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RESUMEN

La presente investigacion trata de una reestructura administrativa para mejorar el
desempefio laboral en el Hotel del Mall, con la finalidad de formalizar los
departamentos de la empresa, los niveles jerarquicos y la asignacién de funciones y
responsabilidades especificas dentro de la organizacion mediante un manual de
funciones. La metodologia utilizada para la presente investigacion es de una encuesta
realizada a los clientes mas frecuentes, una entrevista al gerente general y demés
personal del hotel para diagnosticar la situacion actual de la misma, obteniendo
resultados desde el punto de vista de los trabajadores y del gerente, lo que permitid la
designacion de ciertos objetivos para el desarrollo la propuesta. El resultado final de
este trabajo de investigacion es el planteamiento de un organigrama estructural y
funcional en donde los trabajadores tienen designados sus departamentos, los puestos
de trabajo, la cadena de mando y la extension de control del gerente de la empresa,
ademas de un manual de funciones que contiene las responsabilidades y competencias
que deben cumplir los trabajadores para cada puesto de trabajo y un modelo de
negocios (Business Canvas) con el cual se pretende mejorar el rendimiento de la

empresa.

Palabras claves: reestructura administrativa, desempefio laboral, cadena de mando
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ABSTRACT

This study focuses on administration restructuring for the improvement of job
performance at Hotel del Mall in order to formalize the company’s departments,
hierarchy levels and the delegation of specific tasks and responsibilities within the
organization through a manual of duties. The methodology used for this research is
with a survey given to the most frequent customers and an interview with the general
manager and other hotel staff in order to diagnose the hotel’s current situation. This
made it possible to obtain results from the workers and manager’s point of view
allowing for the designation of certain objectives for the development of the proposal.
The final result of this research project is the proposal of a structural and functional
organization chart in which the workers have their departments and job positions
designated along with the chain of command and the extension of control of the
company manager. In addition, there is a manual of duties that includes the
responsibilities and competences that must be met by the workers in each job position
as well as a business model (Business Canvas) which will help improve the company’s

performance.

Key words: administration restructuring, job performance, chain of command.



viii

INDICE DE CONTENIDO

Preliminares

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONDABILIDAD ........cccccveunn.... iii
AGRADECIMIENTO ...t ittt ettt sttt be e srne e sbaesaeeebee iv
DEDICATORIA .ottt ettt et te e s bt e e ebe e sare e sbeesateebeesnneens v
L O 1Y 1= vi
AB ST RACT ..o e e s r e e e e e s s s r e e e e e s s aaae Vil
INAICE dE CONENIHODS. .......cveveeee ettt r ettt ettt n e en e, viii
PRELIMINARES. ...ttt ettt ettt be e snae e viii
TNTICE U GIAFICOS ...ttt ettt ettt ettt et ettt et et et et et et ee et et et et et et et et et et et et et et et e eeees Xi
CAPITULO Lottt 1
LA PROBLEMATIZACION ..ottt eeeeeeee et eeee et en e 1
O AN ] (=Tod =T (=T ) (=PTSRS 1
1.3 CONEXTUATIZACION. .....cveeceeeeceee ettt ettt e et e st e et ssrte e ebeesnaeenreesnneens 3
1.4 Definicion del ProbIEMa .........ccviiiiiiieiie ettt sve e 4
1.4.1 Delimitacion del Problema.........cccocieiiiiii i 4
1.4.2 Preguntas DASICAS ........cociiiieieeie ettt e sttt staete et ae e sneenenneas 5
1.5, ODJELIVOS ... 5
1.5.1 ODJEtiVO GENETAL .......coeiiiiiieieee e 5
1.5.2 ODbjetivos ESPECITICOS. ...c..iiuiiiieeieiicite et 5
1.6, JUSEITICACION. ....cveiieie ettt ettt et e e st b e e s abe e sbeesabeenbeesnneens 5
(07N =] 1 6 110 2 | OO 7
MARCO TEORICO........ooiiiiceieeeeeeeeee ettt sae et 7
2.1, EStAU00 GBI ATTE. .ottt et et sbe e s e e nbe e aaeeres 7
2.2.1. Planificacion y administracion de hoteles..........ccoooovveiiineieicinc e 9
2.2.2. OFQANIZACION ...ttt bbbttt nnenes 18
R T B 1 [ =Todod o] o DTSRRI 20
2.2.4. El control en la produccion hotelera ..o, 23
2.2.5. CONIOL.....oiiieciee et e e e b e ere e eree s 24
A T 0] 11 (0] I o [N o] [T=1 ) (=1 25
2.2.8. Generalidades de un plan de capacitaCion ..........c.ccoceoevernininennc s 26
CAPITULO Ittt 31
METODOLOGIA DEL TRABAJIO ..ot 31
3.1. Fuentes de INfOrmacion.........ccoocueiiiiiie et 31
3.1 1. FUEBNTES PHIMATIAS .. .eieivie ettt ettt et e e etre e aae e 31
3.1.2. FUENTES SECUNTANIAS .. .ccvvieivee e citee ettt e sttt ettt e ebe e s rre e saeesnreenree e 31
3.2. TIPO A€ INVESIGACION ...ttt 31
3.3. Técnicas e instrumentos de iNVestigacion ...........ccoerereinienennesc e 31

