industria
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traen nueva capacidad y deseo de ganar participaciéon de mercado, lo que puede
reducir el margen de ganancia de la industria.

La Rivalidad entre los Competidores.

Hace referencia a las empresas que compiten directamente en una misma
industria, ofreciendo el mismo tipo de producto. El grado de rivalidad entre los
competidores aumentara a medida que se eleve la cantidad de éstos, se vayan
igualando en tamafo y capacidad, disminuya la demanda de productos, se
reduzcan los precios, etc. La rivalidad entre competidores permite comparar las
estrategias o ventajas competitivas de la empresa con las de otras empresas
rivales y, de ese modo, saber si debemos mejorar o redisefiar nuestras

estrategias.

Poder de Negociacion de los Proveedores.

Un mercado o segmento del mercado no sera atractivo cuando los proveedores
estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan
imponer sus condiciones de precio y tamafio del pedido. La situacién sera aun
mas complicada si los insumos que suministran son claves, no tienen sustitutos

0 son pocos y de alto costo.

La situacion sera aun mas critica si al proveedor le conviene estratégicamente
integrarse hacia adelante. Tener capacidad de negociacién permite a los
proveedores mejores precios, pero también mejores plazos de entrega,
compensaciones, formas de pago. En una empresa la capacidad de negociacion
de los proveedores puede sobrecargar su competitividad, por lo que es otro

factor a tener en consideracion.

Poder de Negociacion de los Compradores.

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados, el producto tiene varios 0 muchos sustitutos, el producto no es muy
diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer

sustituciones por igual o a muy bajo costo.
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A mayor organizacién de los compradores mayores serdn sus exigencias en
materia de reduccion de precios, de mayor calidad y servicios y por consiguiente
la corporacion tendra una disminucion en los margenes de utilidad. Una empresa
ha de estar muy pendiente de aquellos productos que puedan sustituir a los

producidos.

Amenaza de Ingreso de Productos Sustitutos.

Un mercado 0 segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estan mas avanzados
tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes
de utilidad de la corporacién y de la industria. Para éste tipo de modelo
tradicional, la defensa consiste en construir barreras de entrada alrededor de una
fortaleza que tuviera la corporacion. Gracias a la proteccidon que ésta ventaja
competitiva le daba, podria obtener utilidades que luego invertiria en
investigacion y desarrollo, para financiar una guerra de precios o para invertir en

otros negocios.

2.4 Analisis FODA;

Ambrosio V. (2010). Manifiesta que el andlisis FODA es una herramienta de
estudio de la situacién competitiva de una empresa en su mercado (situacion
externa) y de las caracteristicas internas (situacion interna) de la misma, a

efectos de determinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

La situacién interna se compone de dos factores controlables: fortalezas y
debilidades, mientras que la situacion externa se compone de dos factores no

controlables: oportunidades y amenazas.

Fortalezas: Capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se

desarrollan positivamente, etc.
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Oportunidades: Factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se
deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten
obtener ventajas competitivas.

Debilidades: Factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,
actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

GRAFICO NRO. 3 MATRIZ DE ALTO IMPACTO FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

¢En que eres bueno? ¢£Qué puedes mejorar?

¢Tienes algo que te éTienes menos
diferencie? ventajas que otros?

AMENAZAS

¢ Qué te podria
distraer?

¢ Qué hace tu
competencia?

Elaboracion: El Autor

Factores Criticos de Exito: Es un resumen de los aspectos mas relevantes de
la matriz FODA y se emplea cuando esta Ultima contiene demasiados elementos
gue en realidad no se pueden manejar dentro de un plan de marketing. Los
factores criticos de éxito son los elementos que se deben trabajar
prioritariamente para garantizar el éxito del plan. Luego de escogidos los factores

criticos de éxito se fijan los objetivos.

2.5 La Matriz EFI;
Ambrosio. (2010). La matriz EFI Es un instrumento para formular estrategias,

resume y evalla las fuerzas y debilidades méas importantes dentro de las areas
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funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para identificar y evaluar
las relaciones entre dichas &reas. Al elaborar una matriz EFl es necesario aplicar
juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica tenga apariencia de un
enfoque cientifico no se debe interpretar como si la misma fuera del todo
contundente.

CUADRO NRO. 1 MATRIZ EFI

FACTORES INTERNOS | VALOR CLASIFICACION |V.PONDERADO
FORTALEZAS

1.

2.

DEBILIDADES

1.

2.

TOTAL

Elaboracion: El Autor

Desarrollo de una Matriz EFI

Para desarrollar la matriz EFI, el autor sugiere:

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

2. Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante)
a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica la
importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa.
Independientemente de que el factor clave represente una fuerza o una
debilidad interna, los factores que se consideren que repercutiran mas en el
desemperio de la organizacion deben llevar los pesos mas altos. El total de
todos los pesos debe de sumarl.0

3. Asignar una calificacién entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de

indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion = 1), una
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debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza menor (calificacién =3) o una
fuerza mayor (calificacion= 4). Asi, las calificaciones se refieren a la
compainiia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.
Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para
determinar una calificacion ponderada para cada variable.

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

en la escala de los totales ponderados porque los pesos siempre suman 1.0
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e. MATERIALES Y METODOS

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizé los siguientes materiales:

MATERIALES

Bibliografico: Libros, folletos, revistas, internet.

Equipo de computacion: Computadora, impresora, memory flash.
Suministros de oficina: Carpetas, hojas de papel bond, esferos, lapices,

borradores, corrector.

METODOS

Método Deductivo: El presente método se lo utilizé en la investigacion para
contrastar aspectos relevantes de los hechos y teorias generales condensados
en el marco tedrico y particularizado en la presente investigacion,
especificamente en la elaboracion de la propuesta, el FODA, matriz EFl y matriz

de alto impacto.

Método Inductivo: Este método se lo utilizd6 en el estudio y andlisis de los
resultados de las encuestas, para posteriormente elaborar las conclusiones
generales a las que se llegd en la investigacion, ademas se lo emple6 en la
formulacion de estrategias y en la propuesta para determinar objetivos, metas

actividades que se llevaron a cabo en el plan de marketing.

TECNICAS;

Observacion Directa: La técnica de la observacion directa se la utilizé durante
las diferentes visitas que se realizaron a las instalaciones fisicas del Hotel Reina
de el Cisne, a través de su aplicacion se tuvo acceso a informacién de primera
mano tanto de sus aspectos fisicos, administrativos y situacionales en general,

asi como también permitié recopilar informacién sobre la competencia.
La Entrevista: Se la aplicé al Dr. Jorge Orlando Cérdova Gerente propietario

del Hotel Reina de el Cisne de la ciudad de Catamayo, asi como al Asesor de

Ventas y a la Contadora.
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La Encuesta: Fue aplicada a los cuatro empleados del Hotel y a los 276 clientes
del Hotel Reina de el Cisne. Para obtener el tipo de la problematica de la empresa

antes mencionada.

TAMANO DE LA MUESTRA:

Segun los registros internos que se obtuvo del Hotel Reina de el Cisne, en el
altimo afio 2016, han acudido 975 clientes, en consecuencia se aplicaron 276
encuestas dirigidas a los clientes del Hotel Reina de el Cisne, de acuerdo a la

siguiente formula;

Férmula:

Z2 .P.Q.N

e2(N-1) +Z2.P.Q

Simbologia:

= Tamano de la muestra

= Nivel de confiabilidad (95% — 0.95/2 = 04750 — Z=1.96) P

=]

= Probabilidad de no ocurrencia (0.5)
= Probabilidad de Ocurrencia (1 - 0.5 =0.5)

= Poblacién de cliente del Hotel Reina de el Cisne (975)

m 2 O T N

= Error de muestreo (0.05 = 5%)
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n=

(1,96)? (0,50) (0,50) (975)

(0,05)%(975— 1) + (1,96)2 (0,50) (0,50)

275.78 = 276 Encuestas.

PROCEDIMIENTOS

Para el desarrollo de cada uno de los objetivos expuestos se:

Realiz6 un diagndstico situacional del Hotel Reina de el Cisne de la ciudad
de Catamayo, se lo realiz6 a través de las encuestas que se aplicaron a los
clientes.

Realiz6 un analisis interno y externo para conocer las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas en el Hotel Reina de el Cisne, de la ciudad de
Catamayo, el presente objetivo se cumpli6 mediante la aplicacién de las
respectivas encuestas a los trabajadores y la respectiva entrevista al gerente
de la empresa.

Realiz6 el FODA para el Hotel Reina de el Cisne, de la Ciudad de Catamayo,
este objetivo se cumplié a través del analisis de las variables internas y
externas de la empresa.

Disefié un plan de marketing con la finalidad de obtener un mejor rendimiento
al brindar el servicio de hospedaje en Hotel Reina de el Cisne, para cumplir
con este objetivo se plante6 una propuesta de plan de marketing, con la

finalidad de mejorar su situacion econémica.

28



f. RESULTADOS

ANALISIS DE ENCUESTA A CLIENTES DEL HOTEL REINA DE EL CISNE

1. ¢Con qué frecuencia se hospeda en el Hotel Reina de el Cisne?

CUADRO NRO. 2

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Semanal 48 17
Quincenal 56 20
Mensual 116 42

Anual 41 15
Ocasional 15 5
TOTAL 276 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El Autor

GRAFICO NRO. 4

FRECUENCIA CON LA QUE VISITA EL HOTEL

Ocasional
6%

Semanal
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B Semanal
Quincenal M Quincenal

20%
= Mensual

Mensual
42%

Anual

M Ocasional

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretaciéon: El 17% de encuestados manifiesta que se hospeda
de manera semanal en el Hotel, el 20% de forma quincenal, el 42% mensual, el
15% de forma anual y solo el 5% de forma ocasional, pudiéndose observar que

la mayor afluencia de clientes es de forma mensual.
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2. Generalmente porque razones se hospeda en el Hotel Reina de el Cisne

CUADRO NRO. 3

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Trabajo 118 43
Paseo 137 50
Estudio 21 8
TOTAL 276 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El Autor

GRAFICO NRO. 5

FRECUENCIA CON LA QUE VISITA EL HOTEL

Estudio
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Trabajo
43% M Trabajo

M Paseo
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Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion: Los 118 clientes encuestados que representan el
43% manifiesta que visitan el hotel por trabajo, los 137 clientes que corresponde
al 50% lo visita por paseo y 21 clientes que corresponde al 7% lo visita por

estudio; por lo que se puede concluir que el hotel es visitado mas por paseo.

30



3. Cudles de los siguientes hoteles y hostales ha visitado en la ciudad de

Catamayo
CUADRO NRO. 4
OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Hotel Marck Jhonson 91 33
Hotel Encanto del Sur 78 28
Hostal Los Almendros 71 26
Otros 36 13
TOTAL 276 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El Autor

GRAFICO NRO. 6

HOTELES Y HOSTALES DE LA CIUDAD DE
CATAMAYO
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Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion: Los 276 clientes corresponde el al 100% de la
muestra, de los cuales, 91 clientes que corresponde el 33% indica que ha
visitado el Hotel Marck Jhonson, 78 clientes que corresponde el 28% ha visitado
el Hotel Encanto del Sur, 71 clientes que constituye el 26% ha frecuentado el
Hostal Los Almendros y 36 clientes que equivale al 13% ha frecuentado otros
sitios. Cabe indicar que este aspecto puede sefialarse como favorable para la
empresa debido a que de este modo podra efectuar mejor sus actividades de

comercializacion.
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4. A su criterio el servicio que brinda el Hotel es:

CUADRO NRO. 5

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 49 18
Muy buena 65 24
Buena 128 46
Regular 34 12
TOTAL 276 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El Autor

GRAFICO NRO. 7

SERVICIO QUE BRINDA EL HOTEL
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Elaboracion: El Autor

Analisis e interpretacion: El 18% de los encuestados manifiesta que el servicio
que se brinda es de excelente calidad, el 24% afirma que es de muy buena
calidad, el 46% indica que es bueno el servicio y el 12% manifiesta indica que el
servicio es regular. Por lo que se puede concluir que el servicio que se brinda es

aceptable por los clientes
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5. A su criterio la ubicacién del Hotel Reina de el Cisne es:

CUADRO NRO. 6

OPCION FRECUENCIA |[PORCENTAJE
Excelente 42 15

Muy buena 135 49
Buena 75 27
Regular 24 9
TOTAL 276 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El Autor

GRAFICO NRO. 8

UBICACION DEL HOTEL
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Elaboracion: El Autor

Analisis e interpretacion: De los encuestados el 15% indica que la ubicacion
del hotel es excelente, el 49% que es muy buena, el 27% manifiesta que es
buena la ubicacién del Hotel y solo 9% indica que es regular. Con ello se puede
inferir que el Hotel esta ubicado en un lugar estratégico.
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6. ¢Cuales serian las razones por las que dejaria de hospedarse en el Hotel

Reina de el Cisne?

