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a. TITULO

“DIAGNOSTICO Y FORMULACION DE ESTRATEGIAS DE MARKETING
PARA EL HOTEL FLOY'S INTERNACIONAL DE LA CIUDAD DE LOJA”



b. RESUMEN

Para la elaboracion del presente trabajo primeramente fue necesario identificar
el problema, que en este caso es la poca o nula aplicacion del marketing en
Floy’s Hotel lo que ha causado que tenga un bajo posicionamiento frente a su

competencia y a su vez un nivel bajo de ingresos.

Para conocer mas acerca de lo que es el marketing fue necesario revisar
literatura por lo cual se debi6 recurrir a libros, revistas e internet; y de esta
manera poder interiorizar conceptos basicos y necesarios para llevar a cabo

este proyecto.

El paso siguiente fue determinar el tamafio de la poblacién y su respectiva
muestra para poder encuestar a dicha muestra, lo cual se logré gracias a la
ayuda del personal del Hotel, quienes facilitaron registros de los movimientos
de huéspedes, con lo que se determin6 que 2682 personas se hospedaron en
Floy’s Hotel hasta julio 2012, y al aplicar la respectiva formula se determiné
gue el tamafo de la muestra seria de 348 personas. Con este dato se procedio
a encuestar y luego a tabular la informacién, la que a su vez sirvid6 para
elaborar cuadros estadisticos, con sus respectivos graficos y analisis e
interpretaciones. También se realizO una entrevista con la Gerente y se

encuesto al personal.

Conociendo la realidad que se vive en el Hotel desde el punto de vista del
gerente, los trabajadores y los huéspedes, se continu6 con el desarrollo del

proyecto y se elabord un analisis situacional en el que se describe la resefa



historica de la empresa, la manera en que esta se encuentra organizada, y un
analisis tanto interno (debilidades, fortalezas) tanto como externo (amenazas,
oportunidades). Con estos datos se pudo elaborar matrices de evaluacion en
las cuales se determind que se pueden utilizar las fortalezas para enfrentar las
debilidades y se pueden aprovechar las oportunidades para combatir las

amenazas.

También se elabor6 la matriz FODA para poder disefiar estrategias acordes a

las necesidades de Floy's Hotel.

A continuacion se desarrolld los objetivos estratégicos los cuales abarcan
aspectos como Filosofia Empresarial, publicidad, mejorar el servicio,

promociones, capacitacién, motivacion y recompensas para el personal.

Luego se procedié a elaborar las conclusiones y recomendaciones a partir de

toda la informacién obtenida durante el desarrollo del proyecto.

El presente trabajo ayudara a Floy's Hotel a posicionarse, aprovechar las

oportunidades del mercado y enfrentar a la competencia.



ABSTRACT

For the preparation of this work was first necessary to identify the problem, in
this case is the little or no application of marketing in Floy's Hotel which has
caused it to have a low positioning against its competitors and in turn a low

income.

To learn more, was necessary to review the marketing literature so | had to
resort to books, magazines and Internet, and of this way could internalize basic

concepts necessary to carry out this project.

The next step was to determine the size of the population and their respective
sample, to poll to the sample, which achieved thanks to the help Hotel's staff,
who provided me with records of the movements of guests in 2010, with what
was determined that in that year 2682 people were housed in Floy's Hotel and
applying the relevant formulates determined that the sample size is 348
persons. With this data | proceeded to poll, to tabulate the information, which in
turn helped me to develop statistical tables and charts with their analyzes and

interpretations.

Knowing the reality of the hotel from the point of view of the guests, | continue
to develop the project and | did a situational analysis which describes the
historical background of the company, the way this is organized, and an internal
analysis (strengths, weaknesses) as well as external (threats, opportunities).

With this data, | could develop assessment tables in which it was determined



that you can use the strengths to address weaknesses and can take advantage

of opportunities to combat threats.

| elaborated a competitive table which compares to Floy's Hotel with its direct
competition to determine their position on this. It also drew up the table in order

to SWOT design strategies that meet the needs of Floyd's Hotel.

Then | develop strategic objectives which cover areas such as Business

Philosophy, advertising, promotion and training.

| then proceeded to draw the conclusions and recommendations based on all

information obtained during the project.



c. INTRODUCCION

En el Ecuador las pequefias y medianas empresas son de gran importancia ya
gue estas aportan significativamente al PIB, dan trabajo a un gran porcentaje
de la poblacion econémicamente activa y contribuyendo de esta manera

enormemente al desarrollo de nuestro pais.

Al igual que las grandes empresas, las medianas y pequefias empresas, se
hallan con un entorno altamente competitivo, ya sea local, regional o nacional.
Esto principalmente debido al incremento de la oferta de productos o servicios.
Lo que ha provocado que los consumidores de hoy en dia sean mas exigentes

a la hora de escoger la manerade satisfacer sus necesidades.

Es por esto que el nuevo reto que deben afrontar las empresas es conocer
cudles son las necesidades de sus clientes y satisfacerlas de una manera
Gnica, lo que les permita diferenciarse de la competencia y obtener una ventaja

competitiva.

Para poder diferenciarse deben estar conscientes del mercado al cual desean
llegar con sus productos o servicios e identificar las necesidades de su
segmento del mercado, ademas la mejor manera de satisfacerlas, todo esto se
puede lograr a traves de planes de marketing,los cuales deberan encaminar el
rumbo de las actividades diarias de la empresa para de esta manera optimizar

el uso de los recursos de la organizacion.

Por ser Floy's Hotel una empresa relativamente nueva no ha logrado afirmarse

en el mercado lojano donde existe una gran competencia, no enfrentada



adecuadamente debido en muchas ocasiones a la falta de planeacion del

marketing.

Es por ello que se hace necesario que Floy's Hotel posea un plan de marketing
que le ayude a identificar y satisfacer las necesidades de sus clientes de mejor

manera que su competencia.

Ya que al investigar se pudo encontrar que Floy’s Hotel posee fortalezas como
su excelente ubicacion, precios competitivos, infraestructura moderna; sin
embargo la falta de planificacion y el hecho de no contar con una filosofia
empresarial hace que los esfuerzos de quienes forman esta empresa no se
encuentren encaminados hacia un objetivo comuan. Por lo que se deben tomar
acciones correctivas para minimizar sus debilidades y satisfacer
adecuadamente las necesidades de sus clientes. Logrando de esta manera

estar a la altura de la competencia.



d. REVISION DE LITERATURA

1. MARCO REFERENCIAL

1.1. LAHOTELERIA

1.1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS

Los desplazamientos humanos son tan antiguos como la humanidad, “los
primeros antecedentes histéricos de la hoteleria se pueden encontrar en la
antigua Roma donde era habitual encontrar villas o casas de huéspedes en
algunaszonas costeras”!, esto debido a la gran importancia del transporte

maritimo de aquella época.

Pero sin duda alguna el turismo di6é un paso agigantado con el desarrollo de los
medios de transporte tanto terrestres como aéreos. Haciendo que los turistas

puedan trasladarse a los rincones mas reconditos del mundo.

1.1.2 EL TURISTA

Se puede definir al turista como aquella persona “que viaja por placer fuera del
lugar habitual de su residencia en busca de descanso, emociones 6 nuevo
aprendizaje sobre los distintos aspectos del planeta que conforman las diversas

culturas™.

'Corral Mestas Fernando, Manual de Recepcidn Hotelera, Primera Edicion 2006. Pag. 13
2Ezagui Camilo, Los Principios del Turismo Moderno. Editorial Planeta, | Edicién, 2000. Pag. 16



“El objetivo primordial de un turista es el de visitar las atracciones de un destino
turistico. Pero, ¢se puede definir qué es una atraccion? ¢Qué es lo que atrae a
una persona para que viaje desde su residencia habitual hacia otro lugar en
calidad de turista? Lo que para unos es placentero, entretenido oeducativo
puede no serlo para otros. Para unos el atractivo de un destino turistico residira
en caracteristicas tales como la belleza del paisaje, las propiedades
medicinales de un manantial o la exuberante vegetacion de las selvas, para
otros lo importante es el aire fresco y la tranquilidad en un dia de campo, para
la mayoria es la combinacion de sol, arena y mar de los balnearios, otros
disfrutan durante un festival anual de mdusica, o se divierten en un parque
tematico, o juegan en los casinos, ovisitan los museos y salen de compras en
la gran ciudad, y hay quienes requieren de instalaciones especiales como

centros de convenciones™.

1.1.3. DEFINICION DE HOTEL

"Un hotel es un establecimiento que se dedica al alojamiento de huéspedes o
viajeros.El hotel es un edificio equipado y planificado para albergar a las
personas de manera temporal. Sus servicios basicos incluyen una cama, un
armario y un cuarto de bafio. Otras prestaciones usuales son la television, una
pequefia heladera (refrigerador) y sillas en el cuarto, mientras que otras
instalaciones pueden ser de uso comun para todos los huéspedes (como una

piscina, un gimnasio o un restaurante).

3Ezagui Camilo, Los Principios del Turismo Moderno. Editorial Planeta, | Edicidn, 2000. Pag. 46



Existen diversas clasificaciones de hoteles de acuerdo a las comodidades y
servicios que brindan al viajero. La mas usual estd compuesta por estrellas: un

hotel de cinco estrellas es el que ofrece el maximo nivel de confort. Al otro

nd

extremo, los hoteles de una estrella sélo brindan un servicio basico.

1.1.4. CLASIFICACION DE HOTELES

Cuando se esta de viaje se puede encontrar con hoteles de
todo tipo: desde los mas modestos hasta hoteles de super

lujo, y se puede ver que la mayoria se clasifican de tres a

cinco estrellas aunque la clasificacion empiece desde una

estrella.

¢, Como saber qué servicio y calidad ofrecerd cada alojamiento segun esta

calificacién? ¢ Qué servicios incluyen y cuéles no segun su calificacion?

“La Organizaciéon Mundial de Turismo es la encargada de determinar y unificar
los criterios en cuando a la clasificacion hotelera, pero como este trabajo esta
en proceso, actualmente cada pais decide las bases y requisitos que deben
cumplir los hoteles y hospedajes para alcanzar las estrellas que se pueden ver

en casi todas las entradas de los hoteles™.

La calificacion mas conocida para saber qué servicios puede tener cada hotel
esta determinada por la cantidad de estrellas que tenga. Las estrellas pueden ir

de una a cinco, aunque usualmente los alojamientos de una y dos estrellas no

* http://definicion.de/hotel/
> http://www.viajeros.com/articulos/clasificacion-de-hoteles-de-una-a-cinco-estrellas
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muestran su calificacion, pero se conoce que son los mas econdmicos y los

gue menos comodidades prestan.

El tipo de hotel que cada viajero elije depende exclusivamente de las
necesidades, gustos que tenga y cuanto esté dispuesto a gastar. Con
pequefias variaciones segun la region y pais en que se realice el viaje, la

clasificacion de los hoteles es la siguiente:

Hoteles de una estrella

Estos hoteles siempre son los mas econdémicos y los que
menos servicios prestan. Se contard con una habitacion

privada no muy amplia, algunas veces con bafio privado y |l B

4
i
1
i

otras con bafio compartido. Son estrictamente funcionales

(s6lo para dormir y continuar con el viaje) y no cuentan con servicio de
limpieza. Los muebles suelen ser una cama y una silla, y a veces se puede

llegar a encontrar un ropero y una mesa de luz.

Los hoteles de una estrella son generalmente espacios pequefios y sin vistas
espectaculares, pero dondese puede descansar. Los servicios como TV y
teléfono se pueden compartir en espacios comunes del establecimiento. Gran
parte de los hoteles de esta categoria estan ubicados en pequefios edificios y

no tienen una gran estructura para el ocio.

En algunos de los casos pueden estar ubicados cerca al centro dela ciudad o
en otros casos suelen estar ubicados en zonas distantes, pero su bajo costo

por estar alli justifica la distancia muchas veces.

11



Hoteles de dos estrellas

Estos hoteles de mediana categoria ofrecen bafio privado aunque muchas
veces sin servicio de agua caliente y un espacio mas amplio con algun

mobiliario extra, como ropero o mesa y sillas.

Estan ubicados casi siempre en la zona céntrica de la ciudad, aunque la vista

gue ofrecen no es la mas atractiva.

“Siguen siendo hoteles funcionales, para viajeros de paso o
gue llegan hasta el hotel solo para descansar y disfrutar su

viaje fuera del hotel. Estos hoteles incluyen en su servicio

un teléfono privado y el desayuno. También suelen ofrecer
una de caja de seguridad para que se guarden las pertenencias y datos e

informacion turistica de la regién en la que se encuentre™.

Hoteles de tres estrellas

Estos tienen un costo medio. Cuentan mas amplios
espacios en cada habitacion y un mobiliario completo

con sillas, mesas, armarios, televisor, teléfono privado,

bafios confortables con servicio de agua caliente las 24
horas y hasta internet inalambrico. Algunos incluso llegan a poseer una
pequefia heladera que ya viene con bebidas y alimentos que se pagan al final

de la estadia en caso de ser consumidas. Siempre estan bien ubicados, sea

6 http://www.viajeros.com/articulos/clasificacion-de-hoteles-de-una-a-cinco-estrellas
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porque estan en la zona céntrica de la ciudad o por encontrarse en cerca de

grandes atracciones turisticas.

La mayoria incluye el servicio de botones, servicio de limpieza y personal
bilingtie en el espacio designado a la recepcién de los huéspedes. Son hoteles

donde se puede disfrutar de un descanso extra gracias a sus comodidades.

Hoteles de cuatro estrellas

Estos hoteles estdn considerados como de primera
clase: son lujosos, con amplias habitaciones vy

lujosamente decoradas, que incluyen accesorios tales

como secador de pelos, gel de bafio y TV por Cable.
También ofrecen una serie de facilidades como: servicio de lavanderia, solon
para reuniones de negocios y espacios dedicados para el esparcimiento y ocio,

como mesas de billar, cartas o gimnasio.

“Cuentan con personal altamente capacitado que incluye chefs, botones y
parqueaderos plurilingties y hasta guias que ofrecen recorridos y visitas por la
region. Siempre poseen servicio de bar y comidas que se pueden recibir
directamente en la habitacion, e incluso algunos tienen su parte de restaurante

abierta al publico.

Suelen tener salas de conferencias para eventos empresariales o de cualquier
otro tipo, ademas de una excelente ubicacion, con suites de lujo, jacuzzi y

buenas vistas panoramicas. ldeal para disfrutar tanto fuera como dentro del

13



hotel para el viajero que busca descansar, pero también realizar actividades de

todo tipo mientras se encuentra alli”’.

Hoteles de cinco estrellas

Estos hoteles de lujo se caracterizan por garantizar la
mejor atencion y la mas amplia gama de servicios,

que van desde espacio para piscinas, salones de

gimnasia con instructores y animadores, hasta un
servicio de guarderia para nifios, shows y espectaculos casi todas las nhes.
Tienen un amplio espacio para las comidas y veladas con musica en Vivo,
ademas de una carta desarrollada por varios chefs especializados en la

gastronomia de la region.

“Las habitaciones son las mas cémodas de todas las que puedas encontrar,
con espacios muy amplios y todas las comodidades que van desde TV por
cable hasta servicio de limpieza y atencion personalizada las 24 horas, ademas

de ofrecerte ubicaciones inmejorables con vistas increibles.

Suelen incluir un servicio de céctel gratuito y entradas con descuentos
especiales para los eventos de la region. En estos hoteles suelen organizarse
congresos y reuniones especiales dadas su amplia capacidad y la cantidad de

servicios que ofrece”.

7 http://www.viajeros.com/articulos/clasificacion-de-hoteles-de-una-a-cinco-estrellas
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2. MARCO CONCEPTUAL

2.1. CONCEPTOS BASICOS DE MARKETING

EL concepto de marketing ha sido definido de diversas maneras por diferentes
escritores sin embargo, la siguiente definicion parece la mas apropiada:
“Marketing es un proceso social y de gestion a través del cual los distintos
grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean, creando, ofreciendo e

intercambiando productos con valor para otros”®.

Esta definicion se basa sobre los siguientes conceptos basicos: necesidades,
deseos y demandas; productos; valor, coste y satisfaccidn; intercambio,
transacciones y relaciones; mercados; marketing y buscadores de

intercambios.

2.2. NECESIDADES, DESEOS Y DEMANDAS

El punto de partida del marketing nace en las necesidades basicas y deseos de

las personas.
Cada persona necesita alimentos, aire, agua y vestimenta para sobrevivir.

Pero, ademas, existen deseos de esparcimiento, educacion y autorrealizacion.
Cada persona tiene preferencias claras para versiones particulares y marcas

determinadas de bienes y servicios.

¥Kotler Philip — Direccién de Marketing — Tomo 1

15



Es necesario hacer una distincion entre necesidades, deseos y demandas. Una
necesidad es la falta de un bien basico. La necesidad de estos bienes no ha
sido creada por la sociedad previamente; existe en la esencia del ser humano

desde el principio de los tiempos.

Los deseos son la carencia de algo especifico que satisface las necesidades

béasicas del ser humano.

Las demandas son deseos de un producto especifico, determinada en funcion

de una capacidad de adquisicién de la persona.

Es decir, los deseos se convierten en demanda cuando existe capacidad
adquisitiva. Muchas personas pueden desear un Cadillac pero solamente unas

pocas pueden adquirirlo.

Por lo tanto, las empresas deben medir no s6lo cuantas personas desean sus

productos sino, aun mas importante, cuantas pueden adquirirlo potencialmente.

Estas diferencias hacen énfasis sobre el temahabitual de que "el marketing
crea necesidades" Pero los especialistas en marketing no crean necesidades;

estas necesidades son anteriores a los especialistas en marketing.

Los especialistas en marketing no crean la necesidad autorrealizacion, pero

tratan de destacar que un producto o servicio concreto la satisfaceria mejor.

En definitiva, los especialistas en marketing tratan de influenciar la demanda

mostrando un producto o servicio como interesante y disponible.

16



2.3. EL PAPEL DEL MARKETING EN LAS ORGANIZACIONES Y EN

LASOCIEDAD

Supongamos que el cliente estuviera principalmente interesado en la rapidez y
comodidad del acceso al trabajo. Si al cliente se le ofrecieran todos los

productos sin coste se puede predecir que escogera el automavil.

“Pero en este punto se plantea el problema. Puesto que cada producto supone
un coste diferente, el cliente no elegira necesariamente el automévil. El
automovil cuesta sustancialmente mas que, por ejemplo, la bicicleta. El cliente
tendrd que considerar otros elementos de juicio para decidir. Por lo tanto
considerara el valor total de los productos y su precio, antes de tomar una
decision y escogera el producto que le proporcione mayor valor por délar

gastado™.

2.4. INTERCAMBIO, TRANSACCIONES Y RELACIONES

El hecho de que el cliente tenga necesidades y deseos y dé valor a los
productos, no define totalmente el concepto marketing. EI marketing surge
cuando el cliente decide satisfacer sus necesidades y deseos a través del
intercambio. El intercambio es uno de los cuatro caminos a través de los cuales

las personas pueden obtener los productos que desean.

El primero es la autoproduccion. Las personas pueden saciar su hambre a

través de la caza, pesca o produciendo para si mismo lo necesario. Por lo cual

*Kotler Philip — Direccién de Marketing — Tomo 1
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no necesitan relacionarse con otros. En este caso no hay intercambio, no hay

mercado y no hay marketing.

El segundo camino es la fuerza. Las personas que tienen que cubrir la
necesidad de alimentacion pueden luchar o robar alimentos a otros. A éstos no

se les ofrece ningun beneficio a cambio, salvo el de no hacerles dafio.

El tercer camino consiste en la caridad. Una persona hambrienta puede
acercarse a otra y pedirle alimentos. No tiene nada tangible que ofrecer a

cambio, excepto su gratitud.