3.4. PODIACION Y MUESITA. .....cuviiveiiecie ettt re e ereas 32



CAPITULO IV 1.ttt 33
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS........coevoevrenreeernisneereninen, 33
1. ¢Indique cual es su grado de satisfaccion con respecto a los servicios prestados por
Bl HOEl del Mall?.....eeeieeeee et 33
2. ¢Cual o cuéles de los siguientes servicios le agradaria le brinden en el hotel? .... 34
3. ¢Usted recomendaria los servicios del Hotel del Mall a otra persona®.................. 34
4. ¢Por cuales de los siguientes servicios adicionales estaria dispuesto a pagar un

(V22 L[0T = - SR 35
5. ¢Cual medio de comunicacién utiliza con mayor frecuencia para escoger un hotel
gue cumpla SUS EXPECLALIVAS?......c.ueiieeiiie ittt e e 36
6. ¢Cudl es la razén de su preferencia para hospedarse en el Hotel del Mall?........... 36
7. ¢Cuantas estrellas es de preferencia para usted que tenga un hotel? .................. 37
8. ¢Cudl considera estimativamente sea el costo de hospedaje?........c.ccocevvvvrvreenne 38
9. ¢Cual considera usted el paquete de servicios ideal, que pueda usar para su
hospedaje? AlIMENTACION .........cccooi i 38
CAPITULO V oottt 46
PROPUEST A ..ottt sttt ettt et e s b et e b e e teesa et et e stestesrenreanis 46
5.1, ANTECEARNTES ...ttt sttt esbe e st e nbe s e sreenneaneens 46
5.2. Desarrollo de 1a planificacion ..o 46
5210 IMISION .ottt bbbttt b nre s 46
5.2.2. VISION ..ottt ettt ne e 46
5.2.3. ValOres COrPOratiVOS ........ceeieieiiiiiiieniesieeieeieie ettt 47
5.2.4. ANALISIS del NLOINO.......coiiiieieieee e 47
5.2.4. Estrategia 1: Disefio de un modelo de NegoCio ........cccvevveviiieiieiiieesie e 60
5.2.5 Estrategia 3: Disefiar un presupuesto anual para las operaciones comerciales de
[ OFQANIZACION. .....eciiiieece ettt sttt 65
5.2.6. Estrategia 4: Desarrollo de un organigrama estructural ............cccccoocoevrennnne. 67
5.2.7. Estrategia 5: Desarrollo de un manual de funciones............ccccoevevieiieeiinennn, 69
5.2.8. Estrategia 6: Disefio de un programa de capacitacion para los empleados..... 82
5.2.9. Estrategia 7: Hacer reuniones semanales con los empleados...............c.cc....... 85
5.2.9. Estrategia 8: Capacitar a los altos mandos de la empresa en temas de liderazgo
.................................................................................................................................... 85
5.2.10. Estrategia 8: Instalar cAmaras de seguridad en los puntos estratégicos ........ 86
5.2.11. Estrategia 9: Instalar reloj biométrico para el control de los empleados. ..... 86
5.2.12. Estrategia 10: Desarrollar un check list para el verificar la limpieza de
NADITACIONES. ...t nre e 87

5.2.13. Estrategia 11: Desarrollar la Fanpage para reservaciones en linea. ............ 88



(07N =1 11 1 6@ AV A (OSSR 91
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ...ttt 91
B. 1. CONCIUSIONES ...ttt e e e et e ettt e e e e e e e e e eeaaens 91
6.2. RECOMEBNUACIONES. .....cee oottt e e et e e e e e e e e e eeees 91
BIBLIOGRAFTA . ..o oottt ee e e e et e e ee e et ete e etee et eseeeeeneeseeseeneseneeseanes 93