CUADRO NRO. 7

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Deterioro de instalaciones 36 13
Mala atencién 109 39
Aumento en precios 75 27
Inseguridad 56 20
TOTAL 276 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El Autor

GRAFICO NRO. 9

Razones por las que no se seguiria
hospedando en el Hotel

Deterioro de
instalaciones
13%

Inseguridad
20%

M Deterioro de instalaciones

Mala atencion
40%

Aumento en B Mala atencién

precios
27%

B Aumento en precios

Inseguridad

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion: 36 de los clientes dejaria de hospedarse es por el
deterioro de las instalaciones, 109 clientes por la mala atencién, 75 clientes por
el aumento de precios y 56 clientes por el aumento de precios, por lo que es

fundamental la atencion en los clientes para generar ingresos hacia el Hotel.
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7. El horario de atencion que brinda el Hotel Reina de el Cisne es:

CUADRO NRO. 8

OPCION FRECUENCIA |PORCENTAJE
Excelente 55 20

Muy buena 103 37
Buena 108 39
Regular 10 4
TOTAL 276 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El Autor

GRAFICO NRO. 10

HORARIO DE ATENCION

Regular
4%

Excelente
20%

M Excelente

B Muy buena

Muy buena W Buena
37%
Regular

Elaboracion: El Autor

Analisis e interpretacion: El 20% de los encuestados manifiesta que el horario
de atencién es excelente, el 37% manifiesta que es muy buena la atencién, el
39% indica que es bueno y solo el 4% opina que es regular, por lo que los

horarios establecidos para la atencion de los clientes cubren las expectativas de
los clientes.
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8. Considera que los precios que ofrece el Hotel Reina de el Cisne con relaciéon
a la competencia son:

CUADRO NRO. 9

OPCION FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy Buenos 97 35
Buenos 137 50
Malos 42 15
TOTAL 276 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El Autor

GRAFICO NRO. 11

PRECIOS DEL HOTEL

Muy Buenos
35%
B Muy Buenos

M Buenos

Buenos
50% = Malos

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion: El 35% de los encuestados afirma que los precios
que tiene el Hotel son muy buenos, el 505 manifiesta que son buenos y el 15%

indica que son malos, por lo que se puede asegurar que los precios son
accesibles a los clientes.
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9. ¢Como considera la publicidad del Hotel Reina de el Cisne?

CUADRO NRO. 10

OPCION

FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 0 0
Muy buena 0 0
Buena 0 0
Regular 276 100
TOTAL 276 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El Autor

GRAFICO NRO. 12

PUBLICIDAD DEL HOTEL

M Excelente
Muy buena
Buena

Regular

Regular
100%

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacién: EI 100% de encuestados manifiesta que la publicidad

gue mantiene el Hotel es regular puesto que no tiene mucha publicidad el Hotel.
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10.Conoce usted de promociones que brinda el Hotel Reina de el Cisne a sus

clientes

CUADRO NRO. 11

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 0 0

No 276 100
TOTAL 276 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El Autor

GRAFICO NRO. 13

PUBLICIDAD DEL HOTEL

M Excelente
Muy buena
Buena

Regular

Regular
100%

Elaboraciéon: El Autor

Andlisis e interpretacion: El 100% de los encuestados manifiestan que no
existen promociones que oferten el Hotel, o al menos cuando ellos han visitado

el Hotel no han conocido que el hotel ofrezca promociones.
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA AL GERENTE DEL HOTEL REINA DE EL
CISNE

1. Desde cuando empez6 a funcionar el Hotel Reina de el Cisne de la
ciudad de Catamayo
El Hotel Reina de el Cisne fue creado el 2 de febrero de 1992

2. Su empresa cuenta con misién, vision, objetivos y valores

El Hotel reina de el Cisne de la ciudad de Catamayo no cuenta con la Vision,
Misidn, Valores, asi como tampoco en la parte organizativa no cuenta estructura
organica, funcional y posicional, se consideran en idea pero no formalmente

plasmados en un documento.

3. ¢COmo se maneja el area de comercializacion en el &mbito hotelero?
En este caso el Hotel lo que comercializa es un servicio, el cual debe ser de
calidad para poder ir creciendo como empresa en el &mbito hotelero y este se lo

hace de forma directa al cliente cuando llega al Hotel.

4. Los precios de sus servicios son accesibles a todos niveles
Los precios que mantiene el Hotel son competitivos y accesibles a los clientes,
estos han sido establecidos en base de los costos y el margen de ganancia

adecuado teniendo en cuenta los precios de la competencia.

5. Cree que el precio de sus servicios es competitivo ¢Por qué?

Si, el precio de los servicios que se ofrece en el Hotel son competitivos, todo esto
con el objetivo de poder entrar en competencia con las otras empresas hoteleras
de la ciudad.

6. Realiza actividades promocionales en el Hotel

No se han realizado ningun tipo de promociones hacia los clientes por parte del
Hotel.

39



7. ¢Quétipo de publicidad utiliza para dar a conocer el hotel?

Por el momento solo se utiliza hojas volantes para promocionar el Hotel

8. ¢Cuantos empleados tiene actualmente?
El Hotel cuenta con cuatro empleados, un administrador, un ama de llaves, un

guardia y el gerente

9. ¢Cudles son los horarios del trabajo del personal?
El horario del personal es de 8HO0 — 12H00 y 14H00 — 18HO00, pero se establece
horarios especiales para cubrir el horario del medio dia asi como el de la noche.

10.¢Cuales considera que son las principales potencialidades del Hotel
Reina de el Cisne?

Una de las principales potencialidades del Hotel es la ubicacién del Hotel,

ademas tiene buen posicionamiento en el mercado, solvencia econdmica,

confianza en los clientes, horario ininterrumpido e infraestructura propia.

11.Se capacita al personal de empresa
No se capacita al personal que labora en el Hotel, porque se contrata personal

con experiencia.

12.El Hotel dispone de una base de datos de los clientes
Una base de datos digital no posee, lo que se tiene son registros de forma

manual de los clientes que llegan a nuestro hotel

13.Cree usted que los factores macroeconémicos que atraviesa el pais han
afectado al Hotel
Si afecta al ambito hotelero, porque en este caso los clientes ya no utilizan

servicio de hospedaje solo vienen y visitan el valle pero ya no se hospedan.

14.El Hotel tiene un plan de marketing

No cuenta con un plan de marketing, solo se ha limitado a ofertar su servicio en
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base a los clientes ya establecidos que tiene.
15.El edificio del Hotel es propio

Si, el edificio del Hotel Reina de el Cisne, es propio, lo cual facilita hacer alguna

adecuacion al mismo
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ANALISIS DE ENCUESTA A LOS EMPLEADOR DEL HOTEL REINA DE EL
CISNE

1. ¢Tiene usted conocimiento de la filosofia empresarial (mision, vision y valores

empresariales) del Hotel donde labora?

CUADRO NRO. 12

OPCION |FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 0 0

No 4 100
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: EI Autor

GRAFICO NRO. 14

FILOSOFIA EMPRESARIAL

® No

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacién: Los cuatro empleados del Hotel manifiestan que no

tienen conocimiento de la filosofia empresarial del Hotel donde laboran.
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2. Larelacién laboral con el Gerente con cada uno de los empleados es:

CUADRO NRO. 13

OPCION

FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy buena 2 50
Buena 2 50
Regular 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: EI Autor

GRAFICO NRO. 15

RELACION LABORAL CON EL GERENTE

Muy buena
|
S Muy buena

M Buena

H Regular

Elaboracién: El Autor
Andlisis e interpretacion: El 50% de los encuestados manifiestan que la

relacion con el Gerente es muy buena y el otro 50% indica que es buena, es

decir existe una relacion entre Gerente y empleados.
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3. ¢Harecibido algun tipo de capacitacion en el Hotel que usted labora?

CUADRO NRO. 14

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 1 25
No 3 75
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracion: EIl Autor

GRAFICO NRO. 16

CAPACITACION A EMPLEADOS

uSi

® No

Elaboracién: El Autor
Andlisis e interpretacion: El 4% de empleados manifiesta que ha recibido

capacitacién y el 96% indica que no ha recibido capacitaciébn en la empresa
donde labora.
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4. ¢En qué éreas le gustaria que lo capaciten?

CUADRO NRO. 15

OPCION FRECUENCIA |PORCENTAJE
Calidad en el servicio de atencion al 4

cliente 100

Ama de llaves 0 0
Liderazgo 0 0

Otros 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: EI Autor

GRAFICO NRO. 17

TIPO DE CAPACITACION

M Calidad en el servicio de
atencidn al cliente

B Ama de llaves

Calidad en el
servicio de
atencion al cliente

100% Otros

W Liderazgo

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion: EL 100% de los empleados manifiestan que les

gustaria que los capaciten en servicio de atencion al cliente.
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5. ¢Recibe algun tipo de incentivo por su desempefio laboral en el Hotel?

CUADRO NRO. 16

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 0 0

No 4 100
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracion: EI Autor

GRAFICO NRO. 18

INCENTIVO A EMPLEADOS

mSi

® No

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion: Los cuatro empleados manifiestan que no han tenido

ningun incentivo por parte del Hotel por su desempefio laboral.
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6. ¢Conoce usted si el Hotel Reina de el Cisne tiene un plan de marketing?

CUADRO NRO. 17

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 0 0

No 4 100
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracion: EI Autor

GRAFICO NRO. 19

INCENTIVO A EMPLEADOS

mSi

® No

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretaciéon: El 100% de empleados indica que el Hotel no tienen
un plan de marketing
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7. El servicio que se brinda a los clientes es:

CUADRO NRO. 18

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Bueno 4 100
Regular 0 0

Malo 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: EI Autor

GRAFICO NRO. 20

SERVICIO A CLIENTES

M Bueno
M Regular

= Malo

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacién: El 100% de empleados manifiesta que el servicio que
se brinda en el Hotel es bueno.
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8. Considera usted que el Hotel esta ubicado en un lugar estratégico:

CUADRO NRO. 19

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 4 100

No 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracion: EI Autor

GRAFICO NRO. 21

UBICACION DEL HOTEL

mSi

m No

Elaboracioén: EI Autor
Andlisis e interpretacion: El 100% de empleados indica que el hotel esta

ubicado en un lugar estratégico puesto que en el centro de la ciudad de
Catamayo.
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9. Los precios frente a la competencia son:

CUADRO NRO. 20

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Bueno 4 100
Regular 0 0

Malo 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: EI Autor

GRAFICO NRO. 22

SERVICIO A CLIENTES

M Bueno
M Regular

m Malo

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion: Los cuatro empleados indican que los precios que

tiene el Hotel son buenos, es decir competitivos.
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10. ¢ Existe algun tipo de promocion que se utilizan en la empresa?

CUADRO NRO. 21

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 0 0

No 4 100
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracion: EI Autor

GRAFICO NRO. 23

PROMOCIONES DEL HOTEL

mSi

® No

Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion: El 100% de empleados manifiesta que el Hotel no
oferta promociones para sus clientes.
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11.;Conoce usted posible fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
que tiene el Hotel?

CUADRO NRO. 22

OPCION |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 4 100

No 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracion: EI Autor

GRAFICO NRO. 24

CONOCE POSIBLES FODA

M Si

® No

Elaboracién: El Autor
Andlisis e interpretacion: El 100% de empleados manifiesta que si conoce de

posibles fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas por las que atraviesa
el Hotel.
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL

El sector hotelero ecuatoriano se habia caracterizado hace algunos afios por un
crecimiento sostenido basado en las campafias promovidas desde el gobierno
central enfocados principalmente en la diversidad cultural y de ecosistemas que

presenta el Ecuador.

Segun la asociacion nacional de operadores de turismo (OPTUR) en relacion a
la industria se ha producido un incremento sostenido de visitantes extranjeros al
pais, respaldado por el hecho de se incrementd un 6,4% de visitas en el primer
trimestre del 2015 con relacion al 2014. Ademas, existe un incremento sostenido

de los ingresos que se perciben por turismo.

Se debe indicar que gran parte de la estructura financiera de los hoteles se basa
en cosos fijos por sueldos y salarios, ademas que en la mayoria de los casos se
realiza un analisis que permita proyectar la demanda de manera que se eviten

desperdicios en el consumo de alimentos y bebidas.