El cuarto camino radica en el intercambio. Las personas hambrientas pueden
acercarse a otros y ofrecerles algo a cambio, sea dinero u otro bien y/o

servicio.

El marketing surge de este ultimoescenariode adquisicion de productos. El
intercambio es el acto de conseguir un producto deseado de otra persona,
ofreciendo algo a cambio. El intercambio es el concepto béasico sobre el cual
descansa el marketing. Para que se desarrolle el intercambio deben darse

cinco condiciones:

1. Debe haber al menos dos partes.

2. Cada parte debe tener algo que tiene valor para la otra.

3. Cada parte debe ser capaz de comunicar y entregar.

4. Cada parte debe ser libre de aceptar o rechazar la oferta.

5. Cada parte debe creer que es conveniente tratar con la otra.

18



Si se dan estas condiciones existe un potencial de intercambio. Que el
intercambio tenga o no lugar depende de que ambas partes puedan llegar a
convenir los términos del mismo. Este es el sentido en el cual se describe el
término intercambio como un proceso de creacion de valor; es decir; el
intercambio normalmente satisface a ambas partes mas que cuando iniciaron el

proceso.

El intercambio debe ser visto mas como un proceso que como un suceso. Se
dice que dos partes estan inmersas en un proceso de intercambio si estan
negociando y encaminandose hacia un acuerdo; si se alcanza el acuerdo, se

dice gque la transaccion ha tenido lugar.

2.5. EL PAPEL DE LA GESTION DE MARKETING

Hay dos partes que podemos ilustrar de la siguiente manera: “A” da X a “B” y
recibe Y a cambio; la persona “A” da 500 ddlares a la persona B y obtuvo un
televisor. Este es un clasico ejemplo de una transaccion monetaria. Sin
embargo, las transacciones no requieren necesariamente dinero como especie
intercambiable. Por el contrario, una transaccién de tipo trueque consistiria en
que la persona “A” paseun refrigerador a la persona “B” a cambio de un
televisor. El trueque puede radicar en un intercambio de servicios en lugar de
bienes, como en el supuesto caso de que el electricista “A” haga una

instalacion al ingeniero “B”, a cambio del disefio de un plano.

“Una transacciéon implica varias dimensiones: deben existir al menos dos cosas

con valor, un acuerdo sobre las condiciones, un tiempo y un lugar para el
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acuerdo. Usualmente las transacciones se apoyan en un sistema legal que
exige el cumplimiento de los contratantes, en funcion de evitar conflictos
debidos a malas interpretaciones o mala fe. Sin el apoyo de un sistema legal
sobre los contratos, las transacciones ofrecerian poca confianza y todas las

partes implicadas en la transaccién perderian”®.

Las empresas registran datos sobre sus transacciones y las clasifican por
articulos, precios, clientes, lugares y otras variantes. El analisis de ventas
consiste precisamente en analizar donde tienen lugar las ventas de la empresa

por producto, cliente, territorio, etc.

En un sentido mas amplio, el experto en marketing pretende provocar algun
tipo de comportamiento en las personas. Una compafiia pretende una réplica
llamada compra; un candidato politico desea una respuesta llamada voto. El
marketing es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para provocar

respuestas deseadas por parte de un publico objetivo.

2.6. MERCADOS

"Un grupo de personas con necesidades por satisfacer, dinero y voluntad por

gastar.

“El concepto de intercambio lleva al concepto de mercado. Mercado es el

conjunto de consumidores potenciales que comparten una necesidad o deseo y

¥ kotler Philip — Direccidon de Marketing — Tomo 1
! William Stanton. Fundamentos del Marketing. Ed. McCraw — Hill. México. 1992.
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que podrian estar dispuestos a satisfacerlo a través intercambio de otros

elementos de valor'*?.

Por lo tanto, el tamafio del mercado depende del nimero de personas que
expresen una necesidad, tengan algo que interese a la otra parte y estén
deseando intercambiar por lo que ellos desean. Inicialmente el término
mercado se utiliz6 para designar el lugar fisico (como plazas) donde

compradores y vendedores acudian para intercambiar bienes.

Una vez revisados estos conceptos se puede repetir la definicibn de marketing:
Marketing es un proceso, a través del cual las personas obtienen lo que

necesitan a través del intercambio.

2.7. ORIENTACION AL CONSUMIDOR

La orientacion al consumidor requiere que la empresa puntualice las
necesidades del cliente desde su punto de vista y no desde el punto de vista de
la empresa. Existen muchos aspectos a ser considerados en cada producto

gue no se pueden conocer si no a traves de investigando la opinion del cliente.

“Asi, para un comprador de automoviles su coche ideal debera tener un alto
rendimiento, no estropearse, ser seguro, de estilo atractivo y barato. Pero como
todas estas virtudes no se pueden reunir en un solo coche, los disefiadores del
mismo tienen que hacer elecciones dificiles, no en base a lo que le guste al
disefiador, sino en base a lo que el cliente desea o espera. El objetivo después

de todo, es vender a través de la satisfaccion de las necesidades del cliente”.

“Kotler Philip — Direccién de Marketing — Tomo 1

21



Entonces, ¢Por qué es tan trascendental satisfacer al consumidor?
Esencialmentepor que la razén de ser de cualquier empresa es satisfacer las

necesidades de determinado grupo con lo cual genera recursos.

Por regla general siempre cuesta mas atraer nuevos clientes que retener a los
usuales. La clave para retener a los clientes usuales es satisfacer sus

necesidades. Un cliente satisfecho;

1. Compra mas veces.

2. Habla favorablemente del producto o servicio con otras personas.

3. Se fija menos en las marcas y publicidad de la competencia.

4. Compra otros productos o0 usa otros servicios de la misma empresa.

¢, Qué es un cliente?

Un cliente no depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

Un cliente no es una distraccion en nuestro trabajo, es la razén de nuestro

trabajo.

Un cliente no es una persona con la cual se debe discutir. Ya que nadie debe

ganar una discusién con un cliente.

Un cliente es una persona que aporta sus deseos. Se debe satisfacerlos

rentablemente para él y para beneficio de la empresa.
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2.8. RENTABILIDAD

El objetivo del marketing es ayudar a las empresas a lograr sus objetivos que
en el caso de empresas privadas es de indole monetario y en el caso de
organizaciones no lucrativas es sobrevivir y a la vez atraer los fondos
necesarios para realizar sus actividades. Aquella persona que asegure que su
negocio es hacer dinero se encuentra desenfocado. Ya que las empresas
hacen dinero satisfaciendo las necesidades de los clientes mejor que la
competencia. Se trata de hallar la manera de conseguir rentabilidad al
satisfacer las necesidades del segmento al que se encuentre dirigido la

empresa.

2.9. LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LAS EMPRESAS

“La planificacion estratégica es el proceso de desarrollo y mantenimiento de un
ajuste viable entre los objetivos y recursos de la compaiiia y las cambiantes
oportunidades del mercado. El objetivo de la planificacion estratégica consiste
en modelar y reestructurar las areas de negocio y producto de la compaiiia, de

forma que den beneficios y crecimientos satisfactorios™>.

"Proporciona el marco tedérico para la accion que se halla en la mentalidad de la
organizacién y sus empleados, lo cual permite que los gerentes y otros

individuos de la comparfia evallen en forma similar las situaciones

BKotler Philip — Direccién de Marketing — Tomo 1
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estratégicas, analicen con lenguaje comun y decidan sobre las acciones que se

deben emprender en un periodo razonable".

2.10. LA MISION CORPORATIVA

Toda empresa existe cuando cumple una funcion en la sociedad. Sus objetivos
suelen ser claros al empezar la vida de la empresa, pero conforme pasa el
tiempo, quienes tienen a su cargo la direccion de la organizacion pierden el
interés en los objetivos. En algunas ocasiones la mision es clara, pero pierde
importancia al cambiar las condiciones internas y externas a la empresa. La
mision puede ser menos precisa cuando la empresa se encuentra en un
proceso de expansion o afiade nuevos productos a sus lineas de fabrica o
comercializacion. Es por esto que la empresa debe analizar si su mision debe

ser modificada.

Estas preguntas pueden ayudar a conocer si es necesario renovar la mision:

¢ Cudl es nuestro negocio?

e ¢ Cual es nuestro cliente?

e (Cual es el valor esperado por el cliente?
e ¢ Cual sera nuestro negocio?

e (Cual deberia ser nuestro negocio?

“Goodstein, Nolan y Pfeiffer. Planificacion estratégica aplicada. Ed. McGraw-Hill. Colombia. 1997.
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Estas preguntas a pesar de parecer sencillas, resultan bastante dificiles de
responder. Las empresas deben hacerse estas preguntas continuamente

respondiéndolas con la mayor sinceridad posible.

La mision debe definir lo siguiente:

Campo de ubicacion: Algunas empresas operan solo en una industria, otras en
un conjunto de industrias relacionadas, algunas solo trabajan un sector
industrial o en relacién con determinados bienes de consumo o servicios v,

finalmente, algunas operan en cualquier industria.

Definicion del publico objetivo: Se refiere al tipo de mercado o consumidores
gue atendera la empresa. Algunas empresas sirven solo a segmentos de alto
poder adquisitivo (Por ejemplo, Porsche hace soOlo automoviles, gafas de

verano y otros accesorios de precio elevado).

Definicion de la integracion vertical: Es el grado en el cual la empresa
autoabastece internamente sus necesidades. En un extremo se encuentran
empresas que producen gran parte de sus materiales por si mismas, tales
como Ford, que posee sus propias plantas de caucho, de fabricacion de
cristales y algunas conducciones de acero. En otro extremo, las corporaciones
con un grado de integracion vertical minimo como, por ejemplo, las empresas

"comercializadoras”, que subcontratan todos los servicios.

Definicion del area geografica: Incluye el conjunto de regiones, paises, grupos

en los que operara la empresa. En un extremo se encuentran las empresas que
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operan en una ciudad o pais especifico y en el otro las multinacionales, como

Coca Cola, que operan casi en todo el mundo.

2.11. VISION

La vision es lo que la empresa espera ser a futuro, “dice a donde se quiere
llegar, la vision es el suefio de la administracion, visualizando la posicion que
quiere alcanzar la empresa en los proximos5, 10, o 15 afios. Se centra en los
fines no en los medioslo cual indica que lo importante es el punto a donde se

quiere llegar, no como llegar ahi’**.

2.12. EL MARKETING MIX

El marketing mix apunta a lograr un estimulo positivo en las ventas a través de
la modificacion de uno o mas de sus elementos (precio, plaza, promocién y

producto o servicio), con el afan de incrementar las ventas.

2.12.1. Precio: ¢Puede una reduccidon del precio atraer a nuevas personas a
probar el producto y convertirlas en usuarios? Y en este caso en particular, ¢ Se
deberian reducir los precios en general o sélo en situaciones especiales, por

ejemplo, compras en grandes cantidades, descuentos por pronto pago, etc.?

2.12.2. Distribucion: ¢Puede la empresa tener mayor exposicion en los puntos
de venta existentes? ¢Se puede penetrar en mas puntos de venta? ¢Puede la

empresa introducir el producto por nuevos canales de distribucion?

BGerencia y los Sistemas Informaticos, Modulo IX. 2010. Pag. 8.
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2.12.3. Publicidad: “¢Deberian incrementarse los gastos en publicidad?
¢Deberia cambiarse el mensaje o la maqueta del anuncio? ¢Deberian
modificarse los medios y los soportes? ¢Deberia sustituirse el calendario, la

frecuencia o el tamafio de los anuncios?"*®

2.12.4. Promocion de Ventas: ¢ Debe la organizacién recurrir a actividades de

promociones - descuentos, garantias, etc.?

2.12.5. Venta Personal: ¢Se debe incrementaren calidad y en numero la
fuerza de ventas? ¢Se deben revisar los incentivos de la fuerza de ventas?
¢Deben cambiarse o mejorarse el plan de visitas de los vendedores? ¢lLa

frecuencia de las visitas es adecuada?

2.12.6. Servicios: ¢Puede la empresa realizar la entrega con mayor rapidez?
¢,Puede la organizacién incrementar el servicio técnico y la capacitacion a los
clientes? ¢Puede la empresa conceder mas lineas de crédito y aumentar los

plazos?

2.13. EL DISENO DE ESTRATEGIAS COMPETITIVAS DE MARKETING

Una organizacion puede ubicarse dentro de una de las seis siguientes

posiciones competitivas:

Dominante: La empresa controla el comportamiento de su competencia y tiene
una amplia gama de opciones entre las que elegir. Las estrategias en las que

incurra la competencia no amenazan la posicion de la organizacion.

*Kotler Philip. Direccion de Marketing. Tomo 1

27



Fuerte: La empresa puede actuar libremente, sin que por ello su situacién a
largo plazo peligre, puede mantenerse sin tener en cuenta las acciones de la

competencia.

Favorable: En esta posicion la empresa posee puntos fuertes que se pueden
explotar con estrategias concretas, y también cuenta convaliosas

oportunidades para mejorar su situacion.

Sostenible: Aquella empresa que se encuentra en este nivel funciona lo
suficientemente satisfactorio para garantizar su continuidad en el negocio, pero
se encuentra bajo el dominio de la empresa lider y debe estar atenta a sus
acciones, por lo tanto sus oportunidades de mejorar su posicion son inferiores

al promedio.

Débil: En este caso la actividad de la empresa no se desenvuelve
satisfactoriamente, no obstante existen oportunidades de mejorar su situacion.
Se debe analizar la opcion de realizar cambios o de lo contrario, abandonar el

negocio.

No viable: La actividad de esta empresa no es en lo mas minimo satisfactoria y

no tiene ninguna oportunidad de mejorar.

Cualquier empresa o unidad estratégica de negocio se sitla en alguna de estas
posiciones competitivas. La posicibn competitiva de una unidad estratégica de
negocio, teniendo en cuenta su estado en el ciclo de vida del producto, ayudara

a decidir entre invertir, mantenerse, o abandonar el sector.
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2.14. QUE ES LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DEL MARKETING

“‘Este término implica encontrar oportunidades atractivas y desarrollar

Estrategias™’.

“‘El marketing estratégico es un analisis sistematico y permanente de las

necesidades del mercado”*.

2.15. QUE ES UNA ESTRATEGIA DE MARKETING

"La palabra estrategia deriva del antiguo griego estrategia (que significa arte del
general), y se refiere a las decisiones vitales que se requieren para alcanzar un

objetivo o un grupo de objetivos™*®.

Se trata de una especie de panorama general sobre el modo de actuar de una

empresa dentro de un mercado.
Son necesarias dos partes interrelacionadas:

e Un mercado meta.- un grupo homogéneo de clientes a quienes una
compafia determinada quiere atraer para satisfacer sus necesidades a
través de sus productos o servicios.

e Una combinacion de marketing.- las distintas variables que una
empresa adopta y controla para satisfacer ese mercado al que ha

escogido captar.

Y McCarthy Jerome, MARKETING PLANEACION ESTRATEGICA. 11*Y*Edicién, Tomo 1. Afio 1998.

'8 Jean Jacques Lambin. Marketing Estratégico. Ed. McCraw-Hill. Espafia. 1995.
Ypriede y Ferrel. Marketing. Ed. McCraw-Hill. México.1993.
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2.16. MEZCLA DE MERCADOTECNIA

Se utiliza la frase mezcla de mercadotecnia (también llamado Marketing Mix)
para referirse a las herramientas de las que dispone el departamento de
mercadotecnia para cumplir con los objetivos de la compafiia. Las estrategias
de marketing que se planteen deben incluirse en el plan de Marketing (plan
operativo). Cada una de ellas con sus detalles especificos que permitan su

adecuado desarrollo posterior.

2.17. ELEMENTOS DE LA MEZCLA DE MERCADOTECNIA

Mezcla de Mercadotecnia
{Marketing Mix)

Relacion de las Cuatro P's

2.17.1. Precio: “Es principalmente el monto monetario de intercambio asociado
a la transaccién (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 definir4 el precio que se le asignara al entrar al mercado. Hay
gue destacar que el precio es el Unico elemento del mix de Marketing que

proporciona ingresos, pues los otros componentes Unicamente producen
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costos. Por otro lado, se debe saber que el precio va intimamente ligado a la

sensacion de calidad del producto (asi como su exclusividad)”®°.

2.17.2. Plaza o Distribucion: Este apartado hace referencia a como la
organizacién hace llegar el producto al cliente, en el lugar que el cliente lo
requiera y en el momento justo. Ademas se delimita el area geogréafica donde
se introducird el producto. Considera también el manejo adecuado del canal de
distribuciéon y como sera la cadena de distribucion, para que el producto llegue

al lugar adecuado, en el momento adecuado y en las condiciones adecuadas.

2.17.3. Promocién: Consiste en comunicar, informar y persuadir al cliente y
otros interesados sobre la empresa, sus productos o servicios, y ofertas, para

el logro de los objetivos establecidos.

2.18. RELACION DE LA MEZCLA DE MERCADOTECNIA SOCIAL Y DE

SERVICIOS

2.18.1. Personal: “El personal es importante en todas las organizaciones, pero
es especialmente importante en aquellas circunstancias en que, no existiendo
las evidencias de los productos tangibles, el cliente se forma la impresion de la
empresa con base en el comportamiento y actitudes de su personal. Las
personas son esenciales tanto en la produccion como en la entrega de la

mayoria de los servicios.

De manera creciente, las personas forman parte de la diferenciacién en la cual

las comparfiias de servicio crean valor agregado y ganan ventaja competitiva.

*http://es.wikipedia.org/wiki/Mezcla_de_mercadotecnia

31



2.18.2. Procesos: son todos los procedimientos por medio de los cuales se
crea un servicio y se entrega a un cliente. Es un conjunto de actividades
preestablecidas, organizadas y coordinadas que se realizan para garantizar un
resultado deseado y ademas se toman en cuenta estandares de calidad y

tiempos de ejecucion.

2.18.3. Presentacion: Los usuarios o clientes se forman opiniones en parte a
través de evidencias fisicas como edificios, color y bienes asociados con el

servicio como, folletos, rotulos, etc.

2.19. ANALISIS DAFO

“El Analisis DAFO, también conocido como Matriz o Analisis "DOFA" o también
llamado en algunos paises "FODA", o en inglés SWOT, es una metodologia 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 Debilidades, Oportunidades, Fortalezas vy
Amenazas. La situacion 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”*.

Es la herramienta mas utilizadapara realizar un diagnoéstico y por ende para

conocer la situacion real en que se encuentra la organizacion.

El analisis DAFO tiene por objetivo determinar las ventajas competitivas que

posee la empresa y las estrategias que se puedenpromover con la finalidad de

!http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1llisis_ DAFO
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potenciar dichas ventajas competitivas para hacer frente a la competencia,

lograr un mejor posicionamiento o aumentar las ventas.

El andlisis consta de cuatro pasos;

Anélisis Externo

Analisis Interno

Confeccion de la matriz DAFO

Determinacion de la estrategia a emplear

2.19.1. ANALISIS EXTERNO

“La organizacion no existe ni puede existir fuera de un ambiente, fuera de ese

entorno que le rodea; asi que el analisis externo permite fijar las oportunidades

y amenazas que el contexto puede presentarle a una organizacion”.

Las oportunidades o amenazas se pueden determinar de la siguiente manera:

De caracter politico:

Estabilidad politica del pais.

Sistema de gobierno.

Relaciones internacionales.
* Restricciones a la importacion y exportacion.

* Interés de las instituciones publicas.

De caracter legal:

1. Tendencias fiscales

*http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_ DAFO
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* Impuestos sobre ciertos articulos o servicios.
* Forma de pago de impuestos.

* Impuestos sobre utilidades.

2. Legislacion

e Laboral.
* Mantenimiento del entorno.

* Descentralizacion de empresas en las zonas urbanas.

3. Econémicas

+ Deuda publica.

* Nivel de salarios.

Nivel de precios.

* Inversion extranjera.

De caracter social:

* Crecimiento y distribucion demografica.
*  Empleo y desempleo.