ANEXOS . e 95



Xi

INDICE DE GRAFICOS

Tablas

Tabla 3.1. PODIACION.........cciiiicc et 32
Tabla 3.2. CAICUIO d& 18 MUESTIA........ecieieieiecie e 32
Tabla 4.1. Grado de SatiSfaCCION .........cccveveiiii i 33
Tabla 4.2 Grado de SatiSfaCCioN ..........ccevveveiiiiie e 34
Tabla 4.3. Grado de SatiSTACCION .........ccveiieiiecieceece e 34
Tabla 4.4. Grado de SatiSTACCION .........cceceeiieieciecee e 365
Tabla 4.5. Grado de satisfacCiONn.............ooiiiiiiii i e 36
Tabla 4.6. Servicios adiCIONAIES...........cccvveieiieiieee e 36
Tabla 4.7. NUMero de eStrellas........ccovcveiieiiiieciece e 37
Tabla 4.8. CoSt0 de NOSPEUAJE.......veiveeciii it 38
Tabla 4.9. Paquete 1deal ..........ccooiiiiiiie e 38
Tabla 4.10. Total de CHENLES ......ccve i 42
Tabla 4.11. Total de ventas y crecimiento porcentual .............cococvvviieieieienencninns 42
Tabla 4.12, UtHIJAUES ......coveeeecieceee e 43
Tabla 5.1. Ponderacion en POSItIVO .........ceeiveieiieiece e 47
Tabla 5.2. Ponderacion en NeQatiVo ...........ccceeveiieiicii i 48
Tabla 5.3. FACIOreS EXIEINOS. ......ccviiivecciie ittt et sne e 48
Tabla 5.4. FAaCtores POITICOS .......cviiiiiiiiiiieic e 49
Tabla 5.5. FACtOreS €CONOMICOS ......ccuviieiiieieeieseesie e s e ste e e sre e e steenaesneesnaeeas 49
Tabla 5.6. FACIOres SOCIAIES ........ccoveiiiie e 50
Tabla 5.7. FAactores teCNOIOQICOS ......c.ccveiieiieciecieece st 51
Tabla 5.8. FACtOres 18Qales .........ooiiiiiiiiiice e 51
Tabla 5.9. FACtores €COIOGICOS ......ccuuviiriirieieie sttt 52
Tabla 5.10. Analisis de las 5 fuerzas de POIer .........cccccvevevieieiesce e, 52
Tabla 5.11. Matriz de evaluacion de factores eXternos. ..........ccccevvveverieesveriesieeseennn 53
Tabla 5.12. Matriz de evaluacion de factores internos............cccccceveveeeeveesecveesinene. 55
Tabla 5.13. Matriz de evaluacion de factores internos............cccccevveveeieveesecviesneenen. 57
Tabla 5.14. Estrategias para el Hotel del Mall ..., 59
Tabla 5.15. Presupuesto proyectado de VENTAS.........cccevveeereenieeiesie e see s 65
Tabla 5.16. Presupuesto proyectado de COSLOS.........ccvurrrerveieereeiesieseerieseesie e e 66
Tabla 5.17. Presupuesto proyectado de la utilidad.............cccccoovveviveiiiciieieciecene, 66
Tabla 5.18. Planificacion de los mddulos de capacitacion..............ccccceveveevieceennnenen. 82
Tabla 5.19. Presupuesto de CapaCitaCion............cooeerereiieeninieice e 85
Tabla 5.20. Reuniones de 10S emMpleados ...........ccoiiirieiiiencieee e 85

Tabla 5.21. Check List para el control de limpieza..........cccccoooeieniiiiiniiicicecs 88



Xii

Tabla 5.22. Datos para el calculo de indicadores..........cccceverevesieniesiieiese e 89
Tabla 5.23. Proyeccion de 10S indiCadOres..........cocveieiiereeie e 89
Gréficos