El 85% de los hoteles en Ecuador son Pymes y Micro pymes que no disponen
de un desarrollo tecnoldgicos, y menos de acceder a los requerimientos de la
hoteleria mundial. La razén basica es la baja tarifa promedio que tienen todos
estos hoteles (problema de todo el sector de hospitalidad en Ecuador) y la

consecuente dificultad de invertir en cambios significativos en su local.

El pais presenta al 2016 aproximadamente 4500 establecimientos de
alojamiento turistico, de los cuales solo 27 son de lujo, que significa menos del
0,5%.

En el caso de los hoteles de 4 estrellas no superan el 6%, con estas cifras es

muy dificil que tengan recursos para hacer inversion en mejoramiento.

ANALISIS EXTERNO
Para el desarrollo de la investigacion, fue necesario recurrir al analisis de algunos

factores de modo que su estudio permitiera profundizar lo suficiente para la
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realizacion de un diagndstico externo fundamentado, estos factores son: politico,

econdmico, social, tecnolégico, ecoldgico y competitivo del Hotel.

FACTOR POLITICO

Estabilidad Politica: Diario El Comercio en su edicion del 15 de diciembre del
2016 manifiesta que “al momento el Ecuador vive una estabilidad politica, el pais
tiene relaciones fluidas con el resto de los paises de la regiébn, de manera
particular con Peru. Facilitando el acceso de turistas extranjeros a nuestro pais

en las diferentes épocas del afo.”

El turismo en el Ecuador es el sector que posee una biodiversidad extraordinaria
que crea un patrimonio natural para las actuales y futuras generaciones. El
Ministerio de Turismo (MINTUR) cred la Subsecretaria de Inversion y Fomento
turistico en Abril de 2014, la cual impulsa varias estrategias encaminadas a
posicionar a Ecuador a nivel mundial, como un destino de inversiones turisticas,
para lo cual ha delineado politicas y estrategias encaminadas a lograr la
atraccion de inversion nacional y extranjera, y a su vez fomentar y estimular el
establecimiento en el pais de empresas nacionales e internacionales del sector
turistico. Todas las acciones del Mintur tienen como finalidad lograr que el sector
turistico sea uno de principales generadores de divisas, ya que actualmente
ocupa el cuarto lugar entre los sectores que crean mayores recursos en la
economia nacional. Cabe mencionar que a nivel local en el canton Catamayo y
provincia de Loja, el GAD Municipal de Catamayo a través del Departamento de
Turismo es el encargado de promover el turismo en la localidad, con la finalidad
de promocionar los atractivos turisticos y naturales que tiene Catamayo y por

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

Andlisis Personal: La estabilidad politica del estado ecuatoriano, constituye una
“Oportunidad” para el Hotel Reina de el Cisne debido a las relaciones
internacionales que mantiene el Ecuador con algunos paises del mundo, se ha
constituido en la carta de invitacion para que durante todas las épocas del afio

ingresen a nuestro pais un alto nimero de turistas extranjeros, quienes atraidos
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por sus innumerables lugares y sitios turisticos visitan permanentemente
Ecuador, asi mismo se fomenta el turismo a través del MINTUR a nivel nacional
y del GAD Municipal de Catamayo a nivel local y regional, por lo que las
empresas que prestan servicios de hospedaje siendo el caso también del Hotel
Reina de el Cisne, deberan estar enfocadas a suplir de manera efectiva la amplia
demanda hotelera presentada a nivel nacional y local con el fin de incrementar

su rentabilidad.

FACTOR ECONOMICO
Inflacion: Ecuador registré una inflacion mensual de 0,03% en mayo del 2016,
segun el reporte del indice de Precios al Consumidor (IPC), publicado por el

Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC).

PIB: Es conocido también como producto bruto interno (PBI) y producto interior
bruto. Es una medida macroeconémica que expresa el valor monetario de la
produccion de bienes y servicios de demanda final de un pais (0 una region)
durante un periodo determinado de tiempo (normalmente un afio). De acuerdo a
la pagina web de Banco Central del Ecuador, el PIB desde enero del 2016 hasta
enero 2017 es:

CUADRO NRO. 23 INFLACION

INFLACION

2016-01-31 3.09
2016-02-29 2.60
2016-03-31 2.32
2016-04-30 1.78
2016-05-31 1.63
2016-06-30 1.59
2016-07-31 1.58
2016-08-31 1.42
2016-09-30 1.30
2016-10-31 1.31
2016-11-30 1.02
2016-12-31 1.12
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De acuerdo a los datos presentados por el Ministerio de Turismo se puede
sefialar que para el primer trimestre del afio 2015 Ecuador ha presentado un
incremento del 6.4% visitantes extranjeros con respecto al afio anterior. La

llegada de extranjeros al pais alcanz6 el 1’560,429 al 31 de Diciembre de 2015.

Los ingresos economicos por turismo fueron de 1'691,200 millones de dolares
en el 2015, lo que representaria un crecimiento anual del 13% respecto al afio
anterior.

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

manera positiva en el entorno que permite su desarrollo.

Tasas de Financiamiento: En la pagina web de Banco Central del Ecuador, la

tasa de interés activa de enero del 2016 hasta enero del 2017 es

CUADRO NRO. 24 TASA DE FINANCIACION ACTIVA

INFLACION ACTIVA

2016-01-31 3.09 2016-01-31 9.15
2016-02-29 2.60 2016-02-29 8.88
2016-03-31 2.32 2016-03-31 8.86
2016-04-30 1.78 2016-04-30 9.03
2016-05-31 1.63 2016-05-31 8.89
2016-06-30 1.59 2016-06-30 8.66
2016-07-31 1.58 2016-07-31 8.67
2016-08-31 1.42 2016-08-31 8.21
2016-09-30 1.30 2016-09-30 8.78
2016-10-31 131 2016-10-31 8.71
2016-11-30 1.02 2016-11-30 8.38
2016-12-31 1.12 2016-12-31 8.10

En cuanto a la Tasa de interés pasiva de enero del 2016 hasta enero del 2017

es
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CUADRO NRO. 25 TASA DE FINANCIACION PASIVA

INFLACION PASIVA

2016-01-31 3.09 2016-01-31 5.62
2016-02-29 2.60 2016-02-29 5.83
2016-03-31 2.32 2016-03-31 5.95
2016-04-30 1.78 2016-04-30 5.85
2016-05-31 1.63 2016-05-31 5.47
2016-06-30 1.59 2016-06-30 6.00
2016-07-31 1.58 2016-07-31 6.01
2016-08-31 1.42 2016-08-31 5.91
2016-09-30 1.30 2016-09-30 5.78
2016-10-31 1.31 2016-10-31 5.75
2016-11-30 1.02 2016-11-30 5.51
2016-12-31 1.12 2016-12-31 5.12

Coeficiente Basico de Financiacion: Es una medida del equilibrio econémico
financiero a largo plazo de la empresa. Para que una entidad alcance el equilibrio
patrimonial debe existir una relacion adecuada entre las diferentes inversiones
de la empresa y su financiacion, en lo que se refiere a la conversion en liquidez

de las primeras y la exigibilidad de la segunda.

Andlisis Personal: El turismo constituye un factor fundamental para la
economia ecuatoriana, generando beneficios econémicos por el flujo turistico
gue se genera a nivel nacional, el sector turistico ha contribuido para el
crecimiento de la economia, segun los datos que presentd el MINTUR para el
afio 2015; lo que representa una oportunidad para el Hotel Reina de el Cisne,
ocasionando la llegada de un gran ndmero de turistas nacionales y extranjeros
gue visitan nuestro pais ya sea por ocio o negocio, generando incremento en los

recursos econémicos para el mismo.

FACTOR SOCIAL
Empleo: Segun la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo
(ENEMDU) de abril del 2016 las cifras de pobreza se mantienen estables en

Ecuador. En marzo de 2016, la pobreza llegé a 25,4% lo cual no representa un
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cambio estadisticamente significativo con respecto a lo registrado en el mismo

mes, del afio anterior.

Asi mismo, el pais registrd0 un incremento de la tasa global de participacion
laboral. A marzo de 2016, se ubic6 en 68,6%; lo que quiere decir que existen

mas personas ingresando al mercado laboral.

Ese incremento ademas se ve reflejado en el aumento de personas ocupadas.
Por lo tanto, la tasa de ocupacion bruta alcanza el 64,6%. En el tercer mes del
2016, Ecuador registr6 una tasa de desempleo nacional de 5,7%. El factor
determinante para explicar la tasa actual de desempleo es el incremento de la

tasa de participacion laboral.

El subempleo - personas ocupadas que reciben ingresos inferiores al salario
basico, y/o trabajaron menos de la jornada legal, pero tienen el deseo y
disponibilidad de trabajar mas se ubicé en 17,1%.

De acuerdo a los datos que presento el Ministerio de Turismo del Ecuador, en el
afio 2014 se generaron 285.322 empleos directos e indirectos en alojamiento y
servicios de comida y bebida; y al tercer trimestre del 2015 se generaron 415.733
empleos en actividades de alojamiento y servicios de comida y bebida. Uno de
cada 20 empleos es por turismo, de los cuales el 67% son mujeres. Por cada 10
visitantes extranjeros que ingresan al pais se genera 1 empleo de asalariados
en la economia nacional. Los turistas extranjeros que mas visitan el pais
provienen de Colombia 23,64%, Estados Unidos 16,66% y Peru 11,27%, entre
otros.

Desempleo: De acuerdo al INEC El desempleo en Ecuador hasta el mes de
septiembre del 2016 registro una tasa de desempleo del 5.2% a nivel nacional,

en este afo el desempleo se ha mantenido estable.
Delincuencia: De acuerdo a la Comision Estadistica de Seguridad Integral

registra en el ambito delictivo, por lo que esto hace que se genere confianza en

la ciudadania y pueda visitar los diferentes puntos turisticos que hay en el pais.
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Pobreza por ingresos: Una persona es pobre por ingresos cuando su ingreso
per capita familiar est4 por debajo de la linea de pobreza. Analogamente, se

define la pobreza extrema por ingresos.

En INEC en su péagina web publica los valores de pobreza y pobreza externa
para marzo de 2015 hasta marzo 2016

CUADRO NRO. 26 POBREZA POR INGRESOS

Indicador Area mar-15 mar-16 Dif p-valor
Nacional 24 12% 25.35% 123 0.234
Pobreza  Urbano 15.07% 16.63% 156 0.130
Rural 43.35% 43.96% 0.61 0772
Nacional B97% 10.05% 1.07 0.152

Pobreza
Urbano 3.90% 5.60% 1.70 0.002

Extrema
Rural 19 74% 19.53% -0.22 0.915

Ocupacion plena: En cambio la participacion laboral en un 69.2% cifra que
refleja una mayor oferta laboral o que existen mas personas ingresando al

mercado de trabajo.

indice de confianza del consumidor: De acuerdo al Banco Central del Ecuador
el indice de Confianza del Consumidor en los hogares cuyo jefe de familia trabaja
como empleado del gobierno, registro el mayor ICC en esta categoria, al situarse
en 42.7 puntos, seguido del promedio de empleados privados, que presenta un
ICC de 41.8 puntos; finalmente, los jefes de hogar que se desempefian como

trabajadores por cuenta propia se ubicaron en 38.8 puntos.

Andlisis Personal: En lo que respecta al factor social se puede sefialar que el
incremento de empleo en la rama de alojamiento y servicios, representa una
oportunidad para el hotel Reina de el Cisne, el incremento de empleo facilita a

nuestros ciudadanos mejorar su calidad de vida y contar con una remuneracion
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estable que les permita movilizarse por las distintas ciudades del pais en busca
de actividades de turismo y descanso durante las diferentes ciudades del pais.

FACTOR TECNOLOGICO

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

tecnolégicamente el turismo nacional.

Al momento estan en desarrollo algo mas de 300 aplicaciones que serviran para
el turismo nacional. El uso de estos sistemas electronicos favorece a la creacion
de emprendimientos de servicios que pueden ser exportables con lo cual se
aporta al cambio de la Matriz Productiva. Las potencialidades de la industria
nacional del software y en particular el desarrollo de varias aplicaciones
tecnoldgicas para la industria turistica mejoraran la cadena productiva (hoteles,
transportes, restaurantes, agencias de viajes), con lo que se logrard mayor
crecimiento y calidad en la prestacion de los servicios.

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

negocio, asi como la generacion de empleo.

Andlisis Personal: Al ser promocionado el Turismo de una forma eficiente la
informacion llega de forma mas rapida y actualizada. El facil acceso a las Tics a
nivel nacional origina una oportunidad para el Hotel Reina de el Cisne, ya que el
Internet es una herramienta eficaz y beneficiosa para quienes lo utilizan,
permitiéndole al usuario navegar y escoger opciones de acuerdo a sus
exigencias y conveniencias, de esta manera podra escoger su destino y/o tipo

de servicio.
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ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE MICHAEL PORTER
Este modelo determina la rentabilidad a largo plazo de un mercado. Afirma

Michael Porter que estas 5 fuerzas rigen la competencia industrial.