+ Sistema de salubridad e higiene.

De caracter tecnoldgico:

* Rapidez de los avances tecnoldgicos.

* Cambios en los sistemas.

Ademas no solo basta con identificarlos, sino que se debe determinar cuales de

esos factores podrian tener influencia sobre el logro de los objetivos de la
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empresa.Por lo tanto, hay circunstancias en el entorno que representan una
oportunidad que la empresa puede aprovechar, para evolucionar aun mas o
para sobrellevar un problema. También puede haber situaciones que mas bien
se constituyan en amenazas para la organizacion y que en lugar de brindar

opciones de solucion tiendan a hacer mas graves los problemas.

» OPORTUNIDADES

Son los factores de los cuales la empresa podria sacar provecho para el logro

de los objetivos planteados.

Para lo cual se debe establecer cuales son los principales hechos que podrian
tener relacién con la empresa. Se debe abarcar los &mbitos politico, social,

econdmico y tecnoldgico.

» AMENAZAS

Las situaciones adversas o negativas, sobre las cuales la empresa no puede
ejercer ningun tipo de accion para cambiarlas o eliminarlas, se las conoce
como Amenazas, por ende se deben analizar cuales fortalezas de la empresa
u oportunidades del entorno se pueden considerar para sobrellevar dicha

amenaza.

Por lo que la empresa debe ser consiente de a que obstaculos se esta
enfrentando actualmente, que estan haciendo sus competidores tanto a nivel
local, regional y nacional, y si estos y otros factores pueden ver disminuida

parcial o totalmente la actividad de la empresa.
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2.19.2. ANALISIS INTERNO

‘Los elementos internos que se deben analizar durante el analisis DAFO
corresponden a las fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la
disponibilidad de recursos de capital, personal, activos, calidad de producto,
estructura interna y de mercado, percepcion de los consumidores, entre

otros”%.

A través del andlisis interno se pueden fijar las fortalezas y debilidades de la
empresa, sabe recalcar que estas si estan bajo el control de la organizacion, es
decir se pueden emprender en acciones para corregirlas o potenciarlas.
Cualquier empresa que se encuentre realizando un analisis interno debe tomar
en cuenta las opiniones de sus usuarios, empleados y directivos para tener un

enfoque méas amplio y abarcar todas las opciones.

» FORTALEZAS

Las fortalezas son todos aquellos factores positivos que diferencien a la
empresa de sus competidores. Por lo que se constituyen en ventajas que tiene
la empresa que deben ser potenciadas y aprovechadas al maximo con la

finalidad de lograr los objetivos corporativos.

Algunos aspectos a tomar en cuenta son todos y cada uno de los aspectos que
se puedan considerar como ventajas, como las cosas que realiza mejor la

empresa que cualquier que se considere su competencia, la disponibilidad de

Zhttp://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_ DAFO
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los recursos y su ubicacion respecto a la empresa y los aspectos que los

usuarios consideran como fortaleza.

»> DEBILIDADES

Las debilidades son por el contrario todos aquellos factores internos de la
empresa, como carencia de recursos (econdmicos, tecnoldgicos, humanos,
etc.), la calidad y presentacién del producto, promociéon y publicidad, y
cualquier otro aspecto que se constituya en una barrera para que la empresa

no logre cumplir con los objetivos que se hayan planteado.

Las debilidades pueden estar agrupadas de acuerdo a: Aspectos del producto
0 servicio, aspectos financieros, aspectos organizacionales y aspectos de

control.

Las debilidades son problemas a nivel interno, que deben ser correctamente
identificados y al desarrollar una estrategia acorde a las circunstancias, se

pueden y deben ser eliminadas.

Para identificar las debilidades se pueden plantear las siguientes interrogantes:

¢, Qué se puede mejorar?

¢, Que se deberia evitar?

¢, Qué perciben nuestros clientes como una debilidad?

¢, Qué factores reducen las ventas?
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‘De la combinacibn de fortalezas con oportunidades surgen las
potencialidades, las cuales sefialan las lineas de accion mas prometedoras

para la organizacion.

Las limitaciones, determinadas por una combinacion de debilidades y

amenazas, colocan una seria advertencia.

Mientras que los riesgos (combinacién de fortalezas y amenazas) y los
desafios (combinacion de debilidades y oportunidades), determinados por su
correspondiente  combinacion  de factores, exigiran una cuidadosa
consideracion a la hora de marcar el rumbo que la organizacién debera asumir

hacia el futuro deseable”®*.

*http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1llisis. DAFO
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e. MATERIALES Y METODOS

MATERIALES

Dentro de los materiales, para la realizacion del presente trabajo se utilizo

equipo de oficina y utiles de oficina.

METODOS

Para el desarrollo de la presente investigacién se recurrié a varios métodos,

gue sirvieron como guia para el logro de los objetivos planteados:

METODO HISTORICO.- El cual ayudé a describir, analizar los hechos y
acontecimientos suscitados en el pasado de la empresa, investigando su
estructura organizacional y administrativa; el sistema de comercializacion

(servicio, precio, plaza, promocion).

METODO INDUCTIVO.- se utilizé para inducir que los resultados
delasencuestas aplicadas a los clientes, representan el criterio del total de la
poblacion. Y para inferir que los resultados obtenidos al encuestar a los
trabajadores del hotel tienen relacion directa con su falta de gestion de

marketing.

También estuvo involucrado este método en la realizacion del andlisis
cuantitativo-cualitativoal desarrollarel diagnoéstico del entorno econdmico,

social, tecnoldgico, politico, legal y ambiental.
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METODO DESCRIPTIVO.-este métodofue necesario para describir la situacion
actual de la empresa y su entorno, ademas estuvo presente en la descripcion
de los resultados de la investigacion, para el analisis de los datos obtenidos en
las encuestasaplicadas a los clientes y trabajadores del hotel y para la

elaboracion de conclusiones y recomendaciones.

TECNICAS

Para la recopilacion de la informacion se utilizaron las siguientes técnicas:

Observacion Directa: Se utilizd para poder determinar la realidad de la

empresa.

Investigacion bibliogréafica.- Es la quese realiz6 a través de consultas a
libros, revistas, folletos e Internet,para recopilar la informacion necesariapara el

desarrollo de la investigacion.

Entrevista:La entrevista permitié recolectar informacion mediante preguntas
estratégicas cuya respuesta contribuye al desarrollo de la investigacion, se

aplicé a la gerente de Floy’s Hotel, Lic. LuisaCérdova.

Encuesta: esta técnica permitié obtener informacion directa y de primera mano
sobre los servicios que ofrece el hotel, la competencia que tiene, los factores
internos tanto como externos a los cuales se encuentra expuesto Floy's Hotel,
la encuesta mencionada se aplicO a 348 de los clientes del Hotel y otra

encuesta se aplico a la totalidad de los trabajadores.

40



PROCEDIMIENTO PARA EL MUESTREO

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizo la siguiente férmula:

:1+N.ez

En donde:

n = tamano de la muestra.

N = tamafio de la poblacion. Segun registros del hotel 2682 personas se
hospedaron hasta Julio 2012.
1 = valor constante.

e = margen de error.

Reemplazando:

N
"1 Ne
~ 2682
"= 142682 (0,05)2
2682
n=s —————
1+ 6,705
2682
"= 7705
n= 348

Para la realizacion de este trabajo fue necesaria la aplicacion de 348 encuestas

a los clientes de Floy's Hotel.
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f. RESULTADOS

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE FLOY'S HOTEL

INTERNATIONAL

1. ¢, Cual es su nivel de instruccion?

Poseo el Grado de Licenciada en Contabilidad y Auditoria.

2. ¢Se encuentra definida en Floy’s Hotel la cultura empresarial (misién,
vision, objetivos, estructura)?
No los hemos planteado por escrito pero creo que cada uno de nosotros
conocemos implicitamente cual es la razén de ser de la empresa y a
donde nos gustaria que llegue en el futuro. De igual manera con la
estructura no se encuentra en papel pero cada trabajador conoce quien

es su jefe inmediato y quien es su subordinado.

3. ¢Se realiza planificacién previa de las actividades a realizar?
No, cada trabajador sabe que actividades debe realizar y estas no varian

mucho de semana a semana.

4. A su consideracion ¢Cuales hoteles de la localidad considera su
competencia directa?

e Hotel Libertador
e Hotel Podocarpus
e Hotel La Castellana

e Hotel Bombuscaro
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e Hotel Vilcabamba

e Grand Hotel Loja

5. ¢Cuéles considera Ud. Que son las principales fortalezas que posee
Floy’s Hotel?
» Que poseemos modernas instalaciones
= El precio es bajo
* Brindamos un buen servicio
» La ubicacion del Hotel
» Las habitaciones son comodas
= Contamos con un sistema para el hospedaje y de vigilancia para

facilitar el trabajo

6. ¢Cudles considera Ud. Que son las debilidades que tiene Floy's Hotel?
* Que el Hotel aun no es muy conocido

= Que nuestro servicio de internet es limitado

= Que aun no nos instalan el ascensor

» Que nos faltan por adecuar las Suits

= Que los niveles de ingresos son bajos

7. ¢En el entorno que se desarrolla la empresa cuales son las
oportunidades que se presentan?
= Con el cierre del Hotel Vilcabamba se reduce la competencia y

podriamos captar a sus clientes.

43



8. ¢A qué

dirige?

Que por el futbol lleguen periodistas, equipos, fanaticos,
dirigentes, etc.

En los meses de agosto y septiembre hay gran cantidad de
visitantes por el arribé de la Virgen del Cisne y la Feria de
Integracion Binacional respectivamente.

Se podria realizar convenios con el sector publico.

Que se estan mejorando las vias de transporte.

amenazas considera Ud. Que esta expuesta la empresa que

Que por el cierre del Aeropuerto de Catamayo se disminuya la
afluencia de clientes.

La gran competencia que existe en Loja y que esta se pueda
incrementar alin mas.

Que se aumenten desmesuradamente los impuestos.

Que el pais pueda caer en una recesion econémica.

9. ¢Como califica Ud. Al desempefio del personal?

Creo que el personal se desempeiia adecuadamente.

10.¢Por parte del hotel se capacita al personal?

Si, a cada trabajador al momento de su ingreso se le indica cuales son

sus labores a realizar y la manera en que las debe realizar.
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11.;Actualmente se realizan campafias de publicidad para posicionar al
Hotel?

No, el hotel no esta realizando campafas publicitarias por el momento.

12.¢:Se brindan promociones a los clientes?

Si, a quienes vienen frecuentemente se les hace un descuento.

13.¢,Cbmo califica Ud. El servicio brindado por el Hotel?

Considero que estamos a la altura de la competencia.
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ENCUESTA N° 1

DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS TRABAJADORES DE FLOY’'S HOTEL SE
OBTUVO LOS SIGUIENTES RESULTADOS:

1. ¢(Edad?
Cuadro N°1
ENTRE 21 Y 30 4 57
ANOS
31 ANOS O MAS 3 43
TOTAL 7 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N°1

EDAD TRABAJADORES

B ENTRE 21Y 30
ANOS

m 31 ANOS O MAS

Andlisis e interpretaciéon.-la edad de los trabajadores de Floy’s Hotel se
encuentra entre 21 y 30 afios para el 57% que corresponden a 4 personas. Y el
43% restante que representa a 3 trabajadores su edad es mayor a 31 afios.

Floy’s Hotel cuenta con personal joven capaz de cumplir a plenitud su trabajo
encargado.
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2. ¢Cuénto tiempo labora para Floy’s Hotel?

Cuadro N°2
MENOS DE 1 ANO 2 29
MAS DE 1 ANO 5 71
TOTAL 7 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréfico N°2

TIEMPO QUE HA LABORADO PARA
FLOY'S HOTEL

® MENOS DE 1 ANO
® MAS DE 1 ANO

Andlisis e interpretacion.-el 71% del personal equivalente a 5 trabajadores
han laborado para el Hotel por mas de un afio, y el 29% correspondiente a 2
personas llevan menos de 1 afio en la empresa.

La gran mayoria de empleados cuenta con experiencia en el desempefio de su
puesto, por lo cual conocen sus responsabilidades y poseen las habilidades
necesarias para un desenvolvimiento adecuado.
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3. ¢Cudl es su nivel de instruccion?

SECUNDARIA

Cuadro N°3

SUPERIOR

TOTAL

100

FUENTE: ENCUESTA

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréfico N°3

NIVEL DE INSTRUCCION

B SECUNDARIA
m SUPERIOR

Andlisis e interpretacion.- El 57% de los trabajadores de Floy’s Hotel poseen

el nivel de instruccién secundaria, mientras que el 43% ha realizado estudios a

nivel superior.

Los trabajadores de Floy's Hotel cuentan con un nivel de educacion adecuado

para el cumplimiento de sus funciones.
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4. ¢Recibe capacitacion por parte de Floy’s Hotel?

Cuadro N°4
Sli 1 14
NO 6 86
TOTAL 7 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréafico N°4

RECIBE CAPACITACION

LN
ENO

Andlisis e interpretacion.-seis de los empleados equivalentes al 86% dicen no
recibir capacitaciéon por parte de Floy’s Hotel, mientras que tan solo un

trabajador que corresponde al 14% manifiesta recibir capacitacion.

Es importante que los trabajadores reciban capacitacion constante, lo que
permitird actualizar y reforzar sus conocimientos, para de esta manera brindar

un valor agregado al talento humano con el que cuenta Floy’s Hotel.
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5. ¢En gué temas le gustaria ser capacitado(a)?

Cuadro N°5

RECEPCIONISTAS ATENCION AL CLIENTE, VENTAS,
INGLES, MOTIVACION,
RELACIONES HUMANAS.
BOTONES ATENCION AL CLIENTE,
MOTIVACION, RELACIONES
HUMANAS
CAMARERAS ATENCION AL CLIENTE,
MOTIVACION, RELACIONES
HUMANAS

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Andlisis e interpretacion.- A los recepcionistas les agradaria ser capacitados
en Atencion al cliente, ventas, idioma inglés, motivaciéon y relaciones humanas.
Mientras que él botones y a las camareras consideran adecuado recibir

capacitacion en atencion al cliente, motivacion y relaciones humanas.

Existe la predisposicion de los trabajadores para ser capacitados, ya que ellos

consideran necesaria la capacitacion para brindar un mejor servicio.
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6. ¢Considerajustalaremuneracion que recibe por su trabajo?

Cuadro N°6
ss 5 711
NO 2 29
TOTAL 7 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréfico N°5

REMUNERACION

LN
ENO

Andlisis e interpretacion.-el 71% de los trabajadores equivalentes a 5
aseguran que su remuneraciéon percibida es justa, mientras que el 29% no

considera adecuado el salario que recibe.

Se considera adecuado el sueldo por la mayor parte del personal de Floy's Hotel, lo

que se traduce en un buen desempefio y sentido de pertenencia hacia la empresa.
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7. ¢Conoce usted si Floy’s Hotel cuenta con misién y visiéon?

Cuadro N°7
SI 0 0
NO 7 100
TOTAL 7 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N°6

MISION Y VISION

m S|
ENO

Andlisis e interpretacion.-el 100% de los trabajadores manifiestan no conocer

si Floy’s Hotel cuenta con mision y vision.

En Floy’s Hotel no se ha definido la misién, ni vision; por lo que los
trabajadores realizan sus labores sin conocer que es lo que se pretende lograr,

tanto a corto como mediano y largo plazo.
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8. ¢COmo es su relacion con sus superiores y compaferos de trabajo?

Cuadro N°8
EXCELENTE 5 71
BUENA 2 29
TOTAL 7 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N°7

CLIMA LABORAL

B EXCELENTE
m BUENA

Andlisis e interpretacion.- para el 71% de los encuestados correspondiente a
5 miembros del personal las relaciones con sus comparfieros de trabajo y
superiores es excelente y para el 29% equivalente a 2 personas del grupo de

trabajo las relaciones son buenas.

En Floy’s Hotel se vive un clima laboral adecuado, donde cada individuo puede
desenvolverse adecuadamente en sus actividades cotidianas aprovechando al

maximo sus capacidades.

53



9. ¢Son tomadas en cuenta sus opiniones paratomar decisiones?

Cuadro N°9
Sl ' 6 86
NO 1 14
TOTAL 7 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N°8

OPINIONES

m Sl
mNO

Analisis e interpretacion.- El 86% de los encuestados afirma que sus
opiniones son tomadas en cuenta, y el 14% dice que sus opiniones nNo son

consideradas a la hora de tomar decisiones.

Al tomarse en cuenta las opiniones de los trabajadores se eleva el sentido de
identificacion con la empresa, ya que llegan a sentir como sus ideas pueden

aportar al éxito de la organizacion.
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10. ¢ Como califica su desempefio dentro de la empresa?

Cuadro N°10

EXCELENTE 4 57
MUY 3 43
BUENO

TOTAL 7 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréfico N°9

DESEMPENO

W EXCELENTE
B MUY BUENO

Andlisis e interpretacion.-Se auto califica como excelente a su desempefio
para el 57% de los trabajadores correspondiente a 4 de los trabajadores, y

como muy bueno lo califican el 43% equivalente a 3 trabajadores.

Se considera como adecuado el desempefo dentro de la empresa, y este es
muy importante ya que se encuentra directamente ligado con la satisfaccion de

los usuarios del hotel.
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11. ¢ Recibe Ud. Algun tipo de recompensa por su buen desempefo?

Cuadro N°11

SI 0 0
NO 7 100
TOTAL 7 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréafico N°10

Gratificaciones

LN
mNO

Andlisis e interpretacion.-el 100% de los trabajadores manifiesta que no se

premia el buen desempefio.

Cuando no se refuerza positivamente las actitudes deseadas, estas se pasan
por desapercibido por lo tanto al premiar el buen desempefio se logra un
estimulo favorable que hace que el trabajador se sienta motivado a continuar

esforzandose.
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ENCUESTA N° 2

DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS HUESPEDES DE FLOY'S HOTEL SE

OBTUVO LOS RESULTADOS QUE A CONTINUACION SE PRESENTAN:
Género

Cuadro N° 12

MASCULINO 237 68
FEMENINO 111 32
TOTAL 348 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N°11
GENERO

B MASCULINO m FEMENINO

Andlisis e interpretacion.-Al género masculino le corresponden 68% de los
huéspedes encuestados que equivalen a 237 personas, y al género femenino

le corresponde el 32% que equivale a 111 huéspedes encuestados.

La mayor parte de las personas que visitan Floy's Hotel son de género
masculino, mientras que los huéspedes degénero femenino corresponden a
una tercera parte. Los hombres son el doble en cantidad de visitas a Floy's

Hotel.
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Edad

Cuadro N° 13

20 O MENOS 7 2
21 A40 90 26
41 EN 251 72
ADELANTE

TOTAL 348 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréafico N°12
EDAD

m200 MENOS m21 A40 41 EN ADELANTE
2%

72%

Analisis e interpretacion.-de los 348 huéspedes encuestados, el 72%
corresponden a 251 personas de edad mayor a 41 afos, el 26% que
corresponden a 90 personas cuya edad oscila entre 21 a 40 afos y el 2%

equivalente a 7 clientes de 20 afios 0 menos.

La gran mayoria de huéspedes de Floy's Hotel poseen una edad mayor a 41
afios, mientras que quienes tienen edad entre 21 y 40 afios son casi una cuarta

parte del total de los huéspedes.
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1.- ¢Lugar de Procedencia?

Cuadro N° 14

DETALLE FRECUENCIA %
QUITO 81 23
GUAYAQUIL 36 10
CUENCA 141 41
OTROS 90 26
TOTAL 348 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréafico N°13
PROCEDENCIA

. B QUITO
m GUAYAQUIL

‘ CUENCA

41% H OTROS
(]

Andlisis e interpretacion.- De los huéspedes encuestados el 41% que
corresponden a 141 personas son de la ciudad de Cuenca, el 23% que
corresponden a 81 personas son de la ciudad de Quito y el 26% que

corresponden a 90 huéspedes son de diferentes puntos del pais.