Grafico 4.1. Grado de SatiSfaCCiON..........ccceviiiviicicieee e 33
GrafiC0 4.2, SEIVICIOS. ..c.veviiiiiii ittt ee s 34
Grafico 4.3. ReCOMENTACION. ........coiiiiiieie et sre e 35
Gréafico 4.4. Servicios AdICIONAIES..........c.coviieiieieee e 35
Gréafico 4.5. Medio de COMUNICACION...........ccoveiieiieieceece e 36
Grafico 4.6. Servicios adiCioNales............ccvcvieiiiiciee e 37
Grafico 4.7. NUMEro de Strellas.........cccceieieieiececee e 37
Grafico 4.8. CoSto de NOSPEUAJE ....cveevverieeiieie e 38
Grafico 4.9. Paquete 1deal ...........covoieeii e 39
Grafico 4.10. Total de CHENTES .......ccveeiiiiee e 42
Grafico 4.11. TOtAl VENTAS.....cceiiiiiieieieiee e 43
Grafico 4.12. ULHHAAdES ........ccvivieiiceeieiee et 43
Grafico 5.1. Business Model Canvas, actual.............occvvveeiiiiiee i 60
Gréafico 5.2. Matriz de empatia del Clente.........c.cocveveiiieii e 61
Grafico 5.3. Mapa d€ VAIOK .........ccuiiiiiiciciicce e 62
Grafico 5.4. Perfil del CHENE .........oovi e 63
Grafico 5.5. Modelo de NegoCio ProPUESEO.........ceiveriririirieiei e 64
Grafico 5.6. CrONOQIAMA. ......cviueeerieiirieieiestesteeeresteseesesreseesesseste st eeseseeseesesseseeneenees 65
Gréafico 5.7. Presupuesto proyectado de VENLAS .........ceceeveieerieiiesiese e seesie e 65
Gréafico 5.8. Presupuesto proyectado de COSLOS........ccvevveieeieerieeieseese e sre e 66
Gréfico 5.9. Presupuesto proyectado de la utilidad..............c.ccoeveiiiiiiiiciiiiciee, 66
Gréfico 5.10. Organigrama estructural del Hotel del Mall ...............ccccooveiiicennn, 67
Grafico 5.11. Organigrama funcional del Hotel del Mall ............cccooveveiereininnne, 68
Gréfico 5.12. Distribucion de las camaras de seguridad..........cccccvevevvverveiesivesennens 86
Grafico 5.13. Rel0] BIOMALIICO......ccecuiiieiecie et 87

Gréafico 5.14. Fanpage para reSEIVACIONES. ..........coueeveieeireaiesieesieeieeseesseseesreessesnnens 88



CAPITULO |

LA PROBLEMATIZACION

1.1. Tema

“REESTRUCTURACION ADMINISTRATIVA EN EL HOTEL DEL MALL DE LA
CIUDAD DE AMBATO”

1.2 Antecedentes

La industria hotelera ha crecido con el pasar de los afios, por lo que su aportacion
econdmica crea una fortaleza en el desarrollo de paises que se encuentra en vias de
desarrollo como es el caso del Ecuador en el cual se trata de aprovechar la diversidad

que este pais posee.

El turismo, se fundamenta principalmente en el servicio de calidad que se brinda al
pasajero, no importa de donde venga, la carta de presentacion en cualquier nivel es el
hospedaje adecuado, con aspectos de buen gusto, decoracion en las habitaciones,
buena infraestructura y el trato que reciba el huésped, es decir un hotel bien manejado
constituye un punto de referencia en la actividad turistica del mundo, tanto es asi que
el idioma o los idiomas que se hablen por parte del personal hotelero sera otro de los
factores importantes a tomarse en cuenta. El gusto que sienta el cliente al ser entendido
y atendido, lo convertird en un asiduo visitante, engranaje fundamental para que se

ponga el hotel en un alto factor competitivo.

Aparte de lo dicho, el servicio en si, no constituye un medio de solucion para alcanzar
la anhelada excelencia, habra que buscar medios para cumplir con las expectativas de
los clientes, de tal manera que considere importante el entorno fisico interno del hotel,
la atencion del personal, los servicios complementarios, la alimentacion, el cuidado, la

salud, la proteccion del huésped e implicitamente su ubicacion geogréfica.

Respecto al entorno externo del hotel, es indispensable analizar, puesto que los duefios

actuales del Hotel del Mall, deberan preguntarse en su momento, ;en qué campo de



accion hotelero acttan y si éste les permitira ampliarse? Es necesario conocer la
competencia directa que el hotel mantiene, realizar convenios con las autoridades y
municipios con un mayor posicionamiento y promocion del hotel en la ciudad de
Ambato.

El paisaje urbano serd mas bonito, si los municipios prestan atencién al desarrollo
turistico con el mantenimiento de calles y avenidas, movilidad y servicios basicos
minimos, entonces la decision del turista de ir de un lugar a otro, se convertira en
necesidad. Y asi los viajeros, estableceran la diferencia de un buen servicio hotelero
en el Hotel del Mall.