GRAFICO NRO. 25 FUERZA POTER

Crecimiento de la industria
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1. RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

La fuerza mas poderosa de todas, analiza la rivalidad entre empresas que
compiten directamente en la industria del sector hotelero, el nimero de
competidores, su posicién en el mercado, precios, entre otros. En la ciudad de
Catamayo existe un gran numero de empresas que se dedican a esta misma
actividad, es por ello que las empresas ya existentes en el mercado se
encuentran en constante mejoramiento de sus servicios, en aspectos como:

Atencion al cliente, precios competitivos y la publicidad, entre otros. De esta
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manera ofrecen una variedad de ventajas al ofertar sus servicios con el fin de
mantener a sus clientes y acaparar los de la competencia.

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

CUADRO NRO. 28 COMPETIDORES HOTEL REINA DE EL CISNE

NOMBRES DE HOTELES DIRECCION
Hotel Valle Verde Isidro Ayora y 24 de Mayo
Hotel Encanto del Sur 24 de Mayo
Hotel Granada 24 de Mayo

Fuente: Camara de Comercio de Catamayo

Elaboracion: El autor

En Catamayo existe una gran variedad de hoteles lo que representa una
amenaza para el Hotel Reina de el Cisne, generando una competencia desleal
ya que cada una de las empresas hoteleras buscan superarse y generar nuevos
servicios para complacer las necesidades del cliente y acaparar el mercado,
ademas el Hotel ha establecido los precios que van casi igual a competencia
considerando que estos costos no afecten a la calidad del producto que se

ofrece.

2. AMENAZA DE ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES

Analiza quienes son los competidores que tiene en este caso el Hotel. En este
caso se consideran a los Hoteles como Ciudad de Catamayo y Mar Jhonson que
tienen inversiones muy altas, ya que la inversion para ingresar y competir en esta
actividad requiere de grandes ingresos econémicos, ademas de la existencia de
empresas hoteleras con una solida presencia dentro del mercado tanto local,
regional esto debido a que estos hoteles son muy conocidos a nivel de todo el
pais; aspectos que se constituyen en barreras de entrada para los posibles

nuevos competidores.
3. AMENAZA DE INGRESO DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

En el medio existe una amplia variedad de oferta hotelera lo que ocasiona la

deslealtad por parte de los clientes. Las empresas que pueden reemplazar con
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gran facilidad los servicios que brinda un hotel, tales como: Hostales, hosterias,
albergues temporales.

En Catamayo existen diferentes empresas que pueden brindar servicios

hoteleros esto ocasiona una amenaza para el Hotel Reina de el Cisne.

4. PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES
El Hotel Reina de el Cisne no cuenta con proveedores fijos, ya que en el mercado
existen variedad de proveedores y su sustitucion no puede ocasionar gastos de

importancia.

La existencia de un sin niumero de marcas en el mercado de productos de
limpieza, articulos de decoracién, mobiliario, equipo y demas articulos de
primera necesidad, entre otros, representa una oportunidad para el Hotel Reina
de el Cisne, ya que tiene la facilidad de elegir precios y calidad en los productos
y servicios que adquiera, de esta manera el Poder de Negociacion de los
Proveedores es bajo y no serd necesario adquirir los productos o servicios a un

solo proveedor, pero los mas usuales son.

CUADRO NRO. 29 PROVEEDORES DEL HOTEL REINA DE EL CISNE

PROVEEDORES
Almacenes Boyaca
Ultranet
Ecomaxi

Industria picaflor (insumos de limpieza)

5. PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

Los clientes son el factor primordial para la buena marcha de las empresas,
siendo necesario para ello que el Hotel Reina de el Cisne oferte sus servicios de
excelente calidad, con precios competitivos, con eficiencia y calidad en la

prestacion de los mismos.
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En la ciudad de Catamayo existen diferentes empresas dedicadas a brindar
servicios de hospedaje; los clientes tienen alto poder de negociacion, ya que
existe gran competencia en el mercado, es por ello que el Hotel debe enfocarse
en que sus clientes capten sus servicios como Unicos a través de la buena
atencion al cliente, precios accesibles, buena imagen corporativa, entre otros. El
poder de negociacion de los clientes en lo que se refiere a los servicios hoteleros
en la ciudad de Catamayo es alto ocasionando una amenaza para el Hotel Reina

de el Cisne.

ELABORACION DE LA MATRIZ EFE DEL HOTEL REINA DE EL CISNE EN
LA CIUDAD DE CATAMAYO
Con la informacién obtenida en el andlisis externo y en el andlisis competitivo se

realizé la Matriz de Evaluaciéon de Factores Externos.

CUADRO NRO. 27 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

(EFE)
FACTORES EXTERNOS PESO DE IMPACTO PESO DE
OPORTUNIDADES SUSTENTACION PESO | CALIFICACION PONDERACION
1. Crecimiento de la | Factor Econémico 0.15 3 0.45
economia ecuatoriana en
el sector turistico.
2. Incremento de turistas a | Factor Econémico 0.16 4 0.64
nivel nacional.
3. Ingreso de turistas | Factor Econdémico 0.16 3 0.48
extranjeros al pais
4, Fomento de la actividad | Factor Econémico 0.15 4 0.60
turistica y hotelera a nivel
nacional.
5. Innovacién tecnolégica e | Factor tecnolégico 0.10 3 0.30
informatica
0.72
AMENAZAS
1. Competencia incremento | Fuerza de Porter 5 0.06 2 0.12
de servicios.
2. Existencia de varias | Fuerza de Porter 1 0.05 1 0.05
empresas hoteleras
3. Alto poder de negociacion | Fuerza de Porter 5 0.08 2 0.16
de los clientes en los
servicios hoteleros.
4. Competencia desleal de | Fuerzade Porter1l | 0.04 1 0.04
otros establecimientos de
hospedaje
5. Deslealtad por parte de los | Fuerza de Porter1 | 0.05 1 0.05
clientes
0.28 2.80
1.00

Fuente: Analisis Externo del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracion: El autor
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Andlisis: Luego de haber asignado la ponderacion a cada uno de los factores
externos (oportunidades — amenazas) que influyen en la vida empresarial del
Hotel Reina de el Cisne; se obtuvo el resultado ponderado total es de 2.80
puntos, valor que se encuentra por encima del estandar equilibrado de 2.50 lo
que significa que el Hotel cuenta con mayores oportunidades en su entorno
como: Incremento del niumero de turistas a nivel nacional, ademéas se fomenta
de la actividad turistica y hotelera a nivel nacional, las cuales deben ser

aprovechadas para reducir sus debilidades y minimizar sus amenazas.

ANALISIS INTERNO

El Hotel Reina de el Cisne fue creado el 2 de febrero de 1992, inicialmente fue
de propiedad de Melva Isabel Montero Bravo (+), el 25 de agosto del 2015 pasa
a propiedad de Numan Orlando Cérdova Benavides (+) y el 17 de noviembre del
2016 pasa a ser propiedad del Dr. Jorge Orlando Cordova Montero, se encuentra
ubicado en las calles Isidro Ayora y 24 de mayo frente al parque central, se inicia
con 15 habitaciones sencillas, para el afio 2000 se construyen mas habitaciones

teniendo 27 habitaciones matrimoniales y las 15 habitaciones sencillas.

Actualmente trabajan cuatro empleados distribuidos asi: uno de limpieza, dos

camareras y un recepcionista, los clientes que tiene el hotel son de todo pais.

Talento Humano

El personal que labora en el hotel Reina de el Cisne son cuatro empleados
distribuidos de la siguiente manera:

1 persona dedicada a la administracién

2 persona dedicada a ser ama de llaves

1 persona dedicada al aseo y limpieza

Horario de trabajo

El horario de atencion del Hotel es las 24H00, en este caso el administrador
trabaja las 24 horas, ama de llaves ingresa a trabajar a las 07HOO y hasta las
15HO00, el personal de limpieza trabaja desde las 10HOO hasta las 15H00
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Reglamentos

Hasta el momento el Hotel Reina de el Cisne no cuenta con ningun tipo de
reglamento interno elaborado

Filosofia Empresarial

El Hotel Reina de el Cisne no cuenta con filosofia empresarial definida, es decir

no esta plasmada en un documento.

Estructura Organizacional
De igual manera el Hotel no cuenta con una estructura organizacional definida,
las funciones y actividades que deben desarrollar los empleados estan indicadas

pero no hay una estructura organizacional establecida.

Anélisis de las 4Ps

Servicio

En cuanto al servicio se busca siempre hacer lo mejor, en donde se hace
esfuerzos por brindar lo que el cliente requiere, ofreciendo todos los servicios
que brinda el Hotel.

Precio

Los precios que oferta el Hotel Reina de el Cisne es competitivo y accesible al
usuario en relacion a los precios de la competencia, el mismo que esta
establecido con un margen adecuado de ganancia y teniendo en cuenta los
precios de la competencia.

Plaza

El local con el que esta ubicado el Hotel es propio, cuenta con una infraestructura
de tres pisos, y estad distribuido de la siguiente manera 27 habitaciones
matrimoniales y 15 habitaciones sencillas.

Promocién

El Hotel Reina de el Cisne, hasta la actualidad no ha explotado este medio, lo
gue Unicamente a veces se concede estar unas horas mas hospedado en el
hotel. Lo que se debe agregar en el hotel es realizar publicidad por medio radial

y televisivo.
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ELABORACION DE LA MATRIZ EFI DEL HOTEL REINA DE EL CISNE EN
LA CIUDAD DE CATAMAYO

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

a los clientes como a los empleados y el andlisis interno del Hotel se realizé la

Matriz de Evaluacion de Factores Internos.

CUADRO NRO. 30 MATRIZ EFI DEL HOTEL REINA DE EL CISNE

Factores Determinantes del éxito Referencia Peso | Calificacion | Peso
ponderado

Fortalezas

1. Ubicacion del hotel Encuesta 0.12 3 0.36
empleados P.
8

2. Local propio Entrevista 0.15 4 0.60
gerente P. 15

3. Precios comodos Entrevista 0.13 4 0.52
gerente P. 5

4. Servicios oportunos Encuesta 0.12 4 0.48
clientes P. 4

5. Buena relacion gerente empleados Encuesta 0.15 3 0.45
empleados P 2

Debilidades

1. No tiene plan de marketing Entrevista 0.09 2 0.18
gerente P. 14

2. Base de datos informatica de clientes Entrevista 0.04 1 0.04
gerente P. 12

3. Publicidad Encuesta 0.08 1 0.08
clientes P. 9

4. No cuenta con la filosofia empresarial | Entrevista 0.08 2 0.08

definida gerente P. 2

5. El personal no es capacitado Encuesta 0.04 2 0.08
empleados P 3

TOTAL 1.00 2.87

Fuente: Analisis de los factores internos del Hotel Reina de el Cisne

Elaboracion: El autor

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la evaluacion de factores
internos (fortalezas - debilidades), en donde sus ponderaciones y calificaciones
estdn basados en el estudio y andlisis necesarios para optar por un criterio
personal sustentado. En este sentido el resultado total ponderado es de 2.87 el
mismo que esta sobre el valor equilibrado de 2.50; lo que significa que el Hotel
Reina de el Cisne en lo que respecta a su estructura interna mantiene fortalezas

internas que deberan ser consideradas para eliminar las debilidades existentes
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en el mismo y asi aprovechar de mejor manera lo que le ofrece el entorno

competitivo.

ESTUDIO Y ANALISIS FODA

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

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

CUADRO NRO. 31 MATRIZ FODA APLICADA AL HOTEL REINA DE EL

CISNE

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Ubicacion estratégica F1

Hotel con local propio. F2

Ofrece precios cémodos F3

Los servicios que presta el Hotel son oportunos. F4
Buena relacion gerente empleados. F5

No cuenta con Plan de Marketing D1

No posee una base de datos digital de los clientes
D2

Falta publicidad en medios reconocidos D3

No brinda capacitacién al personal D5

No tiene la filosofia empresarial del hotel D4

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Crecimiento de la economia ecuatoriana en el
sector turistico. O1

Incremento del nUmero de turistas a nivel nacional.
02

Acceso de turistas extranjeros al nuestro pais. O3
Fomento de la actividad turistica y hotelera a nivel
nacional. O4

Innovacién tecnoldgica e informatica. O5

Competencia con incremento de servicios. Al
Existencia de varias empresas hoteleras. A2

Alto poder de negociacion de los clientes en los
servicios hoteleros. A3

Competencia desleal de otros establecimientos de
hospedaje. A4

Deslealtad de los clientes. A5

Fuente: Analisis de los factores internos del Hotel Reina de el Cisne

Elaboraciéon: El autor
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CUADRO NRO. 32 MATRIZ DE ALTO IMPACTO DEL HOTEL REINA DE EL CISNE

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

F1 Ubicacion Estratégica

F2 El hotel tiene local propio

F3 Ofrece a la ciudadania precios comodos

F4 Los servicios que presta el personal son oportunos
F5 Buena relacién gerente-empleados.