La gran mayoria de huéspedes de Floy’s Hotel son de la ciudad de Cuenca y

Quito.
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2.- ¢ Motivo de su estadia en la ciudad de Loja?

Cuadro N° 15

LABORAL 216 62
TURISMO 126 36
OTROS 6 2
TOTAL 348 100
FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA
Grafico N°14
MOTIVO DE LA ESTADIA
2%
‘ m LABORAL
® TURISMO
" OTROS

Andlisis e interpretacién.- El motivo por el cual visitan la ciudad es netamente

laboral para el 62% de los huéspedes encuestados que corresponden a 216,

mientras que el 36% de los huéspedes que corresponden a 126 personas lo

hacen por recreacién y turismo.

Floy’s Hotel tiene gran acogida de personas que visitan la Ciudad por fines

laborales, y en menor cantidad recibe personas que realizan turismo.
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3.- ¢Marqgue los servicios que Usted conoce que Floy’s Hotel brinda?

Cuadro N°16

HOSPEDAJE 348 100
SALON 126 36
SOCIAL

GARAJE 261 75
CYBER 211 61
RESTAURANT 275 79

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N°15
SERVICIOS QUE UD. CONOCE

RESTAURANT |4 1275
| 1211
GARAJE |} 1 261
; 1126
HOSPEDAIJE | ' 348

Andlisis e interpretacidn.- A esta pregunta se puede responder con multiples
opciones, debiendo cada opcion ser ponderada por separado, razén por la cual

no se realiza sumatoria de totales tanto en frecuencia, como en porcentajes.

De los 348 huéspedes encuestados el 100% dicen conocer que Floy’s Hotel
brinda servicio de hospedaje, 275 que corresponden al 79% conocen la
existencia del servicio de restaurant, 261 que equivalen al 75% conocen que se
dispone de servicio de garaje, 211 huéspedes equivalentes al 61% saben que
se dispone de Cyber y 126 personas equivalente a 36% de los encuestados

conocen que Floy’s Hotel cuenta con un salén social.
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Gran parte de los huéspedes no conocen todos los servicios que Floy’s Hotel
les brinda, lo cual desemboca en que la satisfaccion del servicio en general se

vea mermada.

4.- ¢A su consideracién que servicios faltan o deberian mejorarse en

Floy’s Hotel?
Cuadro N° 17
DETALLE FRECUENCIA %

PISCINA 149 43
ASCENSOR 238 68
GIMNASIO 175 50
SALA DE JUEGOS 99 28
BAR 126 36
CITY TOURS 103 30
TRANSPORTE 89 26
AEROPUERTO

PORTERO ELECTRICO 134 39
TOALLERIA 256 74
COBERTURA DE 217 62
INTERNET

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N°16

SERVICIOS QUE FALTAN

COBERTURA DE INTERNET

TOALLERIA l
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TRANSPORTE AEROPUERTO |
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PISCINA !
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Andlisis e interpretacion.- A esta pregunta se puede responder con multiples
opciones, debiendo cada opcion ser ponderada por separado, razon por la cual

no se realiza sumatoria de totales tanto en frecuencia como en porcentajes.

Sefialan 238 huéspedes encuestados que ascensor es el servicio que falta, 175
dicen gimnasio,149indican que falta piscina en Floy's Hotel, 103 huéspedes
consideran necesario el servicio de City Tours,89 de los huéspedes piensan
que transporte al aeropuerto, 256 de los encuestados consideran que el

servicio de toalleria 'y 217 que el servicio de internet inalambrico.

Los huéspedes consideran que el principal servicio que le hace falta a Floy's
Hotel es ascensor, y que deberia mejorarse el servicio de toalleria y el internet

inalambrico.
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5.- ¢ Por qué prefiere hospedarse en Floy’s Hotel?

Cuadro N° 18

UBICACION 232 67
PRECIO 152 44
EXCELENTE ATENCION 160 46
OTROS 12 3

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréafico N°17

POR QUE PREFIERE HOSPEDARSE EN FLOY'S
HOTEL
OTROS 12
EXCELENTE ATENCION 160
PRECIO 152
UBICACION 232

Andlisis e interpretacién.- A esta pregunta se puede responder con multiples
opciones, debiendo cada opcién ser ponderada por separado, razén por la cual

no se realiza sumatoria de totales tanto en frecuencia, como en porcentajes.

Resultando 232 huéspedes que corresponden a 67% personas prefieren
hospedarse en Floy's Hotelpor su ubicacién, a 152 huéspedes que equivalen a
44% tienen como motivo por el cual se hospedan en Floy’s Hotel el precioy
el46% equivalente a 160 huéspedes prefiere hospedarse en Floy's Hotel por la

excelente atencion recibida.

La ubicacién es la principal razon por la cual los huéspedes prefieren a Floy’s

Hotel, ya que este se encuentra ubicado en la zona céntrica de la ciudad, como

64



segundo motivo se halla la excelente atenciéon que reciben por parte del

personal y finalmente se encuentra el precio.
6.- ¢, Como califica la infraestructura que Floy’s Hotel posee?

Cuadro N° 19

EXCELENTE ' 113 32
MUY BUENA 180 52
BUENA 55 16

TOTAL 348 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N°18

INFRAESTRUCTURA

B EXCELENTE = MUY BUENA BUENA

16%

Andlisis e interpretaciéon.- El 52% de los huéspedes encuestados opinan que
la infraestructura de Floy’s Hotel es muy buena, el 32% consideran la

infraestructura como excelente y el 16% la consideran como buena.

La mayoria de los huéspedes tienen un buen concepto de la infraestructura de

Floy's Hotel.

65



7.- ¢Con que frecuencia se hospeda en Floy’s Hotel?

Cuadro N° 20

DETALLE f %
SEMANAL 8 2
QUINCENAL 24 7
MENSUAL 87 25
SEMESTRAL 229 66

TOTAL 348 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréafico N°19

FRECUENCIA CON LA QUE SE HOSPEDA
EN FLOY'S HOTEL
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Andlisis e interpretacion.- el 66% de los encuestados que corresponden a
229 personas dicen hospedarse en Floy's Hotel de manera semestral, el 25%
gue equivale a 87 personas se hospedan mensualmente y el 7% equivalente a

24 personas encuestadas se hospedan quincenalmente en Floy's Hotel.

La gran mayoria de huéspedes de Floy's Hotel se alojan de manera semestral,
sin embargo alrededor de una tercera parte de los encuestados acuden a
Floy's Hotel de manera mensual por lo que se los puede considerar como

huéspedes fijos. En promedio un huésped se aloja una vez cada 50 dias.
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8.- ¢ Cuéantos dias suele hospedarse en el Floy’s Hotel?

Cuadro N° 21

1 A2 209 60
3A4 82 24
5 O MAS 57 16
TOTAL 348 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N° 20

TIEMPO DE ESTADIA
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Andlisis e interpretacion.- De los 348 huéspedes encuestados 209 personas
gue equivalen al 60% se hospedan de uno a dos dias, 24% que corresponden
a 82 personas dicen que suelen hospedarse de 3 a 4 dias, y 57 personas
equivalentes al 16% dicen permanecer en el hotel 5 dias 0 mas. Mas de la
mitad de los huéspedes permanecen tan solo uno o dos dias en el hotel y una
cuarta parte se hospedan entre 3 y 4 dias. En promedio un huésped

permanece 2.63 dias en el Floy's Hotel.
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9.- (A través de qué medio conocio la existencia de Floy’s Hotel?

Cuadro N° 22

INTERNET 18 5
FAMILIARES/AMIGOS 207 60
OTROS 123 35

TOTAL 348 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N°21

COMO CONOCIO A FLOY'S HOTEL
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Andlisis e interpretacion.- El 60% de los encuestados que equivalen a 207
personas conocieron de la existencia de Floy's Hotel por medio de familiares o
amigos, mientras que el 35% equivalente a 123 personas dicen haber conocido
al hotel a través de otros medios como son por casualidad o por
recomendacion del taxista, y el 5% equivalente a 18 personas conoci6 la

existencia del hotel por internet.

Es evidente que la propaganda boca a boca es la principal manera en que se
ha dado a conocer Floy's Hotel, la segunda esta dada por la casualidad y por

recomendacion de taxistas.
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10.- ¢En qué medio le gustaria que Floy’s Hotel promocione sus

servicios?
Cuadro N° 23

DETALLE FRECUENCIA %
RADIO 32 9
PERIODICO 63 18
GUIA TELEFONICA 77 22
TELEVISION 132 38
INTERNET 189 54

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N° 22

PUBLICIDAD
INTERNET 189
TELEVISION 132
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Andlisis e interpretacién.- A esta pregunta se puede responder con multiples
opciones, debiendo cada opcién ser ponderada por separado, razén por la cual

no se realiza sumatoria de totales tanto en frecuencia, como en porcentajes.

Al 54% de los encuestados les gustaria que Floy's Hotel promocione sus
servicios por medio de internet, el 38% preferiria que la publicidad fuese a
través de medios televisivos, 2L2% de opciones indican queles gustaria que se
haga publicidad en la guia telefonica y al 18% sefialan al periodico como medio

para que Floy's publicite sus servicios.
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La gran mayoria de huéspedes preferirian que se promocione los servicios de
Floy's Hotel en internet esto puede deberse a que este medio hoy en dia es
muy utilizado tanto para fines laborales, académicos y de ocio. En segundo
lugar se encuentra la television como medio escogido por los huéspedespara
dar a conocer losservicios de Floy's Hotel, seguido por la guia telefonica y el

periédico.
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11.- ;Cémo califica Ud. Los servicios que presta Floy’s Hotel?

Cuadro N° 24

EXCELENTE 176 50
MUY BUENA 117 34
BUENA 46 13
REGULAR 9 3

TOTAL 348 100

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréafico N°23
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Andlisis e interpretacion.- El 50% de los huéspedes encuestados equivalente
a 176 personas consideran que los servicios que brinda Floy's Hotel son
excelentes, el 34% equivalente a 117 personas creen que los servicios son
muy buenos, el 13% que representa a 46 personas creen que el servicio es
bueno y el 3% que corresponde a 9 personas consideran que los servicios

prestados por el hotel son regulares.

Los huéspedes en general tienen un buen concepto de los servicios que presta

Floy's Hotel.
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12.- ;Considera Ud. Que el precio que cancela por los servicios de Floy’'s

Hotel es?
Cuadro N° 25
ALTO 23 7
MEDIO 325 93
TOTAL 348 100
FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA
Grafico N°24
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Andlisis e interpretacion.- De los 348 huéspedes encuestados 325

correspondientes al 93% consideran que el valor que cancelan por el
hospedaje es mddico, mientras que 23 personas que corresponden al 7%

consideran que el precio es alto.

La gran mayoria de huéspedes estan conformes con el precio que pagan por

los servicios de Floy's Hotel ya que los consideran adecuados.
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13.- ¢Qué promociones le gustaria que le brinde Floy’s Hotel?

Cuadro N° 26

DETALLE FRECUENCIA %
DESCUENTO POR NUMERO 42 12
DE DIAS
DESAYUNO 70 20
COMBO FAMILIAR 81 23
NOCHE GRATIS 198 57

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Gréafico N°25
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Andlisis e interpretacion.- A esta pregunta se puede responder con multiples
opciones, debiendo cada opcion ser ponderada por separado, razén por la cual
no se realiza sumatoria de totales tanto en frecuencia, como en porcentajes.
Entre las opciones indicadas por los huéspedes se encuentran recibir noches
gratis con una ponderacion total del 57%, seguido por combos familiares con
el 23%, al 20% le gustaria que se incluya desayuno y el 12% preferiria recibir

descuentos en el hospedaje.

A los huéspedes les agradaria que Floy's Hotel brinde promociones como
combos familiares, que se incluya el desayuno en el hospedaje, ademas

descuentos por cantidad de dias hospedados y noches de hospedaje gratis.
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g. DISCUSION

1. ANALISIS EXTERNO

1.1 Factor Economico.- Hay que reconocer que el Ecuador se encuentra
encaminado en la senda del progreso, el cual tiene por motor principal al
petréleo, segun el Informe del Banco Mundial, la economia ecuatoriana crecio
un 3,6% en 2010 y un 4,8% en 2011, con previsiones de crecimiento del 5,35%
para 2012; datos considerables en comparacién con el resto de la region, mas
aun, cuando los indicadores econdmicos de paises del primer mundo marcan
una media no superior al 1% en los dltimos tres afios. Por otro lado, en los
altimos cinco afos la recaudacion de impuestos ascendié un 104,6%, segun
datos del Servicio de Rentas Internas (SRI), que pasoé de ser de 4672 millones
de ddlares en 2006 a 9561 millones en 2011 situandose como el primer ingreso
estatal para las cuentas de 2012 por encima de los ingresos petroleros

directos.

Sin embargo la economia Ecuatoriana tiene una alta dependencia con respecto
al precio de barril de petroleo, ademas se ha visto afectada por el
decrecimiento de las remesas enviadas por lo emigrantes desde Europa y
Estados Unidos. Si bien es cierto que la recaudacion fiscal ha aumentado
considerablemente, esta ha sido a costa de crear nuevos impuestos que
afectan a las empresas medianas y pequefias, y a la clase media. Lo cual no
esta ayudando a fomentar la creacibn de nuevos negocios 0 atraer a la

inversion extranjera tan necesaria para el desarrollo.
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Peor aun cuando hoy en dia el gobierno en su afan de solventar el gasto social,
recurre a adoptar politicas econdmicas y tributarias que violan el derecho que
tienen las empresas a generar riqueza, ya que se esta tomando parte de las
utilidades de la banca privada. Lo que atenta contra la solvencia del sistema
financiero, limita las posibilidades de conceder créditos, crea desconfianza para

invertir o emprender y siembra incertidumbre en otros sectores productivos.

En cuanto a la inversion extranjera directa (IED), a América Latina y el Caribe
ingresaron $217 000 millones; a Ecuador tan solo $568 millones o 0,26%, que

en su gran mayoria esta destinado a financiar proyectos mineros.

Todo lo anterior sumado al hecho de que el pais no posea acuerdos de libre
comercio con EE.UU. o la Unidn Europea, como si los tienen nuestros paises
vecinos (Colombia y Perd). Restan competitividad y demuestra una vez mas
que no se estd fomentando un ambiente adecuado para incentivar la

produccion y el emprendimiento.

En pocas palabras el crecimiento que posee el Ecuador esta enormemente
vinculado al petréleo, lo que hace al pais dependientey poco competitivo,
ademas del hecho de que no existen reformas legales o tributarias que faciliten

el emprendimiento.

Por lo mencionado anteriormente se puede decir que el factor econdémicoes
positivo para Floy’s Hotel ya que el pais cuenta con una economia estable y en

crecimiento. En donde se pueden encontrar oportunidades que deben ser
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identificadas y aprovechadas para asegurar la continuidad de la empresa y su

crecimiento.

1.2 Factor Social.- Segun el estudio “OPINION” de CEDATOS
correspondiente al mes de marzo de 2012, la principal preocupacién de los
ecuatorianos con el 30% es el avance de la delincuencia y la inseguridad, en
segundo lugar se sefiala al desempleo con el 21%, en tercer lugar se
menciona al presupuesto familiar con el 14%, que es insuficiente para
enfrentar el costo de la vida, con una inflacién que ha avanzado especialmente
en los ultimos meses y que al registrar un peso del 6%, completa el 20% de las

preocupaciones de la poblacion.

La falta de control de la corrupcion se mantiene en el cuarto lugar, con el 11%,
como una preocupacion que se vuelve permanente en el pais, al igual que la
administracion de justicia (7%) que sigue con una baja confianza y descontento

de los ecuatorianos.

Existen avances importantes en lo social y en la calidad de vida promedio de la

poblacién. Medido desde el punto de vista de la satisfaccion de necesidades.

Entre el 2005 y 2010 la pobreza se redujo a escala nacional alrededor del0
puntos porcentuales, siendo esta mejoria tanto en el sector rural como en el
urbano. Hay mejoras en la escolarizacion, sobre todo en el segmento de
personas de entre 5 afios y 17 afos, en el cual el 88% de los habitantes de esa
edad declaré dedicarse solamente a estudiar, frente a un 78% del afio 2003.

Hay, avances importantes en la cobertura educativa a pesar de los obstaculos
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gue se presentan para acceder a la educacion superior, ademas no existen
resultados positivos en la calidad de los conocimientos que se imparten a los

estudiantes.

En el campo de la salud, segun datos del INEC, la infraestructura se ha
expandido en forma importante pero esto especialmente gracias al
emprendimiento del sector privado, porque el nimero de establecimientos de
salud en el sector publico poco o nada ha aumentado en relacion a la

poblacion.

Hay un crecimiento destacable en la cobertura de servicios publicos, en
especial de alcantarillado, electricidad, agua entubada y recoleccion de basura,
al tiempo de que el nimero de hogares con vivienda propia ha crecido

fundamentalmente en el segmento mas pobre de la poblacion.

El empleo es un tema pendiente de este Gobierno. EI empleo pleno mejor6
pero solo en el dltimo afio, mientras que el subempleo sigue en niveles

cercanos al 60%. El desempleo como contrapartida bajé al 5%.

En algunos aspectos, el dmbito social ha ido bastante bien; en otros, las
mejoras son lentas pero existen, aunque aun hay muchisimo por hacer. Las
mejoras en la economia deben ir a la par con las mejoras en la calidad de vida
de la poblacién, para que de esta manera el desarrollo sea sostenido y

beneficie a la poblacién en general.
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Por lo que se puede decir que este factor es positivo para Floy's Hotel, ya que
al mejorar la calidad de vida de la poblacién y lograr satisfacer sus necesidades
basicas, las personas pueden buscar cubrir otras necesidades secundarias
como viajar por recreacion o turismo con lo cual se hace necesario el uso de

establecimientos turisticos como hoteles.

1.3 Factor Tecnoldgico.- el constante cambio tecnoldgico caracteristico de
la actualidad, convierte en primordial a la actualizacion constante y permanente
de los recursos con los que cuenta la empresa, con el fin de obtener y manejar
la informacion necesaria e imprescindible para aprovechar las oportunidades, y
por ende poder competir adecuadamente en el sistema de libre mercado

ecuatoriano.

Cabe mencionar que mayoritariamente por parte del sector empresarial, se
sigue pensando que la innovacién se constituye en un gasto y no en una
inversidbn necesaria. La creaciéon de nuevas herramientas tecnolégicas hace
necesaria su adquisicion por parte de las Pymes, al precio en que se

encuentren en el mercado, para estar en capacidad de competir.

Sin embargo, el Ecuador no se encuentra aun en capacidad de desarrollar sus
propias tecnologias, y estas deben ser importadas desde paises desarrollados,
lo cual aumenta su costo y tiene una incidencia negativa en la balanza
comercial. Esto continuard asi mientras no se considere de vital importancia la

inversion publica encaminada hacia el desarrollo de nuevas tecnologias.
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El factor tecnoldgico es positivo para Floy’s Hotel ya que a pesar de que
muchos avances tecnolégicos no se desarrollen en nuestro pais, estos estan
disponibles en el mercado local y al alcance debido a la existencia de gran
competencia en la comercializacion de las mismas, ademas dela evolucion

constante de la tecnologia.

1.4  Factor Politico.- La politica estd compuesta por diferentes leyes que
rigen e inciden en la actividad que desarrollan las empresas, y un factor

importante que debe ser analizado es la corrupcion.

El Gobierno nacional procura el desarrollo econémico-social del pais, sin
embargo el mal que ha venido deteriorando la economia es la corrupcion

siendo este un problema de formay de fondo.

A ello deberia afiadirse que existe un proceso de redefinicién del Estado y de la
nacion desde la llamada Revolucion ciudadana emprendida por el actual
Presidente Rafael Correa, su gobierno ha sido estable en relacion con sus

sucesores quienes no pudieron culminar su periodo presidencial.