Convencidos de todo este marco de fortalezas el Hotel del Mall, situado
estratégicamente en el centro del Pais, en la ciudad de Ambato, en su analisis
preliminar se nota que hace falta una administracion eficiente, pues su situacion
organizativa es muy empirica y obliga incursionar en una pronta reestructuracion, que
conlleve en si, no solo en el esquema gerencial, sino en toda una gama de soluciones,
como el control de recursos, control interno, financiero, vademécum administrativo,
despegue de servicios y otras soluciones clave. Sanchez (2010) indica, “La estructura
de la organizacion designa las relaciones formales de los niveles jerarquicos y el tramo

de control de los directivos y sus colaboradores” (p. 116).

El diagnostico preliminar del Hotel del Mall, nos permitié visualizar, que se hace
indispensable innovar, con el &nimo de que el servicio a prestar sea de primera calidad
en busca de la excelencia y sostenibilidad en su entorno organizativo, para que el
futuro no se presente incierto. Los actuales socios del Hotel del Mall, apuntan a la
mejora de su hotel, verificar la atencion al cliente y lograr que la administracion sea

mas técnica y clara al tipo de turista que se desea servir.

Para Tubella y Vilaseca (2010) resaltan “la organizacion empresarial es un proceso de
definicion y estructuracion de las distintas areas o actividades de una empresa, asi

como distintas relaciones existentes entre ellas” (p. 9).



1.3 Contextualizacion

En el Ecuador segun las cifras que maneja el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (2013), el nimero de empresas dedicadas a las actividades de alojamiento para
estancias cortas asciende a 4.083 empresas, las cuales afrontan el reto de la era de la
informacion, la tecnologia y el conocimiento, de manera que las empresas dedicadas
a la actividad de alojamiento, deben competir con estrategias innovadoras que les

permitan mantenerse en el mercado hotelero.

Como complemento a las cifras antes mencionadas se debe resaltar que segun lo citado
anteriormente las ventas en délares por las actividades de alojamiento durante el afio
2013, ascienden a un monto de 485.114.764 USD en las categorias de: personas
naturales 107.030.098 y personas juridicas 378.084.273, cifras muy representativos

para la economia del pais.

En cuanto a la provincia de Tungurahua, es necesario destacar, que segun las cifras
gue maneja el Servicio de Rentas Internas del Ecuador (2015), el niUmero de empresas
dedicadas a la actividad de servicios de alojamiento prestados por hoteles, hoteles de
suites, apart hoteles y hosterias, al 2 de septiembre de 2015, son 307 empresas
dedicadas a esa actividad, empresas del sector hotelero que en su mayoria estan en el
marco tradicional del manejo administrativo, sin establecer nuevas propuestas de valor

que representen ventajas competitivas.

El Hotel del Mall es una empresa familiar y, por tanto, solo ha estado implicito el buen
animo de trabajar y lucrar sanamente, con el esfuerzo mancomunado de sus familiares
y los asistentes de planta o los trabajadores eventuales contratados para algin evento

especial.

Los cargos administrativos se han dado por afecto o en consideracion al grado de
preparacion académica, sin tomar en cuenta ningdn tipo de estructura administrativa,
la que en algin momento conduzca a la eficiencia. La irregular administracion es
consecuente, desde luego, de la carencia de controles administrativos, financieros y de
recursos humanos, que sin ser exhaustivos se podrian considerar que son

fundamentales.



Al momento el hotel no cuenta con personal seleccionado en ninguna de las aéreas,
como consecuencia desequilibrios en el manejo hotelero, el mismo que podria ser
eficiente, si se hacen reajustes urgentes. Uno de ellos es el reclutamiento y la seleccion

de personal preparado en el ambito hotelero, capacitados en el trato eficiente al cliente.

Se estima que la gran mayoria de los empresarios que mueven el sector turistico en el
area hotelera piensan en como invertir en planes de formacion del personal, mejorar
sus sueldos y salarios, elevar el potencial clientelar, mejorar la planta fisica y otros
factores estimativos en la basqueda de beneficios 6ptimos, para socios 0 accionistas
empresariales.

1.4 Definicion del Problema

Falta de rentabilidad por no contar con una estructura administrativa definida.

1.4.1 Delimitacion del Problema

1.4.1.1 Temporal

El presente proyecto de investigacion se realizard los meses, de octubre a diciembre
de 2015.

1.4.1.2 Espacial

La investigacion se desarrollara en el Hotel del Mall ubicado en las avenidas Atahualpa

y Rumifahui

1.4.1.3 Contenido

CAMPO: Modelo de Negocio.
AREA: Administracién Hotelera.

ASPECTO: Ventaja competitiva.