DEBILIDADES

D1. No cuenta con Plan de Marketing

D2. No posee una base de datos digital de los
clientes

D3. Falta publicidad en medios reconocidos
D4. No tiene la filosofia empresarial del hotel
D5. No brinda capacitacion al personal

OPORTUNIDADES

Estrategia FO (Maxi-Maxi)

Estrategia DO (Mini-Maxi)

01 Crecimiento de la Economia Ecuatoriana en el sector
turistico

02 Incremento del nUmero de turistas a nivel nacional
03 Acceso de turistas extranjeros al nuestro pais

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

O5 Innovacion tecnolégica e informaética

Implementar una base de datos digital con todos los
clientes que posee el Hotel O5, F5

Implementar una campafia permanente de
publicidad de los servicios que ofrece el Hotel
Reina de el Cisne. D3y O5
Elaborar un programa de capacitacion dirigido
al personal de atencion al cliente del Hotel
Reina de el Cisne. D4y O4

AMENAZAS

Estrategia FA (Maxi-Mini)

Estrategia DA (Mini-Mini)

A1l Competencia con incremento de servicios

A2 Existencia de varias empresas hoteleras

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

A4 Competencia desleal de otros establecimientos de
Hospedaje

A5 Deslealtad por parte de los clientes

Disefiar e implementar paquetes promocionales para el
Hotel Reina de el Cisne y asi tener mayor acogida de
clientes. F3y A2, A5

Implementar recursos tecnoldgicos en el area
de ventas acorde a las necesidades actuales
del Hotel Reina de el Cisne. D2y Al

Fuente: Matriz FODA del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracion: El autor
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La matriz de alto impacto ha permitido realizar la combinacion de las estrategias
FO, FA, DO, DA obteniendo como resultados los siguientes objetivos

estratégicos:

e Mejoramiento de las instalaciones del Hotel Reina de el Cisne

e Implementar una campafa permanente de publicidad de los servicios que
ofrece el Hotel Reina de el Cisne.

e Elaborar un programa de capacitacion dirigido al personal de atencion al
cliente del Hotel Reina de el Cisne.

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

necesidades actuales del Hotel Reina de el Cisne.
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g. DISCUSION

PROPUESTA DEL PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL REINA DE EL
CISNE EN LA CIUDAD DE CATAMAYO

El disefio de la presente propuesta contempla como marco referencial el analisis
de todos los elementos contextualizados en funcion del escenario tanto interno
como externo, en donde a través del analisis de los clientes, competidores,
proveedores, permitieron determinar oportunidades y amenazas, y en el analisis
interno donde en términos de marketing se determinaron las fortalezas y
debilidades, a través de lo que se pudo considerar los cambios que se dan en el
ambiente en el cual opera la empresa y de las oportunidades que se deben
aprovechar como elementos indispensables a ser integrados, para la superacion

de los inconvenientes suscitados en el accionar cotidiano.

Efectuado el analisis FODA, se procede a disefiar la propuesta del Plan de
Marketing, en donde mediante un andlisis sistematico se definié la filosofia
empresarial que respondan a los requerimientos institucionales actuales, asi
como también se determinan los objetivos estratégicos, objetivos especificos,
indicadores, metas, actividades, responsables y presupuestos de los objetivos
estratégicos planteados. Estos estan establecidos en base a los requerimientos
de la empresa, procediendo a su desarrollo cualitativo y cuantitativo, para

posteriormente elaborar un presupuesto total del Plan de marketing propuesto.

El presente plan de marketing pretende servir de apoyo al hotel Reina de el Cisne
de la ciudad de Catamayo, desde un punto de vista tedrico y practico, tiene como
objetivo fundamental servir como una herramienta importante en la gestion y
administracion operativa de la empresa permitiendo potenciar sus recursos a

través de estrategias bajo un enfoque participativo de todos sus integrantes.

La propuesta esta encaminada a llenar las expectativas de los clientes actuales

ademas de ganar nuevos clientes para el Hotel Reina de el Cisne de la ciudad
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de Catamayo, de manera que se propicie el posicionamiento de la empresa en

el mercado local y nacional.

FILOSOFIA EMPRESARIAL

VISION

El Hotel Reina de el Cisne para el aiio 2020, sera
una empresa lider en el servicio de Hospedaje,
teniendo como meta posesionarse en los
clientes, logrando asi mayor participacién en el
mercado, obteniendo ingresos, prestigio y
reconocimiento, ofreciendo servicios de calidad
acorde a las necesidades de los clientes.

MISION

El Hotel Reina de el Cisne es una empresa
creada para brindar servicios de hospedaje en
la ciudad de Catamayo, ofrece servicio de
calidad a través de la eficiencia, eficacia,
colaboracién y productividad del recurso
humano con que cuenta, satisfaciendo las
necesidades y demanda existente en el
sector, con clientes locales, regionales,
nacionales y extranjeros.

VALORES

La empresa desarrolla sus procesos por medio de los siguientes valores, que

son una norma fundamental que rige el trabajo diario:

Honestidad: Trabajamos con honradez, dignidad, equidad, solidaridad.
Seriedad: Somos una empresa seria y comprometida plenamente con el
desarrollo social del pais.

Solidaridad: Estamos junto a nuestros clientes y comunidad en todo momento.
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Optimismo: Creemos y anhelamos mejores dias para nuestros clientes y la
sociedad en general.

Competitividad: Ofrecemos servicios de calidad, con eficiencia y eficacia.
Responsabilidad: Creemos en la responsabilidad y en la honorabilidad de todos
nuestros clientes.

Confianza: Confiamos en la nobleza y la sinceridad de todos nuestros clientes
en general.

Fidelidad: Nos empefiamos cada dia en ser mejores, para garantizar de esta
forma la fidelidad de todos nuestros clientes.

Lealtad: Los empleados mantienen un compromiso integral con el negocio, ya
gue se sienten identificados con el ejercicio de sus funciones.

Integridad: Los actos dentro y fuera de la empresa se basan en principios y ética

profesional, donde cada persona dice lo que cree y hace lo que dice.

OBJETIVOS

e Serla empresa lider en el mercado hotelero de Catamayo, en un periodo de
3 afnos.

e Satisfacer las necesidades de nuestros clientes brindandoles un servicio de
calidad.

e Monitorear de manera sistematica y permanente todos y cada uno de los
procesos propuestos de la empresa, con la finalidad de establecer estrategias

y mejoras.

POLITICAS PARA EL CUMPLIMIENTO DEL PLAN
Con la finalidad de dar cumplimiento al presente plan de marketing se determinan

las siguientes politicas:

1. Para que el plan tenga un cumplimiento efectivo, se capacitard a los
funcionarios de la empresa sobre su aplicacion.

2. El cumplimiento del presente plan, estara bajo la responsabilidad del Gerente
del Hotel Reina de el Cisne

3. Se asignaran los recursos necesarios para la consecucion del plan.
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4. Unavez puesto en marcha se efectuara un seguimiento constante del mismo.
5. Se efectuara un control minucioso para comprobar si los resultados son los

esperados.

PLANTEAMIENTO DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los objetivos estratégicos propuestos se establecen tomando en consideracion
los requerimientos del Hotel, los mismos que seran desarrollados para
posteriormente elaborar un presupuesto total de todo el Plan de Marketing. Para
el éxito total del presente Plan de Marketing se debera en gran medida de la
implementacion de los planteamientos formulados, 1o que permitira brindar un

mejor servicio a los usuarios del Hotel.

En base a los resultados obtenidos se ha creido necesario el planteamiento de
los objetivos estratégicos que se detallan a continuacion y que se aspira sean

tomados en cuenta por el Gerente del Hotel para su posterior ejecucion.

CUADRO NRO. 33 PROPUESTA DE OBJETIVOS PARA EL HOTEL REINA
DE EL CISNE

NRO. | OBJETIVOS ESTRATEGICOS
1 Mejorar las instalaciones del Hotel Reina de el Cisne

2 Implementar un plan promocional de los servicios que ofrece el Hotel Reina de el
Cisne

3 Elaborar un programa de capacitacion dirigido al personal de atencién al cliente del
Hotel

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

actuales del Hotel Reina de el Cisne
Fuente: Objetivos Estratégicos del Hotel Reina de el Cisne
Elaboracién: El autor

OBJETIVO ESTRATEGICO N° 1

MEJORAMIENTO DE LAS INSTALACIONES DEL HOTEL REINA DE EL
CISNE

Diagnostico

Con la informacién obtenida a través de las encuestas aplicadas a los clientes

se pudo determinar la falta de mejoramiento en algunas de las instalaciones del
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Hotel Reina de el Cisne para brindar un servicio de calidad, lo cual no le ha

permitido ser reconocido en el mercado.

Meta
Lograr el reconocimiento del Hotel por cada uno de los clientes que utilizan el

servicio de esta manera alcanzar posicionamiento en el mercado.

Estrategia
Mediante el mejoramiento de las instalaciones del Hotel Reina de el Cisne se
obtendra la satisfaccion de los clientes y por ende la fidelizacién de los mismos.

Tactica
Posesionar la imagen corporativa en cada uno de los clientes y en el mercado,

ofreciendo un servicio acorde a las necesidades del cliente.

Actividades

Se realizard el contrato con un disefiador de interiores para que ejecute la
remodelacion de algunas instalaciones Hotel.

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

Disefiar e implementar el slogan al Hotel Reina de el Cisne.

Disefio del Slogan del Hotel Reina de el Cisne

“SERVICIO Y CONFORT AL MEJOR
PRECIO DEL MERCADO”

PLL L L L LN

SEEEEEEE P

Presupuesto
El presupuesto para el mejoramiento de las instalaciones de forma detallada de

la siguiente manera:
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CUADRO NRO. 34 DETALLE DEL PRESUPUESTO

Descripcioén Cantidad Valor Unitario Valor Total
Pintura Interna 4 45.00 180.00
Pintura Externa 3 17.00 51.00
Rodillos 3 3.00 9.00
Lijas 30 0.10 3.00
Disefiador de 1 450.00 450.00
interiores
Lamparas 21 18.00 403.00
decorativas
Juego de sabanas 36 16.00 576.00
Toallas pequefias 36 4.00 144.00
Toallas grandes 36 10.00 360.00
Bordados 108 2.00 216.00
Jabdn 300 0.13 39.00
Shampo 300 0.21 63.00

El presupuesto para el mejoramiento de las instalaciones del hotel Reina de el

Cisne de forma resumida es de $2.494,00

CUADRO NRO. 35 PRESUPUESTO DE MEJORAMIENTO DE
INSTALACIONES

Remodelacion interna y externa 693.00
Remodelacion de recepcion 403.00
Sabanas y toallas 1.080,00
Bordados 216.00
Articulos de aseo 102.00
TOTAL 2.494,00

Fuente: Presupuestos de mejoramiento de instalaciones
Elaboracién: El autor

Politica
El Gerente debe destinar parte del presupuesto del hotel para cumplir con el

desarrollo de este objetivo.

Responsable:
El Gerente propietario es el encargado de realizar esta actividad.

Resultados Esperados:

e Lograr el mejoramiento de las instalaciones del Hotel Reina de el Cisne.

e Atraer nuevos clientes e incrementar la rentabilidad del Hotel.
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Recepcion y pasillos: En el area de recepcion se encuentran las paredes

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

Fachada interna actual
Lo que se propone en el Area de recepciéon es dar un retoque a las paredes
porque en algunas partes esta manchada. Y en los mismos tonos pero mas

encendidos para aclarar la zona porque es un poco obscura.

IMAGEN NRO. 1 FACHADA DEL HOTEL

Slogan:

“SERVICIO Y CONFORT AL MEJOR
PRECIO DEL MERCADO”

b T -,
Mmm-----

Adecuacion de Habitaciones: Las paredes de las habitaciones se encuentran
pintadas de color celeste, actualmente para el tendido de las camas se utiliza
sébanas y cubrecamas de varios colores en cada una de ellas y cuenta con bafio

privado.
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IMAGEN NRO. 2 HABITACIONES DEL HOTEL

Se propone que las habitaciones se pinten de color blanco que es un color que
provoca bienestar, asi mismo se incluird lamparas decorativas, juegos de

sébanas blancas y toallas con el logotipo del Hotel bordado en la parte superior.