Cabe resaltar que este gobierno ha sido duramente criticado tanto a nivel
nacional, como internacional por atentar contra la libertad de expresion
principalmente de quienes se dedican a hacer periodismo y por sus estrechas

relaciones con paises como Cuba, Venezuela e Iran.

Sin embargo se aproximan elecciones presidenciales, en donde existe la

posibilidad de mantener o cambiar de gobernante, lo que genera expectativa
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sobre si se continuara 0 no con las politicas gubernamentales emprendidas

durante los ultimos anos en los diferentes ambitos.

Pudiendo esta situacion derivar en una oportunidad o una amenaza, que tiene

que ser aprovechada o superada adecuadamente dependiendo de la situacion.

El factor politico afecta negativamente a Floy's Hotel ya que es inestable y

genera incertidumbre.

1.5 Factor Legal.- Al igual que la politica, la legislacién Ecuatoriana no es
bien vista a nivel nacional e internacional, debido a la falta de seguridad juridica

en la aplicacion de las leyes existentes en el Ecuador.

Al referirse especificamente al sector hotelero, existen las siguientes normas y

reglamentos a los que se esta sujeto:

» Ley de Turismo.- La ley de turismo fomenta una serie de incentivos y
beneficios arancelarios para los empresarios que forman parte de este
sector, en la actualidad a través del Ministerio de Turismo se percibe el
respaldo para fomentar el crecimiento turistico del Ecuador.

» Permisos y obligaciones.- Se refiere a todos los permisos, Tasas,
Contribuciones y otras Obligaciones que deben cumplir los
Establecimientos de Alojamiento. Los titulares de los establecimientos
de alojamiento turistico deberan recaudar, declarar y pagar las tasas

recaudadas.
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» Reglamento de aplicacién a la ley de turismo.- Este reglamento de
Aplicacion a la Ley de Turismo, se encarga de dictar los instructivos
necesarios para la marcha administrativa y financiera del Ministerio de
Turismo, a nivel nacional y con el caracter de privativa, la ejecucion de
las siguientes potestades:

a. La concesion del registro de turismo;

b. La clasificacion, reclasificacion, categorizacion y la re categorizacion
de establecimientos;

c. El otorgamiento de Permisos Temporales de Funcionamiento;

d. El control del ejercicio ilegal de actividades turisticas por parte de
entidades publicas o sin fines de lucro; vy,

e. La expedicion de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento en los

municipios en los que no se ha descentralizado sus competencias.

La existencia y la exigencia del cumplimiento de las leyes y reglamentos
contribuyen a mantener y mejorar de los servicios que presta el sector hotelero,

a nivel local y nacional.

El factor legal es positivo para Floy’s Hotel ya que existen lineamientos que
garantizan que el servicio que se brinda es de calidad y por ende se cuenta con
el aval de las instituciones publicas encargadas de velar por el cumplimiento de
las leyes y reglamentos que rigen al sector turistico, especialmente al sector

hotelero.
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1.6 Factor Ambiental.- Al ser el Ecuador uno de los cinco paises mas
biodiversos del mundo la defensa del medio ambiente es una necesidad de

vital importancia.

La Constituciébn de la Republica del Ecuador, reconoce a las personas el
derecho de vivir en un ambiente sano, ecoldégicamente equilibrado, y libre de
contaminacion, declara de interés publico la conservacion del medio ambiente,
la conservacion de los ecosistemas, la biodiversidad y la integridad del

patrimonio genético del pais.

Las campafas tendientes a la conservacion del medio ambiente han logrado
disminuir los indices de contaminacién; es por esto que las empresas también
se deben comprometer a cuidar el medio ambiente al clasificar la basura,
ahorrar luz y agua. Con lo que ademas de contribuir a la conservacion del
medio ambiente desde cada una de las empresas, se convierte en la
oportunidad de reducir los costos en agua, electricidad, entre otras, con lo que

se puede optimizar los recursos.

El factor ambiental es positivo para Floy’s Hotel debido a que el Pais y de
manera especial la regidon cuenta con una rigueza tanto en flora como en fauna

que gusta y atrae a propios y extrafios.
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2. ANALISIS INTERNO

2.1 ANTECEDENTES EMPRESARIALES.

Floy's Internacional Hotel inicio sus actividades en el mes de diciembre del
2009. Su propietario es el Sr. Yogan Flores. Se encuentra ubicado en la zona
céntrica de la ciudad de Loja, en las calles 18 de Noviembre entre Quito y José

Félix de Valdivieso. Esta calificado dentro de la categoria de 4 estrellas.

Actualmente laboran para el Hotel 8 personas cuyos cargos se detallan a

continuacion: 1 Gerente,3 recepcionistas, 3 camareras y 1 botones.

La estructura fisica del hotel es de 5 pisos de los cuales se encuentran en
funcionamiento 3, contando con 2 mini Suits que adn no estan en
funcionamiento y 38 habitaciones funcionales distribuidas de la siguiente
manera:

e 24 Habitaciones Individuales — matrimoniales.

e 5 Habitaciones Dobles.

e 8 Habitaciones Triples.

e 1 Habitacion Cuadruple.

Lo cual da una capacidad maxima de 86 personas.

Todas y cada una de las habitaciones son amplias y comodas, en el servicio de
hospedaje se incluye por persona una botella de agua, jaboncillo y shampoo

con el logotipo, teléfonos y direccion del hotel. Como servicios
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complementarios se ofrece agua caliente 24 horas, Tv Cable, Wireless (internet

inalambrico), Salon Social para reuniones de trabajo, garaje y Cyber.

Floy's Internacional Hotel cuenta también con el servicio de restaurante, cuya

administracion es independiente a la del Hotel.

En la actualidad Floy's Hotel mantiene los siguientes precios por el servicio de

hospedaje:
e Habitacion Individual $25.00
e Habitacion Matrimonial $35.00
e Habitacion Doble $40.00
e Habitacion Triple $60.00
e Habitacion Cuadruple $80.00

Cabe mencionar que los valores antes mencionados incluyen impuestos. Y que
existe el precio corporativo para clientes frecuentes que es de $20 en

habitaciéon individual.

Floy's Hotel no brinda promociones a sus clientes.

Entre los principales competidores se encuentran el Hotel Libertador, Hotel Quo
Vadis, Hotel La Castellana, Hotel Pradd, Hotel Vilcabamba, Grand Hotel Loja,

Hotel Podocarpus, Ramses Hotel y el Hotel Bombuscaro.
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2.2 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Floy’s Hotel no cuenta con un organigrama estructural, sin embargo su
estructura obedece la clasica estructura vertical en donde las decisiones se
encuentran centralizadas en la gerencia, pero cuenta con rasgos mas actuales
como el hecho de que se aceptan sugerencias de todos los niveles de la

organizacién con el fin de mejorar en los servicios que brinda.

2.2.1 MISION

Floy’s Hotel no tiene una mision definida.

2.2.2 VISION

Floy’s Hotel no ha definido su visién a futuro.

2.2.3 OBJETIVOS

No se han planteado objetivos que guien su accionar y sus esfuerzos.
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3. FODA
Cuadro N° 27

[ FoRmAlezas |  opoRTUNIDADES |

UBICACION PERMANENCIA DE LIGA DE LOJA EN LA

PRECIO MODICO SERIE "A"

BUENA ATENCION VIAS DE TRANSPORTE EN EXCELENTE

INFRAESTRUCTURA MODERNA ESTADO

BUEN CLIMA ORGANIZACIONAL EXISTEN MEDIOS PARA REALIZAR
PUBLICIDAD

SALARIOS COMPETITIVOS TURISMO RELIGIOSO

PERSONAL JOVEN CENTROS DE CAPACITACION

BRINDAR SERVICIO DE TRANSPORTE

POSEE GARAIJE
DESDE Y HACIA EL AEROPUERTO.

CUENTA CON EXCELENTE "

TECNOLOGIA ECONOMIA ESTABLE
| oeewososs [N
INTERNET WIRELESS DEFICIENTE SUSPENSION DE VUELOS A LOJA

NO CUENTA CON GIMNASIO, PISCINA

Y ASCENSOR. ALTA COMPETENCIA

PUBLICIDAD INEXISTENTE RUIDO EXTERNO

NO SE BRINDA CAPACITACION AL AUMENTO DE PASAJES DE TRANSPORTE
PERSONAL AEREO

DETERIORO DE LAS HABITACIONES INCREMENTO DE LOS SALARIOS

PRECIO NO INCLUYE DESAYUNO AUMENTO DE IMPUESTOS
DESCONOCIMIENTO DE LOS | POSIBLE CAMBIO DE TENDENCIA
SERVICIOS QUE OFRECE EL HOTEL POLITICA

POCAS COMPUTADORAS EN CYBER

CALIDAD, PRESENTACION  DEL

RESTUARANTE

NO BRINDA PROMOCIONES A SUS

CLIENTES

NO EXISTEN MECANISMOS DE
MOTIVACION Y RECOMPENSAS PARA
EL PERSONAL.

FALTA AMOBLAR EL SALON SOCIAL

NO RECIBE TARJETA DE CREDITO

NO CUENTA CON UNA PLANIFICACION

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA
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4. ANALISIS INTERNO

4.1 FORTALEZAS.

Las fortalezas son aquellos aspectos positivos del Hotel que permiten se
diferencie de la competencia, las cuales deben mantenerse, a continuacion se

detallan cuales son estas fortalezas que Floy's Hotel posee:

Ubicacion.- debido a que Floy's Hotel se encuentra en la zona céntrica de la

ciudad y en una de las calles mas representativas y transitada.

Precio Mddico.- Floy's Hotel tiene precios muy accesibles tomando en cuenta
la calidad del servicio, la categoria a la que pertenece y a la competencia cuyos

precios son relativamente mayores por servicios similares.

Buena Atencion.- La atencidn que reciben los huéspedes del Hotel es buena
lo que garantiza una estadia agradable y placentera, creando una experiencia

positiva del alojamiento en Floy's Hotel.

Infraestructura Moderna.- Floy's Hotel lleva en el mercado 2 afios y su
imagen moderna se refleja tanto a nivel de su fachada exterior, como en su

decoracion interior, ya que posee varios ambientes muy agradables.

Clima Organizacional.- el ambiente que se vive en Floy's Hotel es muy bueno
ya que hay excelentes relaciones entre compafieros y con la administracion. Al
existir buenas relaciones interpersonales el desempefio del personal no se ve

afectado por discrepancias.
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Salarios Competitivos.- los salarios que reciben los empleados de los
diferentes niveles son adecuados y se encuentran a un nivel muy competitivo,
ademas cabe mencionar que cuentan también con todos los beneficios de ley

(Seguro, decimos, utilidades, vacaciones).

Personal Joven.- el personal que trabaja en Floy's Hotel es relativamente
joven, por lo que poseen el entusiasmo por trabajar y disposicion por aprender

y capacitarse.

Posee Garaje.- el hotel cuenta con parqueadero propio subterraneo, el cual no
tiene costo para los huéspedes. Lo que considero una ventaja ya que de esta
manera se cuenta con seguridad para los vehiculos, ya que muchas personas

cuentan con vehiculo propio y buscan un hotel que cuente con este servicio.

Cuenta con Excelente Tecnologia.- el hotel cuenta con equipos y sistemas
actualizados, que facilitan el trabajo del personal y brindan informacion veraz y

oportuna.

4.2 DEBILIDADES

Internet Wireless Deficiente.- el 50% de las habitaciones no tienen cobertura
de internet inalambrico, ademas la sefial es mala.

Publicidad inexistente.- Floy's Internacional Hotel no cuenta con publicidad,
para dar a conocer los servicios que brinda.

No se brinda capacitacion al personal.- no se brinda capacitacion al personal
por parte de la empresa. Lo que permitiria a los empleados desenvolverse de

mejor manera dentro de su puesto de trabajo.
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Deterioro de las habitaciones.- las habitaciones necesitan mantenimiento, ya
gue en muchas tienen las paredes rayadas o manchadas, y ademas el estado
de las alfombras es malo, ya que se encuentran manchadas.

Precio no incluye desayuno.- el costo del servicio de hospedaje no incluye
desayuno, lo cual es mal visto por los huéspedes.

Desconocimiento de los servicios que ofrece el hotel.- los huéspedes
desconocen varios de los servicios que el hotel ofrece para su comodidad, esto
incide directamente en la impresion que tengan del hotel.

Numero de computadoras del cyber.- el cyber cuenta con una sola
computadora, por lo que no todos los huéspedes pueden acceder a este
servicio, ya que gran parte de ellos no poseen una computadora portatil de uso
personal.

No cuenta con gimnasio, piscina y ascensor.-por el tiempo que Floy's se
encuentra en funcionamiento alin no se ha podido implementar otros servicios
como gimnasio, piscina y ascensor, este Ultimo especialmente limita el acceso
a personas de la tercera edad y discapacitados al servicio de hospedaje en los
pisos superiores.

Calidad del restaurante.- el restaurante no tiene un nivel adecuado a la par
del hotel, ya que no se toman en cuenta las normas basicas de atencién a los
clientes y el inmobiliario es inadecuado.

No brinda promociones a sus clientes.- no ha existido por parte de quienes
dirigen el hotel la iniciativa de brindar promociones a los huéspedes para

garantizar fidelidad a la empresa.
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No existe motivacion, ni recompensas para el personal.-al personal no se lo
motiva, ni tampoco existen sistemas de recompensas para elevar el
compromiso, y elevar la satisfaccion de los clientes internos.

Falta amoblar el salon social.- cuando se requiere utilizar el salon social no
se cuenta con sillas ni con mesas por lo que se debe retirar las existentes en
las habitaciones causando asi malestar a los huéspedes.

La calidad de la Toalleria es mala.- las toallas que se ubican en las
habitaciones se encuentran deterioradas y su estado no es el mas adecuado, la
calidad de estas no es relativa a la categoria dentro de la cual Floy's Hotel se
encuentra ubicado.

No se recibe tarjetas de crédito.- Floy's Hotel solo recibe pagos en efectivo,
lo que es una desventaja ya que en otros hoteles si se aceptan pagos por
medio de tarjeta de crédito.

No cuenta con una planificacion.- que le permita guiar su accionar y

encaminar los esfuerzos en base objetivos y normas.

5. ANALISIS EXTERNO

5.1 OPORTUNIDADES

Permanencia de Liga de Loja en la serie "A".- Esto se constituye en una
oportunidad ya que los equipos de futbol vienen a la ciudad a disputar sus
partidos, tanto el equipo titular, reservas, sub 18 entre otros, requiriendo el
servicio de hospedaje, ademas vienen con ellos Dirigentes, periodistas y

fanaticos desde los distintos puntos del pais.
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Vias de transporte en excelente estado.- en los ultimos afios se ha mejorado
notablemente el estado de las vias, lo que hace que el trayecto hacia y desde
Loja sea mas corto y comodo. Por lo que este factor ya no se constituye en un
pretexto para no visitar Loja.

Existen medios para realizar publicidad.-a nivel local, regional y nacional,
existen medios televisivos, radiales y prensa escrita en los cuales Floy's Hotel
puede dar a conocer sus servicios.

Turismo religioso.- la Ciudad de Loja recibe a miles de turistas provenientes
de todo el pais debido a la romeria de la Virgen del Cisne.

Centros de capacitacién.- se pueden aprovechar los distintos centros de
capacitacion que hay en la ciudad de Loja y el pais.

Brindar servicio de transporte desde y hacia el aeropuerto.-en base a la
encuesta aplicada se logré determinar que los huéspedes les gustaria recibir
este servicio, lo cual servird para complementar los servicios que Floy's Hotel
brinda.

Economia estable.- la economia ecuatoriana ha demostrado encontrarse

estable y no se ha visto afectada por la crisis mundial.

5.2 AMENAZAS

Suspensién de vuelos a Loja.- En el afio 2012 se prevé la suspension de
vuelos hacia la ciudad de Loja debido a que se realizaran trabajos de
mantenimiento al Aeropuerto Camilo Ponce Enriquez del cantén Catamayo, por

un tiempo aproximado de un afio.
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Alta competencia.- en la ciudad de Loja existe gran cantidad de Hoteles que
se encuentran mucho mas tiempo en el mercado por lo tanto estos se
encuentran ya posicionados en el mercado.

Ruido externo.- en la parte posterior del hotel funcionan una discoteca y un
bar- restaurante los mismo que incomodan a los huéspedes que se alojan en
las habitaciones posteriores, ya que la musica se puede escuchar con mucha
claridad y hasta altas horas de la noche.

Aumento de pasajes de transporte aéreo.- se anuncio por parte del gobierno
la eliminacién del subsidio a los combustibles utilizado en los aviones por lo
tanto esto puede repercutir en el alza de los costos de los pasajes aéreos.
Incremento de los salarios.- el incremento de los salarios afectaria
directamente a Floy's Hotel, viéndose de esta manera disminuidas sus
utilidades. Y al no existir incremento en ventas se podria incluso prescindir de
los servicios de algun trabajador.

Aumento de Impuestos.- a lo largo de los dltimos afios ha sido evidente la
predisposicién hacia el aumento de impuestos para financiar el presupuesto
general del estado, por lo que las empresas especialmente Floy's Hotel se
puede ver afectado por dicho aumento.

Posible cambio de tendencia politica.- debido a la cercania de la realizacion
de elecciones presidenciales es probable que en caso de que no se dé la
reelecciéon del actual mandatario, se cambien de lineamientos politicos

afectando la economia de las empresas y el pais.
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MATRIZ DE EVALUACION DE LOS
FACTORES INTERNOS - EFI

FACTORES
FORTALEZAS

UBICACION

PRECIO MODICO

BUENA ATENCION

INFRAESTRUCTURA MODERNA

CLIMA ORGANIZACIONAL

SALARIOS COMPETITIVOS

PERSONAL JOVEN

POSEE GARAJE

CUENTA CON EXCELENTE TECNOLOGIA
SUBTOTAL

DEBILIDADES

INTERNET WIRELESS DEFICIENTE

NO CUENTA CON GIMNASIO, PISCINA' Y
ASCENSOR.

PUBLICIDAD INEXISTENTE

NO SE BRINDA CAPACITACION AL
PERSONAL

DETERIORO DE LAS HABITACIONES
PRECIO NO INCLUYE DESAYUNO
DESCONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS
QUE OFRECE EL HOTEL

POCAS COMPUTADORAS EN CYBER
CALIDAD, PRESENTACION DEL
RESTUARANTE

NO BRINDA PROMOCIONES A SUS
CLIENTES

NO EXISTEN MECANISMOS DE
MOTIVACION Y RECOMPENSAS PARA EL
PERSONAL.

FALTA AMOBLAR EL SALON SOCIAL
NO RECIBE TARJETAS DE CREDITO
NO CUENTA UNA PLANIFICACION
SUBTOTAL

TOTAL

FUENTE: ENCUESTA Y OBSERVACION
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Cuadro N° 28

PESO
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0,08
0,05
0,04
0,04
0,06
0,06
0,02
0,04
0,05

0,05

0,08

0,05
0,05

0,05
0,03
0,04

0,03
0,04

0,03

0,04

0,03

0.02
0.02

CALIFICACION VALOR POND.

A P WONNPP WS P>

I

0,32

0,2
0,12
0,16
0,12
0,12
0,06
0,16

0,2
1,46

0,20
0,32

0,1
0,1

0,2
0,09
0,16

0,03
0,12

0,06

0,12

0,03
0.04
0.04
1,53
2,99



Interpretacion.- esta matriz evalla las fortalezas y debilidades de Floy's Hotel
dando como resultado el valor ponderado de 2.99 lo que significa que esta por
encima de la media que es 2.5 por lo tanto Floy's Hotel esta en condiciones de

utilizar sus fortalezas para enfrentar las debilidades.