1.4.2 Preguntas basicas

1.4.2.1. ;Como aparece el problema que se pretende solucionar?

e Las deficiencias del servicio actual que presta el Hotel del Mall.
e Problemas de caracter operativo y econémico.
e Desconocimiento de técnicas administrativas.

1.4.2.2. ; Por qué se origina?

Por una mala organizacion, la falta de personal capacitado, difusion desacertada de los
servicios que presta el Hotel del Mall y la carencia de una propuesta de valor que
induzca a la satisfaccion del cliente.

1.4.2.3. ;Qué lo origina?

La falta de competencias y técnicas gerenciales en el manejo hotelero.

1.5. Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Formular elementos para la reestructuracion administrativa del Hotel del Mall de la
ciudad de Ambato.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacién administrativa actual del Hotel.
e Fundamentar de manera tedrica todos los elementos de la reestructuracion
administrativa.

e Construir los elementos para la reestructuracion administrativa.

1.6. Justificacion

El desarrollo del presente proyecto de investigacion se justifica mediante el reto de
alta competencia en el sector hotelero del Ecuador, en donde se toma en cuenta la
necesidad que tienen los hoteles por contar con una mejor y moderna estructura

administrativa en su modelo de gestion, que hasta hoy lo manejan de manera



tradicional. Hoy por hoy, es indispensable y prioritario, que las empresas cuenten con
técnicas y modelos de negocios de alto alcance, de tal forma que les permita
incrementar las fuentes de ingresos, que mejoren la rentabilidad de los socios y la

competitividad de la empresa en el mercado.

Asi también habra que destacar la importancia del Hotel del Mall que cuente con una
nueva propuesta de servicios y que los turistas estén dispuestos a pagar un valor
econdémico agregado, por la satisfaccion de que se hayan cubierto sus necesidades
turisticas, de servicio, hospedaje, proteccion, paquetes turisticos, alimentacion,
movilidad, seguros y otros, entonces ellos mismos seran referentes del hotel y de las

atenciones que se le brindaron en su momento.

Por ultimo la importancia econdémica-social, que es un factor importante, debido a que
la empresa al mejorar su modelo de negocio, aportaria al mejoramiento de la calidad
de vida de sus colaboradores, de los socios, accionistas, de los proveedores de
servicios, y por cierto sera concomitante con el desarrollo turistico de la ciudad, la

provincia y el Pais.

A continuacion, se presenta el capitulo 11 donde se fundamenta de manera tedrica todos
los conceptos necesarios para la comprension de la reestructuracion administrativa del
Hotel del Mall.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO
2.1. Estado del Arte

Los cambios continuos del mercado y la globalizacion en el sector turistico en el pais
y el mundo, obliga a que los negocios hoteleros cuenten con un nuevo modelo de
gestion hotelera, para Marin (2012), en su articulo, el paso a paso en el nacimiento e
implementacién de un nuevo modelo de negocio, establece que se han identificado
nuevas oportunidades de negocio y que estas han sido evaluadas de manera exhaustiva.
En el caso especifico de la empresa Tuitravel A&D, donde han transformado de
manera radical la divisién de negocios, en cuanto a la prestacion de los diferentes
servicios turisticos que disponia, la empresa alcanzo a desarrollar nuevos modelos de
negocio, asi como también, la penetracion en nuevos mercados geogréficos, que
aportan de manera representativa a mejorar de manera exponencial las operaciones

comerciales de la empresa en el mercado turistico.

El servicio de calidad es uno de los mas grandes retos en las empresas, cada una de
ellas busca un gran nivel de superacion a través de un gran servicio, las consecuencias
del avance logrado pueden ser inimaginables, unas que pueden afectar la reputacion y
otra los comentarios positivos que hacen de las personas, la preferencia indiscutible de
esa empresa en el servicio que brinda. Pocas empresas, aungque debe ser el comun
denominados, deben dar un trato preferencial al cliente pues ello sera la razon principal
de la existencia de las empresas, pues estas deben considerar que un cliente perdido
les obliga a poner en juego todos sus recursos para ganar tres, claro con el consiguiente

uso de recursos que en muchos casos son escasos.
Ayala (2013) comenta:

Un huésped es un cliente en nuestra casa, aquel por quien nos esforzamos por atender
de una manera muy especial y le ofrecemos un trato y privilegios que no adoptamos
habitualmente, ni con los miembros de nuestra familia. EI huésped es el que contrata
y paga nuestros productos o servicios, y por ello debe recibir los beneficios
correspondientes. El huésped es la razén de ser de un hotel. (p. 68)



Una decision muy venida a menos en el campo hotelero es la localizacion, es decir
escoger buenos sitios con precision y rapidez para estar adelante del sector
competitivo, el cliente tendra la opcidn de elegir, en atencion a la facilidad de acceso,
servicios Yy la visibilidad de marquesinas luminosas de identificacion del hotel. Los
problemas de localizacion tendran que ver con varios factores, como el centro de
ubicacion, el transporte, las cualidades fisicas del hotel, la densidad poblacional, el
paso de clientes frecuentes, la cercania de centros de comercio y otros.