IMAGEN NRO. 3 PROPUESTA DE HABITACIONES

IMAGEN NRO. 4 TOALLAS PROPUESTAS
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Implementacion de articulos de Aseo Personal
En la actualidad cada una de las habitaciones del Hotel dispone de jaboncillo
pequefio y un sachet de shampo los cuales no tienen ninguna marca de

preferencia.
Se plantea que se adquiera un jaboncillo mediano que contenga una envoltura

plastica transparente y frascos pequefios de shampo los mismos que llevaran

impreso el logotipo del Hotel.
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CUADRO NRO.36 OBJETIVO ESTRATEGICO NRO. 1

OBJETIVO ESTRATEGICO N° | DIAGNOSTICO META ESTRATEGIA TACTICA
1
Mejoramiento de las instalaciones del | Con la informacion obtenida a | Lograr el | Mediante el mejoramiento | Posicionar la imagen
Hotel Reina de el Cisne. través de las encuestas | reconocimiento del | de las instalaciones del | corporativa en cada
aplicadas a los clientes se pudo | Hotel por cada uno | Hotel Reina de el Cisne se | uno de los clientes y
determinar la falta de | de los clientes que | obtendra la satisfaccion | en el mercado,
mejoramiento en las | utilizan el servicio | de los clientes y por ende | ofreciendo un servicio
instalaciones del Hotel Reinade | de esta manera | la fidelizacion de los | acorde a las
el Cisne, lo cual no le ha | alcanzar mismos. necesidades del
permitido ser reconocido en el | posicionamiento en cliente
mercado. el mercado.
ACTIVIDADES PRESUPUESTO RESPONSABLE RESULTADOS
ESPERADOS
Se realizara el contrato con un $2.494,00 Gerente e Lograr el
disefiador de interiores para que mejoramiento de

ejecute la remodelacién de algunas de
las instalaciones del Hotel.

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

Disefiar e implementar el slogan al
Hotel Reina de el Cisne.

las instalaciones
del Hotel Reina
de el Cisne.

e Atraer nuevos
clientes.

e Incrementar la
rentabilidad  del
Hotel.
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OBJETIVO ESTRATEGICO N° 2
REALIZAR UNA CAMPANA PERMANENTE DE PUBLICIDAD DE LOS
SERVICIOS QUE OFRECE EL HOTEL REINA DE EL CISNE

Diagndstico

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

mismo.

Objetivo
e Cubrir la demanda existente en el mercado.

e Obtener un mayor posicionamiento del servicio en el mercado.

Pasos para realizar una campafia publicitaria
1. Planeacion inicial

Tema central

Presupuesto

Seleccién del medio

ok~ 0N

Tipos de medios publicitarios (periddico, radio, etc.)

Medios que se utiliza en un Plan
e Radio
e Prensa

e Television

Meta

Que el Hotel Reina de el Cisne tenga prestigio y reconocimiento en el mercado
local, regional y nacional, en lapso de un afo.

Dar a conocer al 80% de la ciudadania en general los servicios que el Hotel
Reina de el Cisne a través de los distintos medios publicitarios.
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Estrategias
e Creatividad en la publicidad.
e Realizar convenios con medios radiales, televisivos y prensa escrita mas

reconocidos a nivel provincial.

Técticas
La publicidad podra ser innovadora y variable de acuerdo a las decisiones del
Gerente.
Realizar la publicidad para informar a la ciudadania en general acerca de los

servicios que ofrece el Hotel Reina de el Cisne.

Actividades

e Se elaborara material promocional del Hotel Reina de el Cisne (tripticos,
cuias radiales, prensa escrita.

e Se contratard los servicios de los principales medios publicitarios (radio,
television, prensa escrita).

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

e Se realizar4 la publicidad a través de los medios publicitarios (radio,

television, prensa escrita) mas reconocidos de la localidad.

CUADRO NRO. 37 PRESUPUESTO PARA REALIZAR LA PUBLICIDAD

CANTIDAD DETALLE MEDIOS DURACION VALOR TIEMPO/MESE | TOTAL
UNITARIO S
5 diarias Radio Boguerdn 40 seg. $0,50 3 meses 210.00
2 diarias Television Cable 50 seg. $3.50 3 meses 588.00
Vision Don
Diego
1 Pagina web Internet Blog spot Gratis 6 meses Gratis
1000 Tripticos Papel $0.15 3 meses 150.00
unidades cruseth
10 veces Prensa Diario La 4.5cm $17.00 3 meses 170.00
Hora
TOTAL 1.118,00

Fuente: Medios publicitarios de la ciudad de Catamayo
Elaboracién: El autor
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POLITICAS

e El Hotel desarrollard su camparia publicitaria en forma permanente o cuando

las condiciones del mercado asi lo determinen.

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

Radio, Television, Prensa Escrita.

MODELO DE TRIPTICO

LADO A

IMAGEN NRO. 5 LADO 1

HOTEL REINA DE EL
CISNE

“&L senicie y confert al mejox
predie del mevcade”

VISION

El Hotel Reina de el Osne pars e afio
2020, sera una empresa lider en el senddo
de Hospedaje, teniendo mo,
se en los cli i
mayor partidpadén en el “mera
obteniendo ingresos, prestigi
reconocimiento, ofreciendo  servicios
calidad acorde a las necesdades de
clientes, 1

Y En la ciudad ded ol
Hotd Reina de el Osne es una & Sasmasyls < S
ada para brindar servicios de hosped
Iz ciudad de ¢

aboracion y productividad del recurso

mano cmn que cuents, satisfadenda

or, con clientes locales, regi

cnonalesyextran)ems i IPom Ao y 24 e Mays (e 3l e Cersl)

Tebdioaa STATH I
Coldar BEIWT B s
GRROTOP—Loje - Ecuader
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LADO B

IMAGEN NRO. 6 TRIPTICO LADO 2

Siguiznies sevicios

Hotel Reina de el Cisne

Bervicio ws pecial

Si vas a visitar a Catamaye. la dudad

del eterno sol, no olvides de visi-

tar al Hotel Reina de el Cisne

Bienvenidos ElHozl Reing de el Cisne cuenta con bs

MODELO DE LA CUNA RADIAL

BIENVENIDOS AL HOTEL REINA DE EL CISNE EN LA CIUDAD DE

CATAMAYO

La ciudad del eterno sol, tiene un lugar donde siempre se vuelve, para su

descanso y relajacién, invita al turista local, nacional y extranjero a hospedarse

en sus instalaciones ofreciendo un servicio a quienes nos visiten. Donde

conocera un establecimiento de encanto, debido a nuestro ambiente acogedor.

Ponemos a su disposicion los siguientes servicios:

SERVICIO DE HABITACIONES.
SIMPLE.

DOBLE.

MATRIMONIAL.

BANO PRIVADO CON AGUA CALIENTE.
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Para su reservacion llamenos a los teléfonos 072677414 celular: 0982999710
0 encuéntrenos ubicados en la ciudad de Catamayo, en las calles Isidro Ayora 'y
24 de Mayo

SERVICIO ESPECIAL

IMAGEN NRO. 7 SERVICIOS QUE OFRECE EL HOTEL

Fotel Reina de el Cisne

“&L senwicia y confort al mejor precio. del mercade”

Servicios especiales como:

Hospedaje (Agua caliente, Tv Cable, Teléfono, Internet, Wifi)

Si desea tomar sus vacaciones o visitar nuestra ciudad de Catamayo,
donde encontrara encantos naturales y sitios turisticos. Para su
reservacion llamenos a los teléfonos 072677414 celular: 0982999710
o encuéntrenos ubicados en la ciudad de Catamayo, en las calles Isidro

Ayora y 24 de Mayo

GRACIAS POR PREFERIRNOS
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MODELO DE LA PRENSA ESCRITA
IMAGEN NRO. 8 PRENSA

Hotel Reina de el Cisne

Si usted va a visitar la ciudad del eterno sol Catamayo, no olvide visitar
nuestro Hotel donde va encontrar servicios para el descanso y confort con
una excelente atencion y servicio.

Porque todo lo que esta buscando, nosotros lo tenemos

Ponemos a su disposicion los siguientes servicios:

SERVICIO DE HABITACIONES: Simple, doble, matrimonial,

Servicio especial: Agua caliente, Tv Cable, Teléfono, Internet, Wifi,
Gimnasio

Visitenos el Hotel Reina de el Cisne te ofrece el mejor hospedaje

Ubiquenos

Calles: Isidro Ayora y 24 de Mayo
Teléfonos 072677414
Celular: 0982999710

Responsable
Las personas responsables de dar cumplimiento al presente objetivo estratégico

son el Gerente Propietario del Hotel Reina de el Cisne y sus colaboradores.

Resultados esperados

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

e Acudir a la utilizacién de los medios de comunicacion que mas le conviene al

Hotel.
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CUADRO NRO. 38 OBJETIVO ESTRATEGICO NRO. 2

OBJETIVO ESTRATEGICO N° | DIAGNOSTICO META ESTRATEGIA TACTICA
2
Implementar un plan promocional de los | El Hotel Reina de el Cisne no brinda | Incrementar el | Incrementar nuevos | Promocion de ventas en las

servicios que ofrece el Hotel Reina de el

Cisne

ningun tipo de promociones de los
servicios que ofrece a los clientes,
el mismo que necesita implementar
un plan promocional, con la
finalidad de incrementar las ventas.

nimero de clientes
y obtener nuevos
clientes

clientes en un 50%, en
base a servicios de 6ptima
calidad.

temporadas del afio mas
relevantes, (Carnaval, 22 de
Mayo Cantonizacién de
Catamayo, 18 de Agosto
Fiesta en honor a la Virgen
del Cisne, Septiembre,
Navidad y Fin de Afio).

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

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

ACTIVIDADES PRESUPUESTO RESPONSABLE RESULTADOS
ESPERADO
El cliente que se hospede mas de tres $1.118,00 Las personas | e Atraer nuevos
dias tendra un descuento del 15%. responsables de clientes.
dar cumplimiento | ¢  Mejorar el nivel de
al presente las ventas.
objetivo e Incrementar la

estratégico son el
Gerente
Propietario  del
Hotel Reina de el
Cisne 'y sus
colaboradores.

rentabilidad del
Hotel
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OBJETIVO ESTRATEGICO N° 3
ELABORAR UN PROGRAMA DE CAPACITACION DIRIGIDO AL PERSONAL
DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOTEL REINA DE EL CISE

Diagndstico
Con la informacion obtenida por parte del gerente y los empleados del Hotel
Reina de el Cisne, se determin6 que no capacita al recurso humano encargado

de la atencion al cliente.

Meta
Lograr que los empleados del Hotel estén capacitados correctamente durante el
afio 2017, para que ofrezca una excelente atencion al cliente y por ende lograr

incrementar las ventas.

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

e Se realizara evaluaciones de los programas de capacitacion.

Técticas
La capacitacién se efectuara con puntualidad y con el 100% de asistencia para
su aprobacion. La capacitacion estara dirigida a todo el personal del Hotel Reina

de el Cisne y se la realizara por departamentos.

Actividades

Capacitar a los empleados para el buen desempefio de sus funciones asignadas.
Brindar oportunidades de desarrollo personal de los empleados del Hotel Reina
de el Cisne

Presupuesto

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

que contendran: Relaciones Humanas, Atencion al cliente, Turismo y Desarrollo
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Local, con una duracién de 24 horas a un costo de $350,00

Politicas

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

e El Gerente propietario del Hotel Reina de el Cisne tendra toda la
responsabilidad para el desarrollo del presente plan de Capacitacion, el
mismo que comprendera varios cursos de capacitacion en forma anual

(3veces).

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

Jorge Orlando Cérdova Gerente del Hotel Reina de el Cisne.

Resultados esperados
e Optimizar todos los servicios a través de los cursos adquiridos por los
empleados del Hotel Reina de el Cisne.

e Mejorar la atencion por parte de los empleados del hotel Reina de el Cisne

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOTEL REINA DE EL
CISNE EN LA CIUDAD DE CATAMAYO

El presente plan tiene por objeto brindar capacitacién al personal que labora en
el Hotel Reina de el Cisne, con conocimientos tedricos y practicos que cubriran
el desarrollo mental e intelectual de los empleados en relacién al desempefio de

su actividad.