En donde se puede destacar que sus fortalezas principales son la ubicacién, el

excelente clima laboral, precios y salarios competitivos.

Por otro lado las principales debilidades son el hecho de que no cuenta con
piscina, gimnasio y ascensor y ademas el servicio de internet es deficiente, no
cuenta con publicidad, no se brinda capacitacién al personal y el deterioro de

las habitaciones.
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Cuadro N°29

MATRIZ DE EVALUACION DE
LOS FACTORES EXTERNOS -
EFE

FACTORES

OPORTUNIDADES
PERMANENCIA DE LIGA DE
LOJA EN LA SERIE "A"

VIAS DE TRANSPORTE EN
EXCELENTE ESTADO
EXISTEN MEDIOS PARA
REALIZAR PUBLICIDAD
TURISMO RELIGIOSO
CENTROS DE CAPACITACION
BRINDAR SERVICIO DE
TRANSPORTE DESDE Y HACIA
EL AEROPUERTO

ECONOMIA ESTABLE
SUBTOTAL

AMENAZAS

SUSPENSION DE VUELOS A
LOJA

ALTA COMPETENCIA

RUIDO EXTERNO

AUMENTO DE PASAJES DE
TRANSPORTE AEREO
INCREMENTO DE LOS
SALARIOS

AUMENTO DE IMPUESTOS
CAMBIO DE TENDENCIA
POLITICA

SUBTOTAL

TOTAL

PESO

0,06

0,08
0,08
0,08

0,08
0,06

0,08

0,08

0,10
0,08

0,06
0,04

0,06
0,06

CALIFICACION

w w

N

VALOR
POND.

0,06

0,24
0,16
0,32

0,16
0,18

0,24
1,36
0,32

0,30
0,24

0,18
0,08

0,12
0,12

1,36
2,72

FUENTE: ENCUESTA
DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Interpretacion.- esta matriz evallalas oportunidades y amenazas del entorno,

lo cual da como resultado el valor ponderado de 2.72 el cual esta por encima
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de la media que es 2.5, lo que indica que Floy's Hotel esta en la capacidad de

utilizar las oportunidades para enfrentar las amenazas.

Ademas cabe destacar que la oportunidad mas importante son los atractivos
religiosos que posee la provincia.
Y la principal amenaza se constituye en la suspension de vuelos a la provincia

de Loja.
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6. MATRIZ SOLUCION

Cuadro N° 30

FORTALEZAS
UBICACION
PRECIO MODICO
BUENA ATENCION
INFRAESTRUCTURA MODERNA

CLIMA ORGANIZACIONAL
SALARIOS COMPETITIVOS

PERSONAL JOVEN

POSEE GARAIJE
CUENTA CON EXELENTE TECNOLOGIA

DEBILIDADES
INTERNET WIRELESS DEFICIENTE
NO CUENTA CON GIMNASIO, PISCINA'Y ASCENSOR.
PUBLICIDAD INEXISTENTE
NO SE BRINDA CAPACITACION AL PERSONAL
DETERIORO DE LAS HABITACIONES
PRECIO NO INCLUYE DESAYUNO
DESCONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE EL HOTEL
POCAS COMPUTADORAS EN CYBER
CALIDAD, PRESENTACION DEL RESTUARANTE
NO BRINDA PROMOCIONES A SUS CLIENTES
NO EXISTEN POLITICAS DE MOTIVACION Y RECOMPENSAS PARA EL PERSONAL.
FALTA AMOBLAR EL SALON SOCIAL
LA CALIDAD DE LA TOALLERIA ES MALA
NO RECIBE TARJETAS DE CREDITO
NO CUENTA CON UNA PLANIFICACION

OPORTUNIDADES
PERMANENCIA DE LIGA DE LOJA EN LA SERIE
X

VIAS DE TRANSPORTE EN EXCELENTE ESTADO

EXISTEN MEDIOS PARA REALIZAR PUBLICIDAD

TURISMO RELIGIOSO

CENTROS DE CAPACITACION

ESTRATEGIAS F-O
OFRECER SERVICIOS ONLINE A TRAVES DE LA IMPLEMENTACION DE

UNA PAGINA WEB

REALIZAR UNA CAMPARNA PUBLICITARIA EN LOS PRINCIPALES MEDIOS

RADIALES Y ESCRITO DE QUITO Y CUENCA PARA CAPTAR NUEVOS
CLIENTES
DISENAR UN PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL PARA
ASEGURAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
UBICACION DE VALLAS PUBLICITARIAS EN LA ENTRADA A LA CIUDAD DE
LOJA DESDE CUENCA, CATAMAYO Y ZAMORA

ESTRATEGIAS D-O
OFRECER EL SERVICIO DE PAGO MEDIANTE TARJETAS DE CREDITO PARA MAYOR
COMODIDAD DE LOS CLIENTES

OFRECER SERVICIOS ADICIONALES COMO GIMNASIO PISCINA'Y ASCENSOR

ADQUIRIR UN VEHICULO PARA BRINDAR TRANSPORTE DESDE Y HACIA EL
AEROPUERTO
MEJORAR LA PRESENTACION ATRAVES DE LA ADQUISISCION DE MUEBLES PARA
EL SALON SOCIAL Y EL RESTUARANTE
ADQUIRIR NUEVA TOALLERIA PARA QUE EL SERVICIO SEA ADECUADO PARA EL
HOTEL

AMENAZAS
SUSPENSION DE VUELOS A LOJA

ALTA COMPETENCIA
RUIDO EXTERNO

AUMENTO DE PASAJES DE TRANSPORTE AEREO

INCREMENTO DE LOS SALARIOS

CAMBIO DE TENDENCIA POLITICA
AUMENTO DE IMPUESTOS

ESTRATEGIAS F-A
UBICAR ROTULOS INFORMATIVOS EN LAS INSTALACIONES DEL HOTEL
PARA DAR A CONOCER LOS SERVICIOS QUE EL HOTEL BRINDA
INCREMENTAR EL NUMERO DE COMPUTADORAS DEL CYBER DAR
MAYOR ACCESO AL SERVICIO DE INTERNET

MANTENER LOS PRECIOS POR DEBAJO DE LA COMPETENCIA

OFRECER PROMOCIONES A LOS HUESPEDES PARA DE ESTA MANERA
OBTENER FIDELIDAD HACIA LA EMPRESA

DAR COBERTURADE INTERNET INALAMBRICO AL 100% DE LAS
HABITACIONES

ESTRATEGIAS D-A
DAR MANTENIMIENTO A LAS HABITACIONES DE MANERA CONSTANTE Y
PERMANENTE

HABILITAR LAS MINISUITS PARA OFRECER UN SERVICIO DIFERENCIADO

DISENAR UN PROGRAMA DE RECOMPENSAS PARA MOTIVAR AL PERSONAL

CONTAR CON UNA VISION, MISION Y OBJETIVOS QUE GUIEN LAS ACCIONES Y LOS
ESFUERZOS DE QUIENES LABORAN EN EL HOTEL
REALIZAR LOS TRAMITES RESPECTIVOS PARA ASEGURAR QUE NO EXISTA RUIDOS
QUE ATENTEN CONTRA LA PAZY LA TRANQUILIDAD PROVENIENTES DE LA
DISCOTECA DE LA PARTE POSTERIOR

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

98




7.- OBJETIVOS ESTRATEGICOS

El plan de marketing es la formulacion de manera escrita de la estrategia o
estrategias de marketing y ademéas deben en él constar detalles como tiempo
de ejecucidén, recursos que seran necesarios reflejados en forma de costos
ademas de medidas de control como la persona o personas responsables de

velar por el cumplimiento de las actividades necesarias para su cumplimiento.
A continuacion se en listan los objetivos estratégicos para Floy's Hotel:

Cuadro N° 31

DEFINIR LA FILOSOFIA EMPRESARIAL
OBJETIVO ESTRATEGICO 1 DE FLOY'S HOTEL

REALIZAR  PUBLICIDAD EN MEDIOS

OBJETIVO ESTRATEGICO 2 MASIVOS COMO INTERNET, RADIO Y
PRENSA.
MEJORAR LOS SERVICIOS
OBJETIVO ESTRATEGICO 3 COMPLEMENTARIOS QUE PRESTA FLOY'S
HOTEL

ASEGURAR EL CORRECTO ESTADO DE LAS
OBJETIVO ESTRATEGICO 4 HABITACIONES DE FLOY'S HOTEL.

DISENAR UN PLAN DE PROMOCIONES
OBJETIVO ESTRATEGICO 5 PARA INCREMENTAR LAS VENTAS.

ELABORAR Y PONER EN MARCHA UN
OBJETIVO ESTRATEGICO 6 PLAN DE CAPACITACION.

ESTABLECER UN SISTEMA DE
OBJETIVO ESTRATEGICO 7 RECOMPENSAS PARA EL PERSONAL.

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA
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DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVO ESTRATEGICO 1: DEFINIR LA FILOSOFIA EMPRESARIAL DE FLOY'S HOTEL

Problema: en Floy's Hotel no se ha establecido una misién, vision, objetivos y
valores; debido a la falta de estos se desconoce qué es lo que Floy's Hotel
pretende alcanzar en el futuro y que a su vez sirvan de guia en todas las
acciones, decisiones y esfuerzos tanto del personal operativo como

administrativo.

Metas:

e Contar con una mision, visidn, objetivos, valores, organigrama y
manuales.
e Contar con objetivos realizables.

Politicas:

e La mision, visibn y objetivos propuestos en el presente trabajo seran
replanteados o modificados en base a las necesidades y por consenso
entre el personal administrativo y operativo de Floy's Hotel.

e La mision, vision y objetivos deben ser entendidos, aceptados e
interiorizados por todo el personal.

Estrategias:

e Elaborar una propuesta de mision, visibn, objetivos, valores,

organigrama y manuales para Floy's Hotel.

100



e Exhibir mediante gigantografias la mision, vision y valores de Floy’s
Hotel.

Actividades:

e Ofrecer a la Administracion de Floy’s Hotel una filosofia empresarial que
se encuentre a consideracion de la misma y del personal operativo.

¢ Mediante reunion socializar la propuesta con todo el personal y a su vez
realizar cambios en base a propuestas que se brinden.

e Cotizar y elaborar las gigantografias para la exhibicion de la mision,
vision y valores de Floy's Hotel.

Responsable:

Administradora de Floy's Hotel.
Tiempo de Ejecucion:

15 dias.

Presupuesto:

Cuadro N° 32

1 GIGANTOGRAFIA PARA LA MISION $15 $15
1 GIGANTOGRAFIA PARA LA VISION $15 $15
1 GIGANTOGRAFIA PARA LOS OBJETIVOS $15 $15

TOTAL $45

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA
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El presupuesto necesario para llevar a cabo el objetivo estratégico 1 es de $45

dolares.

Propuesta para: Mision de Floy's Hotel

Brindar un excelente servicio de hospedaje, buscando siempre la

satisfaccion total.

Propuesta para: Vision de Floy's Hotel

En el afo 2017 Floy's Hotel es considerado como uno de los

mejores Hoteles de la Ciudad de Loja.

Propuesta: Objetivos Floy’s Hotel

e Incrementar las ventas en un 10% respecto al afio anterior.
e Lograr que los servicios satisfagan las expectativas de los huéspedes.

Propuesta: Valores

Los valores son principios que determinan la manera de ser y norman las
relaciones con quienes se encuentran alrededor, es por esto que en Floy’'s

Hotel se deben practicar los siguientes valores:
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VALORES DE FLOY’S HOTEL

CONFIANZA: Confiar en la gente, en lo que dice, en lo que hace y en su

compromiso con la organizacion.

CALIDAD: Realizar nuestro trabajo con excelencia.

JUSTICIA: Hacia nuestro personal, tanto en el trato como en la asignacidn de

actividades a realizar, dependiendo éstas de la capacidad de cada uno de ellos.

HONESTIDAD: Proceder con honradez e integridad en las actividades diarias,

buscando ser ejemplo para los demas.

RESPETO: Sostener y promover permanentemente relaciones humanas
cordiales, respetuosas y armoniosas con los clientes proveedores, jefes,

colaboradores y companieros de trabajo.

PROFESIONALISMO: Realizar plenamente a las tareas y responsabilidades que

son encomendadas sin escatimar tiempo oesfuerzo y dando siempre lo mejor.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL FLOY’S INTERNACIONAL HOTEL

GERENCIA

CONTADORA

SERVICIO

RECEPCIONISTAS

CAMARERAS
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BOTONES

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA
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INTERNATIONAL HOTEL

MANUAL DE BIENVENIDA

RESENA HISTORICA

Floy's Internacional Hotel inicio sus actividades en el mes de diciembre del
2009. Su propietario es el Sr. Yogan Flores. Se encuentra ubicado en la zona
céntrica de la ciudad de Loja, en las calles 18 de Noviembre entre Quito y José

Félix de Valdivieso. Esta calificado dentro de la categoria de 4 estrellas.

Actualmente laboran para el Hotel 8 personas cuyos cargos se detallan a

continuacion: 1 Gerente, 3 recepcionistas, 3 camareras y 1 botones.

La estructura fisica del hotel es de 5 pisos de los cuales se encuentran en
funcionamiento 3, contando con 2 mini Suits que adn no estan en
funcionamiento y 38 habitaciones funcionales distribuidas de la siguiente

manera:

e 24 Habitaciones Individuales — matrimoniales.
e 5 Habitaciones Dobles.
e 8 Habitaciones Triples.

e 1 Habitacion Cuadruple.

Lo cual da una capacidad maxima de 86 personas.
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Todas y cada una de las habitaciones son amplias y codmodas, en el servicio de
hospedaje se incluye por persona una botella de agua, jaboncillo y shampoo
con el logotipo, teléfonos y direccion del hotel. Como servicios
complementarios se ofrece agua caliente 24 horas, Tv Cable, Wireless (internet

inalambrico), Salén Social para reuniones de trabajo, garaje y Cyber.

Floy's Internacional Hotel cuenta también con el servicio de restaurante, cuya

administracion es independiente a la del Hotel.

En la actualidad Floy's Hotel mantiene los siguientes precios por el servicio de

hospedaje:

e Habitacion Individual $25.00
e Habitacion Matrimonial ~ $35.00
e Habitacion Doble $40.00
e Habitacion Triple $60.00

e Habitacion Cuadruple $80.00

Cabe mencionar que los valores antes mencionados incluyen impuestos. Y que
existe el precio corporativo para clientes frecuentes que es de $20 en

habitacion individual.

MISION DE FLOY'S HOTEL

Brindar un excelente servicio de hospedaje, buscando siempre la

satisfaccion total.
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VISION DE FLOY'S HOTEL

En el afo 2017 Floy's Hotel es considerado como uno de los

mejores Hoteles de la Ciudad de Loja.

Propuesta: Objetivos Floy’s Hotel

e Incrementar las ventas en un 10% respecto al afio anterior.
e Lograr que los servicios satisfagan las expectativas de los huéspedes.

Propuesta: Valores

Los valores son principios que determinan la manera de ser y norman las
relaciones con quienes se encuentran alrededor, es por esto que en Floy's

Hotel se deben practicar los siguientes valores

VALORES DE FLOY’S HOTEL
CONFIANZA: Confiar en la gente, en lo que dice, en lo que hace y en su compromiso con la
organizacion.
CALIDAD: Realizar nuestro trabajo con excelencia.
JUSTICIA: Hacia nuestro personal, tanto en el trato como en la asignacidn de actividades a realizar,
dependiendo éstas de la capacidad de cada uno de ellos.
HONESTIDAD: Proceder con honradez e integridad en las actividades diarias, buscando ser ejemplo
para los demas.
RESPETO: Sostener y promover permanentemente relaciones humanas cordiales, respetuosas y
armoniosas con los clientes proveedores, jefes, colaboradores y companieros de trabajo.
PROFESIONALISMO: Realizar plenamente a las tareas y responsabilidades que son encomendadas

sin escatimar tiempo o esfuerzo y dando siempre lo mejor.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL FLOY'S INTERNATIONAL HOTEL

GERENCIA

CONTADORA

SERVICIO

RECEPCIONISTAS

CAMARERAS
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BOTONES

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA



REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

FLOY'S INTERNATIONAL HOTEL

CAPITULO |

Art. 1.-Disposiciones Generales

El personal de El Hotel Floy’s International, esta integrado por todas aquellas
personas que prestan sus servicios de forma personal y subordinada al Hotel

en los siguientes puestos:

- Gerente.
- Recepcionistas.
- Camareras.

- Botones.

CAPITULO Il

Art. 2.-Derechos Y Obligaciones del Hotel Floy’s International.

a). El hotel seleccionara y contrataralibremente a su personal, procurando el

mejor desarrollo y servicio hotelero.

b). El hotel tendra que cumplir las siguientes obligaciones:

1. Evaluar a cada trabajador antes de entrar a formar parte del personal del
hotel, para conocer sus habilidades y emplearlo en el puesto correspondiente

de acuerdo a sus conocimientos, y capacidades, motivandolos a través de
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remuneraciones por los logros alcanzados en su desempefio de lograr el

objetivo colectivo “La satisfaccion del cliente”.

2. Poner a disposicion de los trabajadores, salvo estipulaciones en contrario,
los instrumentos adecuados, equipos, herramientas y Utiles necesarios para la

adecuada realizacion de las labores.

3. Prestar de inmediato los primeros auxilios en caso de accidentes o

enfermedad.

4. Guardar absoluto respeto a la dignidad personal del trabajador y sus

creencias y sentimientos.

5. Cumplir este reglamento y mantener el orden, la moralidad y respeto.

6. Promover activamente la continua comunicacion entre el trabajador y sus

superiores.

7. El hotel concede a los trabajadores, el correspondiente permiso en los
casos de calamidad doméstica, tramites de orden legal, y problemas de salud;

el cual debe ser solicitado con 24 horas de anticipacion.

8. Al trabajador se le pagara el salario en el tiempo y cantidad establecido en

el contrato de trabajo.
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CAPITULO Il

Art. 3.-Derechos y Obligaciones de los Trabajadores.

a). El reglamento interno de trabajo asegura el bienestar humano y la justicia
social del empleado, como consecuencia el empleado es protegido y amparado

por este reglamento.

b). En ningun caso los derechos de los trabajadores seran inferiores a los que
concede las normas del hotel, ni a los contemplados en el cédigo de trabajo

vigente. Para lo que se contempla:

1. Desempefiar las funciones especificas o que sean inherentes al puesto que
ocupan podran ser rotados o promovidos en sus funciones de acuerdo al
requerimiento del hotel segun sus labores, previa al mutuo acuerdo entre el

trabajador y el empleador.

2. Disfrutar del descanso y las vacaciones que se le otorguen.

3. Asistir a los cursos de capacitacion que promueva el Hotel cuando sea

designado para ello.

4. Recibir de sus superiores el respeto y consideraciéon debido en sus

relaciones de trabajo.

5. Que le sean proporcionados los materiales, herramientas, utiles y equipos

necesarios para el desempefio de su trabajo.
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6. Asistir a las reuniones del personal.

c). Son obligaciones de los trabajadores:

1. Desempeiiar el servicio bajo la direccidn del representante del Hotel a quien
esta subordinado en todo lo que concerniente al trabajo contratado,
desarrollando sus funciones con sujecién a lo dispuesto por el manual de

funciones.

2. Ejecutar el trabajo con la intensidad y esmero apropiado, cuidado, forma,

tiempo, lugar convenidos, asi como no perturbar el trabajo de los demas.

3. Comunicar al gerente del Hotel dentro de su &rea respectiva sobre las
deficiencias que con motivo de su trabajo o en relacion a este advierta, a fin de
evitar dafios y perjuicios a los intereses y vidas de sus compafieros de trabajo,

o del Hotel.

4. Asistir puntualmente a sus labores, exceptuando los casos justificados.

5. Dar aviso al gerente, salvo caso fortuito o de fuerza mayor, de las causas

justificadas que le impidan acudir a su trabajo.