Heizer (2004), sefiala que la administracion de operaciones es una técnica que se aplica
a hoteles y restaurantes, al conjunto de actividades que crean valor en forma de bienes
y servicios al transformar los insumos en productos. “Los servicios nNo son tangibles
pero los ingredientes para ello son admisibles y de importancia, como las funciones de
marketing, operaciones, finanzas y contabilidad, de las cuales habra que hacer

seguimiento para alcanzar las metas propuestas”. (p. 14)

El Alcance de la investigacion y la implementacion de un nuevo modelo de negocio
en la empresa, asi como el buscar otro mercado geografico, tiene relacién con el
presente trabajo de investigacion, puesto que se podra ver como el Hotel del Mall, que
es una de las tantas empresas del sector hotelero, alcanza una reestructuracion

administrativa diferente del modelo de negocio tradicional.

Para una mejor comprensién del trabajo de investigacion se presentan los siguientes

conceptos:
2.2. Conceptualizacion

El crecimiento organizacional es una caracteristica primaria y de especial cuidado en
las pequefias empresas, pues estas a medida que progresan sus niveles de
administracion cambian y se incrementan, para brindar formalidad a sus operaciones.
Su primera etapa de cambio es definir si la organizacion sigue a cargo de una persona
en forma indefinida o se traduce en una organizacion mas; luego en una siguiente etapa
el emprendedor pasara a tener una participacién mas activa en las operaciones de la
empresa y dejara de desempefiar el trabajo basico, de producir y vender, llenar cheques

y llevar registros o coordinar esfuerzos de los demas; luego se avanza a una tercera



etapa, en donde es necesario un nivel intermedio de supervision, punto por demas
dificil de lograr, pues el emprendedor debe estar por encima de la administracion
directa y participativa y trabajar a través de un nivel jerarquico de intervencion y
control; finalmente se tendra que dar la etapa de la organizacién formal, que incluye
dar formalidad a madltiples niveles, la elaboracion de planes y presupuestos
estandarizados, las practicas de personal, los registros computarizados, la descripcion

de puestos y capacitacion, los procedimientos de control.

Flexibilidad e informalidad son utiles, al comienzo de una empresa, pero el
crecimiento requiere de mayor formalidad, y esto da problemas sobre todo con la
familia que seguramente son los iniciadores del capital de trabajo, pero el cambio es
importante, pues se necesita tener al dia una administracion profesional, partir de la
etapa con un patron de actividades béasicas ejecutadas por el duefio, a una nueva etapa

el de gerente en niveles mas altos, claro pero no siempre.

Una planeacién fructifera puede darse de muchas formas, en primer lugar por el
proceso del pensamiento y el desarrollo de un plan para mejorar la productividad,
luego un enfoque para tomar decisiones gerenciales, elaborar un plan anual
consistente y dirigido hacia una meta; un punto importante sera impulsar la planeacion
y ejecutarla, permitir que se cuente con evidencia para banqueros y proveedores. Una
ultima etapa podra ser la administracion del tiempo, esto es manejar las urgencias con
sabiduria, para no descuidar la planeacién en la produccion y ventas y permitir que

ganen los competidores.
2.2.1. Planificacion y administracion de hoteles

Administracion de Pequefias Empresas, Gooderl Justin (2012), la empresa hotelera se
desenvuelve en un mundo de expectativas, y una de ellas es la que esta relacionada
directamente con la empresa turistica, que gestiona comercializa y administra viajes y
alojamientos, recreacién y gastronomia. Entonces la relacion hotelera es un abanico
de posibilidades, en el confort, esparcimiento y calidad que busca el viajero, la
planificacion entonces destaca lo integrador de la actividad, basada en una realidad
econdmica y social, es la guia para un modelo de sucesion de acciones. (p. 560)