CURSOS Y TEMATICAS

Relaciones Humanas: Todo el personal (4 personas 2 domingos) $60,00
Atencion al Cliente Recepcionista $ 60,00

Turismo y Desarrollo Local recepcionista $ 90,00
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CUADRO NRO. 39 PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL HOTEL REINA DE EL CISNE

CONTENID O TIEMP O OBJETIVOS CUANDO HORAR IO PARTIC. Valor VALOR
Unitario
Relaciones Humanas 4 horas 2 | Otorgar Abril De9ama | 4 $15.00 60.00
dias conocimiento s al 13 pm empleado
personal del Hotel
sobre atencion al
cliente.
Atencion al Cliente 4 horas 2 | Brindar Mayo De9ama |1 $60.00 $60.00
dias conocimiento s al 13 pm empleado
personal sobre
atencion al Cliente
Turismo vy Desarrollo Local | 4 horas 2 | Proveer al personal | Junio De9ama |1 $90.00 $90.00
Organismos de la Cdmara de Turismo | dias del Hotel 13 pm empleado
Loja conocimiento s de
turismo y desarrollo
local.
TOTAL 210.00

Fuente: SECAP, Cadmara de Turismo de Loja

Elaboracion: El autor
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CUADRO NRO. 40 OBJETIVO ESTRATEGICO N° 3

dirigido al personal de atencion al cliente
del Hotel Reina de el Cisne

obtenida por parte del
gerente y los empleados
del Hotel Reina de el
Cisne, se determiné que
no capacita al recurso

empleados del Hotel estén
capacitados correctamente
durante el afio 2015, para
que ofrezca una excelente
atencion al cliente y por ende

de al personal de atencion
al cliente en el SECAP y
Camara de Turismo de
Loja.

Se realizara evaluaciones

OBJETIVO ESTRATEGICO N° | DIAGNOSTICO META ESTRATEGIA TACTICA
3
Elaborar un programa de capacitacién | Con la informacién | Lograr que todos los | Realizar cursos dirigidos | La capacitacion se efectuara

con puntualidad y con el
100% de asistencia para su
aprobacion.

La capacitacion  estara
dirigida a todo el personal del

en consideracion las necesidades basicas
y el desenvolvimiento del personal y de
sus valores humanos.

El Gerente tendra la responsabilidad del
presente plan de Capacitacién, el mismo
que comprendera varios cursos de
capacitacion en forma anual

servicios a través de los
cursos adquiridos por los
empleados del Hotel Reina
de el Cisne

Mejorar la atencion por
parte de los empleados del
Hotel Reina de el Cisne

humano encargado de la | lograr  incrementar las | de los programas de | Hotel Reina de el Cisne y se

atencion al cliente. ventas. capacitacion. la realizara por
departamentos.
Capacitar a los empleados
para el buen desempefio de
sus funciones asignadas.
Brindar oportunidades de
desarrollo personal de los
empleados del hotel

ACTIVIDADES PRESUPUESTO RESPONSABLE RESULTADOS
ESPERADO
La preparacion serd entregada tomando $210.00 Gerente Optimizar todos los
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OBJETIVO ESTRATEGICO N° 4

IMPLEMENTAR UN SISTEMA INFORMATICO PARA EL AREA DE VENTAS
ACORDE A LAS NECESIDADES ACTUALES DEL HOTEL REINA DE EL
CISNE

Diagnadstico
De acuerdo a la informacion obtenida de los empleados se pudo determinar que
el Hotel Reina de el Cisne no cuenta con un sistema informatico para llevar un

control digital de las ventas que realiza.

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

Reina de el Cisne, se pretende mejorar todo su sistema informético.

Estrategia
Contratar los servicios de una empresa especializada en la implementacion de

programas informaticos.

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

control digital de todas las ventas que se realiza en el Hotel Reina de el Cisne.

Actividades
Visitar a todos los proveedores de servicios informaticos de la localidad.
Realizar un contrato entre el gerente del Hotel Reina de el Cisne y la empresa

proveedora de servicios informaticos previamente seleccionada.

Presupuesto

El presupuesto estimado para dar cumplimiento al presente objetivo estratégico,
es la suma de $1000,00 valor que incluye un sistema contable, sistema de
asignacion de habitaciones, sistema de registro de clientes y sistema de

facturacion, cabe recalcar que el sistema informatico en mencion, es un sistema
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personalizado, es decir que se adapta plenamente a todas las necesidades

internas del Hotel Reina de el Cisne

CUADRO NRO. 41 PRESUPUESTO SISTEMA DE FACTURACION

Programa Concepto Valor

Sistema de 250.00
facturacion
Sistema de registro 250.00

SISTEMAS DE de Clientes

FACTURACION Sistema de 250.00

CIFA asignacion de

Habitaciones
Sistema contable 250.00
TOTAL 1000.00

Fuente: Tovacompu
Elaboracion: El autor

Politica

Realizar la identificacion y cotizacién de precios entre las diferentes empresas

proveedoras de servicios informaticos de la localidad.

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

Gerente del Hotel Reina de el Cisne
Resultados esperados

e Mejorar todo el sistema informatico del Hotel.

e Optimizar todos procesos administrativos y financieros del Hotel.
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CUADRO NRO. 42 OBJETIVO ESTRATEGICO N° 4

OBJETIVO ESTRATEGICO | DIAGNOSTICO META ESTRATEGIA TACTICA

N° 4

Implementar un sistema informatico | De acuerdo a la informacion | A través de la | Contratar los servicios de | Realizar la adquisicion de
para el area de ventas acorde a las | obtenida de los empleados | implementacion del presente | una empresa | programas informaticos con
necesidades actuales del Hotel Reina | se ha determinado que el | objetivo estratégico dentro | especializada en la | el fin de llevar un control
de el Cisne Hotel Reina de el Cisne no | del Hotel Reina de el Cisne, | implementacion de | digital de todas las ventas

cuenta con un sistema
informatico para llevar un
control digital de las ventas
que realiza

se pretende mejorar todo su
sistema informatico.

programas informaticos.

gue se realiza en el Hotel
Reina de el Cisne

Visitar a todos los
proveedores de servicios
informaticos de la localidad.
Realizar un contrato entre el
gerente del Hotel Reina de el

Cisne y la empresa
proveedora de servicios
informaticos previamente
seleccionada
POLITICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE RESULTADOS
ESPERADO
Realizar la identificacion y cotizacion de $1.000,00 Gerente Mejorar todo el sistema

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

informéatico del Hotel.
Optimizar todos los
procesos administrativos y
financieros del Hotel.
Llevar un control digital de
las ventas que realiza el
Hotel.
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RESUMEN DE COSTOS POR OBJETIVOS ESTRATEGICOS
El presente cuadro especifica los costos para el cumplimiento de cada uno de

los Objetivos Estratégicos del Hotel Reina de el Cisne en la Ciudad de Catamayo

CUADRO NRO. 43 RESUMEN OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS NOMBRE VITOTAL
OBJETIVO ESTRATEGICO | Mejoramiento de las
Ne 1 instalaciones del Hotel Reina $2.494,00
de el Cisne
OBJETIVO ESTRATEGICO lmplem?ntalrd | un plan
o romocional de los servicios que
N2 gfrece el Hotel Reina de el Cisne $1.118,00
OBJETIVO ESTRATEGICO Elaborar ur:j pdrognlama deI
o capacitacion dirigido al personal
N3 depatencién al cgiente dF:aI Hotel $210.00
Reina de el Cisne
OBJETIVO ESTRATEGICO | Implementar un sistema
N° 4 informatico para el area de
ventas acorde a las necesidades $1.000,00
actuales del Hotel Reina de el
Cisne
TOTAL $4.822,00

Fuente: Objetivos Estratégicos del Hotel Reina de el Cisne

Elaboracion: El autor
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CONCLUSIONES

En base al andlisis externo se ha podido determinar las oportunidades mas
representativas como son: ubicacion estratégica, local propio, precios
comodos.

En el estudio de mercado efectuado a clientes se sefialan caracteristicas
relevantes como el horario de atencién, el precio, la variedad de servicios y
la atencidn al cliente.

En la propuesta se establece 4 objetivos estratégicos, direccionados a
incrementar el servicio, conseguir posicionamiento en el mercado, de modo
gue su desarrollo contribuya a que la empresa pueda desempefiar con éxito

su mision y alcance la vision establecida.
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RECOMENDACIONES

Efectuar de manera continua la publicidad y promocién en sus ventas, como
alternativa viable para asegurar la fidelidad de los clientes e incrementar la
participacion en el mercado haciendo frente a sus competidores.

Al personal del Hotel Reina del Cisne se le debera brindar capacitacion de
atencion al cliente, con el fin de mejorar la calidad en el servicio.
Implementar un sistema informatico para llevar un control digital de las ventas
y clientes que tiene el Hotel Reina de el Cisne.

Se debe poner en ejecucion el plan de marketing propuesto con el objetivo
de contar con una herramienta de gestion y toma de decisiones del Gerente.
Es necesario tomar en cuenta que para el logro de los objetivos propuestos
del plan de marketing se debe brindar todo el apoyo oportuno tanto del

Gerente como del personal de la empresa.
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k. ANEXOS

ANEXO 1
ENTREVISTA AL GERENTE

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
Facultad Juridica Social y Administrativa

Carrera de Administracion de Empresas

Sefior (a). Como estudiante de la Carrera de Administracién de Empresas de la
Universidad Nacional de Loja me dirijo a usted, con la finalidad de solicitarle de
la manera mas comedida se digne concederme la siguiente entrevista, misma
gue servira para obtener informacién con fines académicos para el desarrollo de
mi trabajo de tesis titulado: “PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL REINA
DE EL CISNE, DE LA CIUDAD DE CATAMAYO”

1. Desde cuando empez6 a funcionar el Hotel Reina de el Cisne de la ciudad de

Catamayo

4. Los precios de sus servicios son accesibles a todos niveles
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10. ¢ Cudles considera que son las principales potencialidades del Hotel Reina
de el Cisne?



13.Cree usted que los factores macroecondmicos que atraviesa el pais han

afectado al Hotel
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ANEXO 2
ENCUESTA A LOS CLIENTES DEL HOTEL REINA DE EL CISNE
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
Facultad Juridica Social y Administrativa Carrera de Administracion de
Empresas
Sefior (a). Como estudiante de la Carrera de Administracién de Empresas de la
Universidad Nacional de Loja me dirijo a usted, con la finalidad de solicitarle de
la manera mas comedida se digne en llenar la siguiente encuesta, misma que
servird para obtener informacion con fines académicos para el desarrollo de mi
trabajo de tesis titulado: “PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL REINA DE
EL CISNE, DE LA CIUDAD DE CATAMAYO”

1. ¢Con qué frecuencia se hospedan en el Hotel Reina de el Cisne?

Semanal ()
Quincenal ()
Mensual ()
Anual ()
Ocasional ()

2. Generalmente porque razones se hospeda en el Hotel Reina de el Cisne

Trabajo ()
Paseo ()
Estudio ()

3. Cuales de los siguientes hoteles y hostales ha visitado en la ciudad de
Catamayo
Hotel Marck Jhonson ()
Hotel Encanto del Sur ()
Hostal Los Almendros ()
Otros ()
4. A su criterio el servicio que brinda el Hotel es:

Excelente ()
Muy buena ()
Buena ()
Regular ()
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. A su criterio la ubicacién del Hotel Reina de el Cisne es:

Excelente ()
Muy buena ()
Buena ()
Regular ()

. ¢ Cuadles serian las razones por las que dejaria de hospedarse en el Hotel
Reina de el Cisne?

Deterioro de instalaciones
Mala atencién

Aumento en precios
Inseguridad ()

. El horario de atencion que brinda el Hotel Reina de el Cisne es

N N N
N N N

Excelente ()
Muy buena ()
Buena ()
Regular ()

. Considera que los precios que ofrece el Hotel Reina de el Cisne con relacion

a la competencia son:

Muy Buenos ()
Buenos ()
Malos ()
. ¢Como considera la publicidad del Hotel Reina de el Cisne?

Excelente ()
Muy buena ()
Buena ()
Regular ()

10.Conoce usted de promociones que brinda el Hotel Reina de el Cisne a sus
clientes
Si() No ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3
ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DEL HOTEL REINA DE EL CISNE

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
Facultad Juridica Social y Administrativa Carrera de Administracion de
Empresas

Sefior (a). Como estudiante de la Carrera de Administracion de Empresas de la
Universidad Nacional de Loja me dirijo a usted, con la finalidad de solicitarle de
la manera mas comedida se digne en llenar la siguiente encuesta, misma que
servira para obtener informacién con fines académicos para el desarrollo de mi
trabajo de tesis titulado: “PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL REINA DE
EL CISNE, DE LA CIUDAD DE CATAMAYO”

1. ¢Tiene usted conocimiento de la filosofia empresarial (misién, vision y valores
empresariales) del Hotel donde labora?
Si() No ()

2. Larelacién laboral con el Gerente con cada uno de los empleados es:

Muy buena ()
Buena ()
Regular ()

3. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion en el Hotel que usted labora?
Si() No ()

4. ¢En qué areas le gustaria que lo capaciten?