6. Restituir al hotel los materiales no usados y conservar en buen estado el
equipo instrumentos y Utiles que se le hayan dado para el trabajo, no siendo
responsables por el deterioro que origine el uso de estos objetos, ni el
ocasionado por caso fortuito fuerza mayor o mala calidad y defectuosa

construccion.
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7. Guardar escrupulosamente los secretos de los cuales tengan conocimientos
por razon del trabajo que desempefian, asi como los asuntos administrativos

reservados cuya divulgacion puede causar perjuicios al hotel.

8. Cuando por cualquier causa se termine su relacién de trabajo, entregar
previamente al gerente, los expedientes, documentos, fondos, valores de cuya
atencion, administracion o custodia estén a su cuidado mediante acta de

entrega y recepcion.

9. Comunicar inmediatamente a su superior cuando sufran accidentes de

trabajo o de los que sufran sus compafieros.

10. Estar dispuesto para laboral el siguiente turno en caso de que el empleado
a seguir no asista al punto de trabajo, por alguna razén; en tal caso al

empleador reconocera las horas extraordinarias y suplementarias.

CAPITULO IV

Art. 4.-Duracion maxima de la jornada de trabajo, de los descansos

obligatorios y de las vacaciones.

a). Para los efectos del presente reglamento, se entiende por jornada de
trabajo el tiempo diario que el trabajador esta a disposicién del hotel para

prestar su servicio, el cual sera de ocho horas diarias y cuarenta semanales.
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b). La jornada nocturna, entendiéndose por tal la que se realiza entre las 19:00
y las 06:00 del dia siguiente, podra tener la misma duracién y dara derecho

igual remuneracion que la diurna, aumentandose un veinticinco por ciento.

c). Los sdbados y domingos seran de descanso forzoso vy, si en razén de las
circunstancias, no pudiere interrumpirse el trabajo en tales dias, se designara
otro tiempo igual de la semana para el descanso, mediante acuerdo entre

empleador y trabajadores.

d). Las circunstancias por las que se autorice el trabajo en los dias sabado y

domingos, no podran ser otras que estas:

1. Necesidad de evitar un grave dafio al establecimiento amenazado por la
inminencia de un accidente; y, en general, por caso fortuito o fuerza
mayor que demande atencion impostergable.

2. Cuando esto ocurra no es necesario que preceda autorizacion del
inspector del trabajo, pero el empleador estaobligado a comunicarselo

dentro de las veinticuatro horas siguientes al peligro o accidente.

e). El descanso semanal forzoso sera pagado con la cantidad equivalente a la
remuneracion integra, o sea de dos dias, de acuerdo con la naturaleza de la

labor.

f). El trabajador que falte injustificadamente a media jornada continua de

trabajo en el curso de la semana, tendra derecho a la remuneracion de seis
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dias, y el trabajador que falte injustificadamente a una jornada completa

durante la semana, solo tendra derecho a la remuneracion de cinco jornadas.

Tanto en el primer caso como en el segundo, el trabajador no perdera la
remuneracion si la falta estuvo autorizada por el empleador o por la ley, o si se
debe a la enfermedad, calamidad doméstica o fuerza mayores debidamente

comprobadas, y no excederse de las tres jornadas de trabajo.

La jornada completa de falta puede integrarse como medias jornadas en dias

distintos,

No podra el empleador imponer multas al trabajador por concepto de faltas.

g). La jornada ordinaria de trabajo podra ser dividida en dos partes, con reposo
de hasta media hora de descanso después de las cuatro primeras horas de

trabajo. Pudiendo ser Unica previo acuerdo.

h). Los dias de descanso obligatorio los siguientes: 1 enero, viernes santo, 1y

24 de mayo, 10 de agosto, 9 de octubre, 2 y 3 de noviembre y 25 de diciembre.

i). Todo trabajador tendra derecho a gozar anualmente de periodo
ininterrumpido de quince dias de descanso, incluidos los dias no laborables.
Los trabajadores que hubieren prestado servicios por mas de cinco afios en la
misma empresa o0 al mismo empleador, tendr4 derecho de gozar
adicionalmente de un dia de vacaciones por cada uno de los afios excedentes

o recibiran en dinero la remuneracién correspondientes a los excedentes.
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j). La liquidacion para el pago de vacaciones se hara en forma general y Unica
computando la veinticuatroava parte de lo percibido por el trabajador durante
un aflo completo de trabajo, tomando en cuenta lo pagado al trabajador por
horas ordinarias, suplementarias y extraordinarias de labor y toda otra
retribucién accesoria que haya tenido el caracter de normal en la empresa en el

mismo periodo.

K). Las vacaciones anuales constituyen un derecho irrenunciable que no puede
ser compensado con su valor en dinero. Ningun contrato de trabajo podra

terminar sin que el trabajador con derecho a vacaciones las haya gozado.

m). En el contrato se hara constar el periodo en que el trabajador comenzara a
gozar de vacaciones. No habiendo contrato escrito o tal sefialamiento, el
empleador hara conocer al trabajador, con tres meses de anticipacion, el

periodo en que le concedera las vacaciones.

n). cuando se trate de labores técnicas o de confianza para que sea dificil
remplazar al trabajador por corto tiempo, el empleador podra negar la vacacion

en un afio para acumularla necesariamente a la del afio siguiente,

En el caso de que el trabajador no llegue a gozar de las vacaciones por salir
del servicio, tendra derecho a las remuneraciones correspondientes a las no

gozadas, con el ciento por ciento de recargo.

0). El trabajador podra no hacer uso de las vacaciones hasta por tres afos

consecutivos, a fin de acumularlas en el cuarto afo.
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p). Los trabajadores prestaran sus servicios de lunes a viernes en horario
establecidos, y rotativos los fines de semana cuando el caso lo amerite, con
acuerdo mutuo entre el empleado y el empleador, o cualquier otro horario que

cubra las necesidades emergentes.

CAPITULO V

Art. 5.- Sueldos

a). A trabajo igual corresponde igual remuneracion, sin discriminacion en razon
de nacimiento, edad, sexo, etnia, color, origen social, idioma, religion, afiliacion
politica posicibn econdmica, orientacién sexual, estado de salud, discapacidad,

0 especializacion y practica en la ejecucion del trabajo.

b). El sueldo se pagara mensualmente, fijandose como fecha limite los dias del

01 al 05 de cada mes.

c). Si la fecha coincide con fin de semana o dia festivo, se pagara igual.

d). Solo podran hacerse retenciones, descuentos o deducciones del sueldo de

los trabajadores en los siguientes casos:

1. Cuando el empleado contraiga deudas con el Hotel por cualquier
concepto.

2. Para cubrir las cantidades que por error hayan sido pagadas en exceso.

3. Para cubrir cualquier aportacion que el empleado, voluntariamente y por

escrito acceda realizar a favor de terceros.
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CAPITULO VI

Art. 6.- De la terminacién del contrato de trabajo.

a). El contrato individual del trabajo termina:

1. Por las causas legalmente previstas en el contrato;

2. Por acuerdo de las partes;

3. Por la conclusion de la obra, periodo de labor o servicio objeto del
contrato;

4. Por muerte o incapacidad del empleado o por finalizacion de las
actividadesdel Hotel.

5. Por caso fortuito o fuerza mayor que imposibiliten el trabajo; como
incendio, terremoto, tempestad, explosién, plagas de campo, guerra 'y en
general, cualquier otro acontecimiento extraordinario que los
contratantes no pudieron prever o los previstos que no se pudieron
evitar,;

6. Por voluntad de empleador en los casos siguientes:

* Por faltas repetidas e injustificadas de puntualidad o de asistencia al
trabajo o por abandono de éste por un tiempo mayor de tres dias
consecutivos, sin causa justa y siempre que dichas causales se hayan
producido dentro de un periodo mensual de labor;

* Por indisciplina o desobediencia grave al reglamento interno legalmente
aprobado;

* Por falta de honradez o por conducta inmoral del trabajador;
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* Por injurias graves al empleador, su conyuge o conviviente en union de
hecho, ascendientes o descendientes, 0 a su representante;

* Por ineptitud manifiesta del trabajador, respecto de la ocupacion o labor
para la cual se comprometio;

* Por denuncia injustificada contra el empleador respecto de sus
obligaciones en el Seguro Social. Mas, si fuese justificada la denuncia,
guedara asegurada la estabilidad del trabajador; y,

* Por no acatar las medidas de seguridad, prevencion e higiene exigidas
por la ley, por sus reglamentos o por la autoridad competente; o por
contrariar, sin debida justificacion, las prescripciones y dictamenes
médicos.

7. Por voluntad del trabajador en los siguientes casos:

* Por injurias graves inferidas por el empleador, sus familiares o
representantes al trabajador, su conyuge o conviviente en unién de
hecho, ascendientes o descendientes;

» Por disminucion, por falta de pago o de puntualidad en el abono de la
remuneracion pactada; vy,

* Por exigir el empleador, que el trabajador ejecute una labor distinta de la
convenida, salvo en los casos de urgencia previstos en el contrato de

trabajo.

CAPITULO VII

Art.7.- Sanciones.

a). Las sanciones y multas que se impondran al trabajador son:
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Amonestacion verbal.

Amonestacion por escrito.

En caso de reincidencia y a consideracion del Gerente, se impondra una
multa pecuniaria equivalente al 5% del total del sueldo mensual del

trabajador.
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INTERNATIONAL HOTEL ¢
MANUAL DE FUNCIONES

NOMBRE DEL CARGO: Gerente
SE REPORTA A: Propietario
SUPERVISA A: Recepcionistas, Botones y Camareras.

DELEGACIONES: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo
de ausencia temporal, sera remplazado por la persona o personas gue sean
designadas por si mismo, previa autorizacion del propietario y notificacion al

personal.

FUNCIONES:

e Actuar como representante legal de la empresa, fija las politicas
operativas, administrativas y de calidad.

e Es responsable por los resultados de las operaciones y el desempefio
organizacional, planea, dirige y controla las actividades de la empresa.
Ejerce autoridad sobre el resto de cargos de la empresa.

e Crear un ambiente en el que el personal pueda lograr las metas con la
menor cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir optimizando los

recursos disponibles.
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Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y planes
de la empresa.

Seleccionar personal competente y desarrollar programas de
entrenamiento para potenciar sus capacidades.

Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a sus
subordinados.

Mantiene contacto continuo con proveedores, en busca de nuevas
tecnologias o, insumos y productos mas adecuados.

Andlisis de los flujos de efectivo producidos en la operacion del negocio.
Revisién de reportes de caja, y movimientos de cuentas bancarias del
Hotel.

Encargado(a) de elaborar los roles de pagos y de realizar pagos de

sueldos y a proveedores.
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NOMBRE DEL CARGO: Recepcionista

SE REPORTA A: Gerente

SUPERVISA A: Botones y Camareras.

DELEGACIONES: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo

de ausencia temporal, serd remplazado por un compafiero(a) o una persona

correctamente capacitada para desempefar sus funciones, previa autorizacion

del Gerente.

FUNCIONES:

Observar tanto como le sea posible a todo el personal que sale y entra
de las instalaciones del hotel.

Reportar toda actividad sospechosa.

Check-in (Dar la habitacion al cliente, pedir identificacion personal),
informacién que requiera el cliente, atender quejas y reclamaciones y el
check out.

Realizar cambios de habitaciones solicitados por los clientes.

Cargos en habitaciones (consumos extras que haga el cliente), emision
y cobro de facturas, controlar los créditos (en caso de que el Hotel tenga
convenio con Empresas), control de caja, cuadrar la caja en cada
cambio de turno.

Tener cuidado al entregar las llaves al registrar y prudencia al dar el

numero de habitacion.
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Operar una central telefénica pequefia, haciendo y recibiendo llamadas
telefénicas, conectando las mismas con las diferentes extensiones.
Atender al publico que solicita informacion dandole la orientacion
requerida.

Reservas: Informar al cliente sobre tarifas y disponibilidad, recibir y
tramitar la reserva.

Anotar en libros de control diario las llamadas efectuadas y recibidas por
el personal y el tiempo empleado.

Mantener el control de llamadas locales y a larga distancia mediante
registro de numero de llamadas y tiempo empleado.

Recibir la correspondencia y mensajes dirigidos al Hotel.

Anotar los mensajes dirigidos a las diferentes personas y secciones de
la unidad.

Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier

anomalia.
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NOMBRE DEL CARGO: Botones

SE REPORTA A: Recepcionista

DELEGACIONES: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo

de ausencia temporal, sera remplazado (a) por una persona correctamente

capacitada para desempefar sus funciones, previa autorizacion del Gerente.

FUNCIONES:

Debera conocer las areas del hotel, con respectiva ubicacién de las
habitaciones.

Conocimiento de la ciudad y ubicacién (direcciones) de establecimientos
claves que podrian necesitar los huéspedes.

Conocimiento actualizado de los eventos que se realizan en la ciudad.
Conocimiento de servicios que ofrece el hotel, ya que como trabajador
del hotel debera tener mentalidad de vendedor al informar al cliente
cuando necesitare de dichos servicios.

Conocimiento de los nombres de todas las areas de servicio que tiene el
hotel, asi como de los horarios de atencion de cada una de ellas.
Conseguir taxis de confianza cuando el huésped lo solicite.

Control para evitar el estacionamiento momentaneo de vehiculos en la
calle o al interior del hotel.

Estacionamiento de vehiculos a los huéspedes que solicitaren este
servicio.

Organizar la circulacion de vehiculos en la entrada del hotel
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Abrir la puerta de ingreso al hotel a los clientes y/o huéspedes que
entraren o salieren del hotel.

Debera ayudar al huésped con el equipaje al momento de su ingreso y/o
salida.

El botones debera tener buena disposicion para atender al cliente y para
realizar las gestiones que le ordene el recepcionista, teniendo en cuenta
que este es su inmediato superior, al cual debera reportar cualquier
anomalia que ocurriese y el lugar a donde se dirigen si es necesario que

deje su puesto de trabajo, tales como: ir a mandados, bancos, etc.
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NOMBRE DEL CARGO: Camarera

SE REPORTA A: Recepcionista

DELEGACIONES: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo
de ausencia temporal, sera remplazado (a)por una compariera u otra persona
correctamente capacitada para desempefar sus funciones, previa autorizacion

del Gerente.

FUNCIONES:

¢ Realiza la limpieza de oficinas, pasillos, bafios y otras areas.

e Suministra y coloca en sus respectivos lugares: toallas, jabén, papel
sanitario y otros.

e Recoge, embolsa y coloca la basura en sus respectivos depdsitos.

¢ Mantiene limpio y en orden equipos y sitio de trabajo.

e Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

e Entregar a la recepcion los objetos olvidados.

¢ Comunicar cualquier incidencia o situacion anémala que observe.

¢ Informar de las peticiones del cliente.

e La camarera sirve y limpia la habitacién.

e Cuando limpia el bafio revisa si estd en buenas condiciones las
instalaciones y grifos.

e Se encarga de hacer y cambiar las camas.

e Asear los pisos

e Aspirar alfombras
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OBJETIVO ESTRATEGICO 2: REALIZAR PUBLICIDAD EN MEDIOS MASIVOS COMO

INTERNET, RADIO Y PRENSA.

Problema: Floy's Hotel en la actualidad no realiza publicidad por ningan medio
de comunicacion lo que no le permite dar a conocer el servicio que ofrece y
atraer potenciales clientes y a la vez mejorar su posicionamiento respecto a la

competencia.

Metas:

¢ Incrementar la participacion en el mercado que tiene Floy's Hotel.
e Dar a conocer los servicios que Floy's Hotel ofrece.

Politicas:

e Hacer uso de la publicidad para posicionar el nombre de Floy’s Hotel en
la mente de los consumidores.

Estrategias:

e Utilizar los medios de comunicacibn mas importantes y de mayor
acogida en las principales ciudades de donde provienen los huéspedes
de Floy's Hotel para captar nuevos potenciales huéspedes.

e Valerse del internet para realizar publicidad.

Actividades:

¢ Mediante via telefénica realizar cotizaciones en para la publicidad en el

principal periédico y radio de Quito y Cuenca.
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Quito Radio: Tarqui Periodico: La Hora
Cuenca Radio: Tomebamba Periddico: EIl Mercurio.

e Disefar los spots que seran transmitidos en las radios y publicados en la
prensa.

e Cotizar el Disefio de una pagina web para Floy’s Hotel.

e Crear una cuenta de Facebook para Floy’s Hotel.

e Subir fotos de las habitaciones y otras estancias del Hotel.

Responsable:

Administradora de Floy's Hotel.
Tiempo de ejecucion

6 meses

Presupuesto

Cuadro N° 33

1 DISENO DE PAGINA WEB $1,000 $1,000
1 CREAR CUENTA DE FACEBOOK S0 S0
5 SPOTS PUBLICITARIOS DIARIOS RADIO $150 X 6 MESES =
TOMEBAMBA DE LUNES A VIERNES $900
5 SPOTS PUBLICITARIOS DIARIOS RADIO $125 X 6 MESES =
TARQUI DE LUNES A VIERNES $750
10 PUBLICACIONES MENSUALES DIARIO S5 S50 X 6 MESES =
LA HORA QUITO $300
10 PUBLICACIONES MENSUALES sS4 $40 X 6 MESES =
PERIODICO EL MERCURIO $240
TOTAL $3190

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA
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El presupuesto necesario para llevar a cabo el objetivo estratégico numero 2 es

de $3190 dolares.

z

CUNA RADIAL DEL HOTEL FLOY 'S INTERNACIONAL

Cuadro N°34

Libreto o Guion Literario Tiempo | Tiempo
Parcial | Total

Locutor 1 Ey! a los tiempos jya ni conoces!

(Admiracion) 02 seg. |02 seg.

Locutor 2 Si disculpa, pasa que tengo que viajar a

Loja y no sédénde hospedarme. (Incertidumbre) 05seg. | 07 seg.

Locutor 1  Tranquilo no te preocupes, Yo te
recomiendo el Hotel Floy’s Internacional, cuenta con
comodas habitaciones, una excelente atencion y los
mejores precios de la ciudad.(Seguridad)

10 seg. |17 seg.

Locutor 2 Es justo lo que estaba buscando!
(Admiracion) pero cuéntame: ¢Doénde esta ubicado? | 03seg. | 20 seg.
(Interrogacion)

Locutor 1 Esta ubicado en el centro de la ciudad en la

18 de Noviembre entre José Félix y Quito. 06 seg. | 26seg.

Locutor 2Y ¢Me puedes ayudar con su numero

telefénico? (Interrogacion) 03 seg. |29 seg.

Control efecto de sonido (timbre telefonico). 02 seg. |31 seg.

Locutor 1 Por su puesto es el 07 25738210 al 07

2574922, 07 seg. | 38seg.

Locutor 2Te agradezco mucho por la informacion, ya

02 seqg. | 40seg.
Nnos vemos.

Locutor 3 Hotel Floy's Internacional brinda el mejor
servicio de hospedaje en la Ciudad de Loja. Ademas
cuenta con restaurant, internet inalambrico, servicio de
agua caliente las 24 horas, Tv cable, garaje, cyber,
sala de reuniones y todo esto a los precios mas
comodos.

Hotel Floy's Internacional el placer y la comodidad
COmo en su propio hogar.

16 seqg. | 56seg.

Control efecto de salida (musica instrumental). 03 seg 59 seg

Total cuia
59
segundos

DISENO Y ELABORACION: TCNO. ROBERTO MOROCHO
CARLOS VEINTIMILLA
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Grafico N°

26

PUBLICACION EN PRENSA

FLDWEV

INTERNACIONAL HOTEL

¢ 40 habitaciones a todo confort
oTv Cable o Wireless
eSalon para reuniones de trabajo
¢ Restaurante - Cafeteria
¢ Garage

Dir.: 18 de Noviembre entre Quito y José Felix Valdivieso
Cel.: 093232390  mail: hotelfloysinternacional@hotmail.com

Telf.: 2573821 - 2574922

Loja - Loja - Ecuador

FUENTE: FLOY'S HOTEL
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OBJETIVO ESTRATEGICO 3: MEJORAR LOS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS QUE

PRESTA FLOY'S HOTEL

Problema: Los servicios complementarios que ofrece Floy’s Hotel como son el
internet inalambrico, cyber y el servicio de toalleria son inadecuados y no

satisfacen las necesidades de los huéspedes.

Meta: Contar con servicios adicionales y complementarios de calidad los

mismos que superen las expectativas de los huéspedes.

Politicas:

e Monitorear continuamente para determinar si los  servicios
complementarios cumplen con o no con las necesidades de los
huéspedes.

Estrategias:

e Dar cobertura de internet inalambrico al 100% del hotel.
e Renovar el servicio de toalleria.
e Incrementar el nUmero de computadoras en el cyber.

Actividades

¢ Instalacién de 3 routers para incrementar la cobertura del internet.
e Realizar cotizaciones para adquirir nueva toalleria.
e Realizar cotizaciones para la adquisicion de una computadora para el

cyber.
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Responsable:

Administradora de Floy’s Hotel.

Recepcionistas de Floy’s Hotel.

Tiempo de Ejecucion

1 mes.

Presupuesto

Cuadro N° 35

1 COMPUTADORA $ 1000 $ 1000
40 TOALLAS $10 $ 400
3 ROUTERS $ 20 $ 60
1 INSTALACION DE $50 $50
ROUTERS
$ 1510

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

El presupuesto necesario para llevar a cabo el presente objetivo estratégico

asciende a $1510 dodlares.

OBJETIVO ESTRATEGICO 4: ASEGURAR EL CORRECTO ESTADO DE LAS

HABITACIONES DE FLOY'S HOTEL.
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Problema: Las habitaciones presentan manchas en las paredes y alfombras, lo
que perjudica la imagen que proyecta Floy’s Hotel segun la encuesta

realizada.

Meta: Mantener el 100% de las habitaciones en correcto estado para cumplir

con las expectativas de los clientes.

Politicas:

e Las habitaciones deben encontrarse en excelente estado para poder de
esta manera brindar un servicio de calidad.

Estrategias:

e Evaluar continua y permanentemente el estado de las habitaciones.

Actividades:

e Cotizacion y compra de una lavadora de alfombras.

e Realizar controles semanales para evaluar el estado de cada habitacién.

e Entregar informes a la gerencia para que esta disponga los recursos
necesarios.

e Realizar trabajos de mantenimiento y limpieza semanales los dias que
el Hotel tenga menor afluencia de huéspedes.

Responsable

Administradora de Floy's Hotel.

Botones de Floy's Hotel.

Camareras de Floy's Hotel.
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Tiempo de Ejecucion
6 meses.
Presupuesto

Cuadro N° 36

1 MAQUINA LAVADORA DE $ 1200 $ 1200
ALFOMBRAS

4 BROCHAS $4 $16

6 GALONES DE PINTURA $10 $ 60

$1276

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Para llevar a cabo este objetivo es necesario $1276d6lares.

135



OBJETIVO ESTRATEGICO 5: DISENAR UN PLAN DE PROMOCIONES PARA

INCREMENTAR LAS VENTAS.

Problema: Floy’s Hotel actualmente no ofrece a sus clientes ningun tipo de

promociones para fomentar las ventas.

Meta: brindar promociones a los huéspedes de Floy’s Hotel durante todo el

afio para obtener un incremento en el nivel de ventas.

Politicas:

e Las promociones tienen que ser constantes y permanentes.

Estrategias:

¢ Al momento de registrase cada huésped se le brindara informacién de
la promocidn que se esté llevando a cabo en Floy’s Hotel.

Actividades

e Evaluar las distintas posibilidades de promociones que se pueden
ofrecer a los huéspedes.

e A través de la cuenta de Facebook y la pagina propia del Hotel que sera
disefiada se hara conocer a los huéspedes de las promociones que se
estan llevando a cabo.

Responsable

Administradora de Floy's Hotel.
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Tiempo de Ejecucion

6 meses.

Presupuesto

Cuadro N° 37

2 TALONARIOS $15 $ 30
BOLETOS
5 NOCHES DE $25 $ 125 X6
HOSPEDAJE GRATIS MESES =
$750
$ 780

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA

Grafico N°27
Disefio de Promocién

FLOYw s ”

i/
INTERNATIONAL HOTEL ‘J]i

Elplacer y la comodidad como en su propio hogar

Recibe por cada noche de hospedaje un boleto, llénalo y podras
ganarte 1 noche de hospedaje gratuita.

Serdn 5 afortunados ganadores cada mes. Sorteo ultimo viernes

de cada mes.

DISENO Y ELABORACION: CARLOS VEINTIMILLA
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OBJETIVO ESTRATEGICO 6: ELABORAR Y PONER EN MARCHA UN PLAN DE

CAPACITACION.

Problema: Floy's Hotel no brinda capacitacion a su personal, lo que no le

permite brindar una excelente atencion.

Meta: Brindar un taller de capacitacion cada 2 meses acorde a las
necesidades del personal, para contar con personal correctamente capacitado

gue sea capaz de cumplir cabalidad con sus tareas encomendadas.

Politicas:

e La capacitacion se realizara en base a las necesidades del personal
acordes a la vanguardia.

Estrategias:

e Para mayor formalidad se otorgaran certificados de participacién a cada
empleado.

e Utilizar empresas locales para mayor facilidad en cuanto a tiempo.

e La capacitacion se realizara en el salon social del hotel.

Actividades

e Indagar en las diferentes empresas de capacitacion los temas que se
encuentren acordes a las necesidades del personal y a la vanguardia.

e Realizar cotizaciones y elegir la mas conveniente.

e Lostemas a ser abordados deberan ser los siguientes:

» Atencion al cliente y ventas.
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» Motivacion.
» Relaciones Humanas y comunicacion.

Responsable

Administradora de Floy's Hotel.

Tiempo de Ejecucion

Un curso cada 2 meses, tiempo total de ejecucion 6 meses.

Presupuesto
Cuadro N° 38

3 CURSOS CAPACITACION $400 $ 1200
PARA EL PERSONAL DEL
HOTEL

2 MATERIAL DIDACTICO $ 50
REFRIGERIOS $100
TOTAL $ 1350

El presupuesto necesario para llevar acabo el presente objetivo estratégico

asciende a $750 dolares.
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CRONOGRAMAS PARA LA CAPACITACION DEL PERSONAL DE FLOY’S HOTEL

Cuadro N° 39

ATENCION AL CLIENTE
Y VENTAS
e Psicologia de ventas.
e Llos7pasosdela
venta efectiva.
e Como manejar las
objeciones
e Saber manejary
solucionar quejas.
e Los pecados capitales
del servicio al cliente.

Lic. Luisa Cérdova (Gerente)
e Sandra Escobar
(Recepcionista)
e Angélica Cuenca
(Recepcionista)
e Carlos Veintimilla
(Recepcionista)

Ing. Com. Juan Luis

Pefa

8 horas.
Comprendidas en
2 sabados
consecutivos.

4 horas por dia.

Elevar la capacidad de

negociacion.
Incrementar las ventas.
Mejorar la calidad de la
atencion que el cliente
recibe.

Concientizar sobre la
importancia de un
adecuado servicio al
cliente.

Entender el
comportamiento del
cliente.

Salén Social del
Hotel
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Relaciones Humanas
y Comunicaciéon
e Lafilosofia de las

relaciones humanas.

e Como manejar la
personalidad.

e La comunicacién en
las RR.HH.

e Los secretos del
buen comunicador.

e Llas claves del éxito
en la comunicacion.

Lic. Luisa Cérdova (Gerente)

e Sandra Escobar
(Recepcionista)

e Angélica Cuenca
(Recepcionista)

e Carlos Veintimilla
(Recepcionista)

e Gladys Salinas (Camarera)
e ClaraJaura (Camarera)
e Maria Lozano (Camarera)
e Juan Soto (Botones)

Cuadro N° 40

Ing. Silvia Luzuriaga

12horas.
Comprendidas en
3 sdbados
consecutivos.
4 horas por dia.

Mejorar las relaciones
entre el trabajador, jefe y
clientes.

Optimizar la calidad de las
comunicaciones entre los
distintos puestos.

Evitar conflictos entre los
trabajadores.
Aprender a establecer
relaciones positivas en el

trabajo.

Salén Social del
Hotel
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Motivacion
Renovar su
compromiso con la
organizacién
Construir valor,
integridad y confianza

Eliminando el chisme
y la critica

Relaciones humanas
como base del éxito
Como trabajar en
equipo y mejorar el
ambiente laboral

La sonrisa como
medio infalible para
mejorar el servicio y la
actitud.

Lic. Luisa Cérdova (Gerente)
e Sandra Escobar
(Recepcionista)
e Angélica Cuenca
(Recepcionista)
e Carlos Veintimilla
(Recepcionista)
Gladys Salinas (Camarera)
e C(lara Jaura (Camarera)
Maria Lozano (Camarera)
e Juan Soto (Botones)

Cuadro N° 41

Lcda. Susana Yanza
(Psicéloga)

8 horas.
Comprendidas en
2 sabados
consecutivos.

4 horas por dia.

El empleado aprendera a
valorar mas su trabajo.

Dar al empleado sentido
de pertenencia a la
empresa.

personal
correctamente motivado.

Contar con

Garantizar el correcto
desempefio de los
trabajadores.

Salén Social del
Hotel

142




OBJETIVO ESTRATEGICO 7: ESTABLECER UN SISTEMA DE RECOMPENSAS PARA EL

PERSONAL.

Problema: Floy's Hotel no ha implementado ningun sistema de recompensas

que estimule un mayor desempefio de sus empleados.

Meta: Contar con un sistema de recompensas que motive a los trabajadores de
Floy’s Hotel a elevar su rendimiento traduciéndose este en mayores volumenes

de ventas.

Politicas:

e La motivacién es clave para lograr un excelente desempefio.
e Mantener siempre motivado al personal.

Estrategias:

e Poner a consideracion de los empleados un porcentaje del total de las
ventas mensuales en calidad de comision.

Actividades

e Calcular el total de lo que se ha facturado durante el mes.

e Calcular la comision del 1.5%. del total de las ventas.

e El valor sera dividido en partes iguales para todo el personal de Floy's
Hotel.

Responsable

Administradora de Floy's Hotel.
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Tiempo de Ejecucion
6 meses
Presupuesto

Cuadro N°42

6 MESES COMISIONES POR VENTAS $ 225 $ 1350
$ 1350

Seran necesarios $1350 dolares para cubrir la realizacion del presente objetivo

estratégico.
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PRESUPUESTO TOTAL

Cuadro N° 43

Detalle Valor
OBJETIVO ESTRATEGICO 1: $45

DEFINIR LA FILOSOFIA
EMPRESARIAL DE FLOY'S HOTEL
OBJETIVO ESTRATEGICO 2: $ 3190
REALIZAR PUBLICIDAD EN MEDIOS
MASIVOS COMO INTERNET, RADIO
Y PRENSA.
OBJETIVO ESTRATEGICO 3: $ 1510
MEJORAR LOS SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS QUE PRESTA
FLOY’'S HOTEL
OBJETIVO ESTRATEGICO 4: $1276
ASEGURAR EL CORRECTO
ESTADO DE LAS HABITACIONES
DE FLOY'S HOTEL.
OBJETIVO ESTRATEGICO 5: $780
DISENAR UN PLAN DE
PROMOCIONES PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS.
OBJETIVO ESTRATEGICO 6: $1350
ELABORAR Y PONER EN MARCHA
UN PLAN DE CAPACITACION.
OBJETIVO ESTRATEGICO 7: $1350
ESTABLECER UN SISTEMA DE
RECOMPENSAS PARA EL

PERSONAL.
IMPREVISTOS 5% 450
TOTAL $9951

El presupuesto total para el desarrollo de los objetivos estratégicos asciende a

$9951 ddlares, dicho valor sera cubierto por el Hotel.
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h. CONCLUSIONES

Del presente trabajo se llega a las siguientes conclusiones:

Floy's Hotel en la actualidad cuenta con infraestructura, tecnologia,
personal y precios competitivos, sin embargo su posicionamiento en el
mercado es débil, lo que se refleja en bajos niveles de ingresos.

Floy’s Hotel no cuenta con un Plan de Marketing, por lo que sus
actividades se realizan sin previa planificacion.

Que Floy’s Hotel no cuenta con una filosofia corporativa que guie sus
acciones y esfuerzos de todos quienes forman parte de la empresa.

Que Floy’s Hotel no realiza publicidad, ni brinda promocionesa sus
clientes.

Es de vital importancia contar con una excelente campafia publicitaria,
ya que se demostré en la encuesta que a pesar de satisfacer las
expectativas de los clientes no es muy frecuentado por el hecho de que
se desconoce su existencia.

Los clientes que acuden a Floy’s Hotel reconocen que sus fortalezas
principales son su ubicacion, el precio adecuado y la atencion que
reciben.

Que entre las debilidades que tiene Floy's Hotel se encuentran el
servicio de internet inalambrico deficiente, el estado de la toalleria, la

falta de capacitacion al personal, y deterioro de las habitaciones.
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Entre las oportunidades principales de encuentran el excelente estado
de las vias de transporte, el turismo religioso y que la ciudad posea un
equipo de futbol en primera categoria.

Las principales amenazas son la alta competencia, la suspension de
vuelos hacia la provincia de Loja, el aumento de impuestos y la alta
competencia.

Con la implementacion de este plan de marketing cuya inversion
asciende a $9951 dolares, Floy's Hotel mejorara la calidad de los
servicios, estara en la capacidad de satisfacer de una mejor manera las
necesidades de los clientes, esto se traducird en un aumento de las

ventas e incremento de las utilidades.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a Floy’s Hotel lo siguiente:

Poner en marcha de manera inmediata las estrategias disefiadas
realizando un adecuado control con el fin de medir los
resultadosobtenidos y corregir las fallas que se podrian presentar.

Poner en consideracion la filosofia empresarial propuesta para que el
personal se involucre y se identifigue con la misién, vision, valores
objetivos, y de esta manera contribuyan a su cumplimiento.

Llevar a cabo la campafia de publicidad y promociones propuestas para
posicionar a Floy’s Hotel en la mente del consumidor.

Llevar a cabo el plan de capacitacién para consolidar esta fortaleza que
posee Floy's Hotel, ya que el buen o mal trato a los huéspedes puede
traer ganancias o pérdidas para el Hotel. La atencion personalizada y de
calidad sera el valor agregado que diferencie a Floy's Hotel de la
competencia.

Analizar constantemente las necesidades cambiantes de los huéspedes
para buscar la manera mas idonea de satisfacerlas.

Estar atento a los cambios del entorno ya sea para aprovechar las

oportunidades o para minimizar las amenazas que se puedan presentar.
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k. ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado Sr(a) Se le solicita muy respetuosamente, se digne contestar la siguiente encuesta, la
misma que tiene por propdsito mejorar el servicio que Floy’s Hotel brinda. La informacion
proporcionada serd confidencial.

Edad ..., Sexo M( ) F()

1.- éLugar de Procedencia? ..........cciveie e e

2.- ¢Motivo de su estadia en la ciudad de Loja?

Laboral ( ) Turismo( )  Otros( ) ESPECIfiQUE: ...eieitetieteeeeeece et
3.- éMarque los servicios que Usted conoce que Floy’s Hotel brinda?

Hospedaje ( ) Saldén Social () Garaje ( ) Lavanderia ( )

Cyber ( ) Restaurant ( )

4.- ¢A su consideracion que servicios faltan en Floy's Hotel?

Piscina ( ) Ascensor ( ) Saladejuegos( ) Gimnasio ( ) Jacuzzi( )

Bar () Aire Acondicionado ( ) Calefactor ( ) Clty tours ( )
Transporte aeropuerto ( )

OFFOS ([ ) ECURI? ettt ettt ettt et e e ebe st sbe e e et esaebaeb e s aaeebeebe st stensneatesbesses
5.- éPor qué prefiere hospedarse en Floy's Hotel?

Ubicacion ( ) Precio ( ) Excelente Atencion ( )

OFFOS ([ ) ECURI? ettt ettt ettt et eebe st e st e st e bt e ba et et st aneebe st sbens s sentesaesasens
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6.- ¢Como califica la infraestructura que Floy’s Hotel posee?

Excelente ( ) Muy Buena ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

7.- ¢Con que frecuencia se hospeda en Floy’s Hotel?

Semanal ( ) Quincenal ( ) Mensual ( )  Ocasionalmente ( )

8.- éCuantos dias suele hospedarse en el Floy’s Hotel? ...........ccccoooiviiiiiiie e,

9.- ¢A través de qué medio conocid la existencia de Floy’s Hotel?

Periddico( ) Radio( ) Guia Telefénica ( ) TV( ) Internet ( )

Familiares/ Amigos ( ) Otros () ESPeCifiqUe:....civicereeicree ettt st

10.- ¢En qué medio le gustaria que Floy’s Hotel promocione sus servicios?

Radio ( ) ECUAI e,
Periddico( ) éCUAIP.iiiiiieiceeeee e,
TV () ECUAI? e,
Guia telefdnica ( ) Internet ( )

11.- ¢Como califica Ud. Los servicios que presta Floy’s Hotel?

Excelentes ( ) Muy Buenos ( ) Buenos ( ) Regulares ( ) Malos ( )
12.- ¢Considera Ud. Que el precio que cancela por los servicios de Floy's Hotel es?
Alto ( ) Médico ( ) Bajo ( )

13.- ¢Qué promociones le gustaria que le brinde Floy’s Hotel?

15.- Senale los aspectos positivos y negativos que encontro en Floy’s Hotel.

POSItIVOS e e e s

Negativos
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Gracias por su Colaboracion

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado Sr(a) Se le pide muy respetuosamente, se digne contestar la siguiente encuesta, la

misma que tiene por propdsito conocer algunos aspectos respecto a Floy’s Hotel. La

informacidn proporcionada serd confidencial.

1.

éEdad?
Menos de 20 afios ( ) Entre 21y 30 afios ( ) 31 afios o més ()
éCudnto tiempo labora para Floy's Hotel?.............cvoviiee e e

¢ Cual es su nivel de instruccion?

Primaria () Secundaria ()
Superior () GCUAI s
(015 70 1 T

¢ Recibe capacitacion por parte de Floy’s Hotel?

Si() No()

¢En qué temas le gustaria ser capacitado(a)?

Relaciones Humanas ( ) Ventas ( ) Atencién al cliente ( )
Motivacion ( ) Inglés ( )

Utilitarios (Microsoft Word, Excel, etc.) ( )

(0] 1 o 1 (I 1P X LU T I U U U RO PR PRt
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6. ¢Considera justa la remuneracion que recibe por su trabajo?
Si() No()
GPOF QUAT ..ttt ettt ettt st st e e s sttt e e et e be st ste e e et s et et e e eneane s
7. ¢éConoce usted si Floy’s Hotel cuenta con mision y vision?
Si() No()
8. ¢éCAmo es su relacidn con sus companeros de trabajo?
Excelente ( ) Muy Buena ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )
9. ¢Son tomadas en cuenta sus opiniones para tomar decisiones?
Si() No()
10. ¢{Coémo califica su desempeno dentro de la empresa?

Excelente ( ) Muy Bueno ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )

Gracias por su Colaboracion
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FOTOS DE LAS INSTALACIONES DE FLOY'S HOTEL

154



INDICE

Portada

Certificacion

Autoria
Agradecimiento
Dedicatoria

a. Titulo

b. Resumen

c. Introduccion

d. Revision de Literatura
e. Materiales y métodos
f. Resultados

g. Discusion

h. Conclusiones

I. Recomendaciones

j. Bibliografia

k. Anexos

155

39

42

75

146

148

149

150