Calidad en el servicio de atencion al cliente ()
Ama de llaves ()
Liderazgo ()
Otros ()

Indique cuéles:

5. ¢Recibe algun tipo de incentivo por su desempefio laboral en el Hotel?
Si() No ()
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6. ¢Conoce usted si el Hotel Reina de el Cisne tiene un plan de marketing?
Si() No (')

7. El servicio que se brinda a los clientes es:

Bueno ()
Regular ()
Malo ()

8. Considera usted que el Hotel esta ubicado en un lugar estratégico
Si() No ()

9. Los precios frente a la competencia son

Bueno ()
Regular ()
Malo ()

10. ¢ Existe algun tipo de promocion que se utilizan en la empresa?
Si() No ()

11.;Conoce usted posible fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
gue tiene el Hotel?
Si() No ()

GRACIAS POR SU COLABORACION

105



ANEXO 4

PROYECTO DE TESIS

a. TEMA:
“PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL REINA DE EL CISNE, DE LA
CIUDAD DE CATAMAYQ”
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b. PROBLEMATICA:
El plan de marketing es una herramienta fundamental para cualquier empresa
que quiera ser competitiva en el mercado, en donde se fijan las actuaciones

necesarias para alcanzar los objetivos marcados de una empresa.

En los dltimos afos, los hoteles en Ecuador se han incrementado debido al
mayor movimiento turistico y el aumento en la capacidad de gasto de las
personas. Por esta razon varias cadenas internacionales e inversionistas
nacionales le han apostado a Ecuador como un destino privilegiado para
construir o administrar un hotel y brindar a los huéspedes el mejor de los

servicios.

El sector hotelero aporta significativamente a la economia del pais por la
generacion de consumo interno. Este crecimiento se ha manifestado en los dos
primeros trimestres del 2012, en donde ésta industria creci6 del 23,9 % y 21 %
respectivamente, con relacion al afio anterior, segun un reporte del Banco
Central del Ecuador. Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos,
(INEC) en Ecuador existen 4500 establecimientos hoteleros, hasta el 2016.

Este sector, a nivel de todo el pais viene sufriendo una gran falencia en lo que
se refiere al servicio de atencion al cliente, esto debido a que ha dejado pasar
por alto la capacitacién, motivacion del personal que presta este servicio, del

mismo modo no cuentan con promocion y técnicas de comercializacion.

La provincia de Loja es el Jardin Botanico y Capital Musical del Ecuador, posee
plazas, atractivos religiosos, étnicos y culturales, es ordenada y el turista se
siente atraido, por lo que los servicios hoteleros han crecido y generan recursos
pero a esto se debe agregar falta la promocion del servicio hotelero que se

ofrece.

Es asi también, que en la ciudad de Catamayo, provincia de Loja esta el Hotel

Reina de el Cisne, el mismo que estos ultimos tiempos debido a la competencia
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se encuentre sufriendo un bajo nivel de estacionalidad de clientes, estos
servicios se ven afectados por la falta de concientizacion al accionista al no
implementar un plan de marketing, en donde no se ocasione la competencia
desleal, esto debido a que no existen tarifas fijadas para los diferentes tipos de
hoteles, el nivel bajo académico y capacitacién del personal en lo referente a
servicio y atencion al cliente, de igual manera no existe publicidad agresiva en
los medios de comunicacion provincial y local para hacerlo conocer al hotel y los
servicios que brinda, por lo que al no poseer un plan de marketing no le permite

ser competitiva dentro del mercado y esto reduce el riesgo micro empresarial.

Una vez realizado el analisis, se determina el siguiente problema:
“LA FALTA DE UN PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL REINA DE EL
CISNE, HA OCASIONADO UNA BAJA AFLUENCIA DE CLIENTES POR LO
QUE NO HA SIDO POSESIONADA DENTRO DEL MERCADO”

c. METODOLOGIA:

Con la finalidad de efectuar una investigacion debidamente estructurada, que
enmarque la veracidad de la misma con las debidas evidencias, se utilizd
métodos y técnicas que servirdn de guia para alcanzar los objetivos propuestos

en la investigacion.

Método Deductivo: Es aquel que parte de datos generales aceptados como
validos para llegar a una conclusion de tipo particular.

El presente método se lo utilizara en la investigacién para contrastar aspectos
relevantes de los hechos y teorias generales condensados en el marco tedérico y
particularizado en la presente investigacion, especificamente en la elaboracion

de la propuesta, el FODA, matriz EFl y matriz de alto impacto.

Método Inductivo: Es aquel que parte de los datos particulares para llegar a

conclusiones generales.
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Este método se lo utilizard en el estudio y analisis de los resultados de las
encuestas, para posteriormente elaborar las conclusiones generales a las que
se llegd en la investigacion, ademas se lo empleard en la formulacién de
estrategias y en la propuesta para determinar objetivos, metas actividades que

se llevaran a cabo en el plan de marketing.

TECNICAS:

Observacion Directa: Es una técnica que consiste en observar atentamente el
fenbmeno, hecho o caso, tomar informacion y registrarla para su posterior
analisis. Es directa cuando el investigador se pone en contacto personalmente

con el hecho o fendbmeno que trata de investigar.

La técnica de la observacion directa sera utilizada durante las diferentes visitas
gue se realicen a las instalaciones fisicas del Hotel Reina de el Cisne, a través
de su aplicaciéon se tendré acceso a informacién de primera mano tanto de sus
aspectos fisicos, administrativos y situacionales en general, asi como también

permitird recopilar informacién sobre la competencia.

La Entrevista: Es una técnica para obtener datos que consisten en un dialogo
entre dos personas: El entrevistador "investigador" y el entrevistado; se realiza
con el fin de obtener informacion de parte de este, que es, por lo general, una
persona entendida en la materia de la investigacion. La entrevista constituye una
técnica indispensable porque permite obtener datos que de otro modo serian

muy dificiles conseguir.
La técnica de la entrevista sera aplicada al Dr. Jorge Orlando Cérdova Gerente

propietario del Hotel Reina de el Cisne de la ciudad de Catamayo, asi como al

Asesor de ventas y a la Contadora.
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La Encuesta: Es una técnica de recoleccion de informacién en donde se
procede a interrogar de manera verbal o escrita a un grupo de personas con el

fin de obtener determinada informacion necesaria para una investigacion.
La técnica de la encuesta sera aplicada a los cuatro empleados del Hotel y a los

276 clientes externos del Hotel Reina de el Cisne. Para obtener el tipo de la

problemética de la empresa antes mencionada.

TAMARNO DE LA MUESTRA:

Segun los registros internos que posee el Hotel Reina de el Cisne, en el dltimo
afno 2016, han acudido 975 clientes.

Para obtener el nimero de encuestas a realizarse se aplicara la siguiente
férmula:

Formula:

Z2 .P.Q.N

e2(N-1) +22.P.Q

Simbologia:

= Tamano de la muestra

= Nivel de confiabilidad (95% — 0.95/2 = 04750 — Z=1.96) P

5

= Probabilidad de no ocurrencia (0.5)
= Probabilidad de Ocurrencia (1 - 0.5 =0.5)

= Poblacion de cliente del Hotel Reina de el Cisne (975)

m 2 O T N

= Error de muestreo (0.05 = 5%)
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n=

En

los

(1,96)? (0,50) (0,50) (975)

(0,05)%(975— 1) + (1,96)2 (0,50) (0,50)

275.78 = 276 Encuestas a aplicar.

consecuencia en el presente estudio se aplicardn 276 encuestas dirigidas a

clientes que sean atendidos, en el Hotel Reina de el Cisne.

PROCEDIMIENTOS:
Para el desarrollo de cada uno de los objetivos expuestos en el presente

proyecto se procedera a:

Realizara un diagnostico situacional del Hotel Reina de el Cisne de la ciudad
de Catamayo, se lo realizara a través de las encuestas que se aplicara a los
clientes.

Realizar un andlisis interno y externo para conocer las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas en el Hotel Reina de el Cisne, de la ciudad de
Catamayo, el presente objetivo se cumplira mediante la aplicacion de las
respectivas encuestas a los trabajadores y la respectiva entrevista al gerente
de la empresa.

Realizar el FODA para el Hotel Reina de el Cisne, de la Ciudad de Catamayo,
este objetivo se cumplira a través del andlisis de las variables internas y
externas de la empresa.

Disefar un plan de marketing con la finalidad de obtener un mejor rendimiento
al brindar el servicio de hospedaje en Hotel Reina de el Cisne, para cumplir
con este objetivo se planteara una propuesta de plan de marketing, con la

finalidad de mejorar su situacion econémica.
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d. CRONOGRAMA:

ND

ACTIVIDADES

MESES

ANO 2016 -2017

SEPTIEMB.

OCTUBRE

NOVIEM.

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

MARZO

Presentacion del Proyecto

Elaboracion del diagnéstico situacional

2

3

4 |1

2

3

4
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3

4

2

3

4

Estudio y analisis FODA

Propuesta de un plan de Marketing

Elaboracion e impresion de

resultados

Revision y correccién del borrador

Audiencia del borrador correcciones

Audiencia publica de grado
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e. PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO:

Los recursos para la investigacion son;

Talento humano:
Aspirante a obtener el Grado de Ingeniera en Administracion de Empresas
Personal de la empresa.

Recursos materiales: Computadora, impresora, material de oficina, flash
memory, diccionario, copias, empastados, anillados, movilizaciones, cartuchos

de tinta negray color.

CUADRO NRO. 2 DE PRESUPUESTO

RUBROS MONTO

Suministros $ 300.00
Material $ 250.00
Copias $ 100.00
Impresién $ 300.00
Transporte y movilizacion $ 100.00
Empastado y anillado de documentos $ 310.00
TOTAL DE COSTOS $ 1360.00
Son mil trescientos sesenta ddlares americanos

Fuente: Cotizaciones
Elaboracion: El Autor

FINANCIAMIENTO:

Para la elaboracion, puesta en marcha y culminacion del presente trabajo de
investigacion se requiere la cantidad de mil trescientos sesenta ddlares
americanos, los cuales estaran financiados con recursos propios del proponente

de esta investigacion.
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f.

JUSTIFICACION:

3.1 Justificacion Académica.

Es necesario que la Universidad Nacional de Loja, contribuya decididamente
al desarrollo y progreso de sus habitantes, a través del aporte de autoridades,
docentes, egresados y estudiantes, llevando a cabo investigaciones
relacionadas con la problematica y necesidades de las comunidades,
buscando solucion a las mismas, poniendo en practica los conocimientos
cientificos y tecnologicos, orientados a brindar apoyo a los sectores
productivos, en el presente caso del Hotel Reina de el Cisne de Catamayo.

3.2 Justificacion Social.

El presente proyecto de investigacion permitird contribuir en el desarrollo
social, se considera que el sector comercial de la ciudad de Catamayo es uno
de los sectores econdémicos, por lo que el Hotel Reina de el Cisne se
interrelacionara con otros negocios como son comerciales de artesanias, mini
markets y restaurants ademas los clientes que visiten este hotel encontraran
una comunicacion directa entre el empresario y el cliente en donde conocera

las ventajas de hospedarse en este hotel

3.3 Justificacion Econdmica.

Con la ejecucion del presente proyecto, se contribuira al desarrollo de la
economia de los habitantes de la Region Sur del Ecuador, en especial de la
ciudad de Catamayo, generando ingresos a partir de una mayor participacion
por parte de la empresa, especialmente a la privada que necesita de apoyo
en programas y proyectos para mejorar su situacion econdmica, situacion
que ira en beneficio de los inversionistas y de la sociedad, permitiendo

mejorar el nivel de vida en el area de influencia.
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g. OBJETIVOS:

4.1 Objetivo General.
Disefiar un plan de marketing para el Hotel REINA DE EL CISNE, de la ciudad

de Catamayo, para que sea competitiva en el mercado hotelero.

4.2 Objetivos Especificos.

e Realizar un diagnéstico situacional del Hotel Reina de el Cisne de la ciudad
de Catamayo.

e Realizar un analisis interno y externo para conocer las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas en el Hotel Reina de el Cisne, de la ciudad de
Catamayo.

e Realizar el FODA para el Hotel Reina de el Cisne de la ciudad de Catamayo

e Disefiar un plan de marketing con la finalidad de obtener un mejor rendimiento

al brindar el servicio de hospedaje en Hotel Reina de el Cisne.
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