Cuesta (2012) comenta lo siguiente:
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Conjunto de procesos y técnicas empleadas por una organizacion para determinar su
estado actual y establecer a partir de ello y de la prevision, sobre la futura evolucién
de las variables internas y externas, las acciones que se consideren mas factibles de
lograr, para cumplir los objetivos de su actuacién en un periodo de tiempo dado. (p.2)

La planificacion y administracion hotelera, es una accion que plantea un verdadero
valor a la empresa y va més alla, con el animo de considerar un verdadero propésito
de accion que una la planificacion con estrategias, y es asi como se diria en el texto
de la Universidad Catolica Andrés, (2011), constituye “el nuevo paradigma directivo
basado en la estrategia empresarial, lleno de modismos, palabras y planteamientos de
ambos antecedentes, que han permitido su desarrollo e inclusive una formulacion

metodoldgica”. (p.3)

2.2.1.1. Modelos de negocios

Un modelo de negocios es la representacion de variables, que permiten simplificar una
realidad y que sobre todo marquen la identidad del negocio y su comportamiento,
identificado a través de varias alternativas. Muchas seran aquellas desde luego, pero
se ajustaran a un modelo trazado con cierta prevision, sin que él mismo sea subjetivo
y no marque complejidad alguna, es decir se tomaran las mejores caracteristicas del
negocio, las méas conocidas del mismo, sin que haya concepto alguno, ni tendencia
definida, sino que se base sobre todo en la calidad del negocio, y que su referente sea
la tendencia humana, con caracteristicas innovadoras para el sector, que se vuelque
como una verdadera catarata de proyectos y que sobre todo conduzcan al manejo de

una nueva economia.

Tomemos como ejemplo el negocio hotelero y veremos que en €l es preciso
incursionar en un nuevo marco de accion, como el hospedaje diferenciado, venta de
paquetes de alojamiento, servicio de gastronomia y entretenimiento, es decir modos
particulares que mejoren la produccion y dentro del contexto se busque el despegue
del mismo concepto hotelero anterior a uno innovador. Con esta idea se instrumentara
la manera de encontrar una nueva oportunidad en el negocio, que permita transformar
las ideas en realidades y que ello quede plasmado en un verdadero plan de negocios,

como evidencia necesaria y convincente del cambio empresarial.
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Tal como lo expresa Garcia (2013),“un modelo de negocio es como escribir una
historia, a cierto nivel, todas las nuevas historias son variaciones de las historias
existentes; desde una perspectiva macro todos los modelos representan variaciones de

algin componente o proceso de la Cadena de Valor”. (p. 14)

Muchos emprendedores buscan el modelo de negocios adecuado con el cual puedan
potenciar su negocio, y para ello analizan los casos de empresas que han tenido éxito

en su ambito.

Segun Ceneda (2009), indica que un modelo de negocios debe superar dos pruebas:
“la prueba narrativa”, que es una historia l6gica de quienes son los clientes, cual es el
elemento de valor para ellos y como se hara dinero proveer algo de valor, es decir
satisfacer una necesidad no satisfecha hasta el momento de encontrar algo innovador,
y la prueba dos, que es la de “los niameros”, que quiere decir que el modelo sea

confiable y que sea viable en términos econdmicos a partir de una inversion inicial.

2.2.1.2. Misién

Es el referente de una organizacion, la definicion de los objetivos que se pretende
alcanzar, esta enfocada en el presente y justifica la actividad que realiza un grupo de
personas o un individuo. La actividad que la organizacién desea formalizar es
fundamental explicarla en la mision, en atencion al entorno y a los recursos de que se

dispone y la poblacién hacia la cual va dirigida.

2.2.1.3. Vision

La Vision es la imagen que la organizacion plantea y como espera cumplirla al futuro
en términos de tiempo con expectativas de lo que puede ocurrir, sin ser envidiable debe
ser realista pues la funcion es guiar y motivar al grupo de trabajo. La Vision depende
de la situacion y posibilidad actual y como percibira el futuro la organizacion, hacer

caso de los imprevistos que puedan surgir y de la misma Misién planteada.

2.2.1.4. Valores corporativos
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“Los valores son vectores que expresan una fuerza aplicada en una determinada
direccion”, lo define Pulido (2010), se refiere a los valores de las personas en la
medida en que se comprometen con un rol especifico. En el arte del liderazgo gerencial
los valores corporativos estan disefiados desde el estrato o nivel mas alto de la
organizacion, necesario para los negocios y aceptable como para fijar limites dentro

del marco organizacional, en el cual se desenvuelven funcionarios y empleados.

Los valores generales que serian de los altos ejecutivos, deberan armonizar con los
valores de la sociedad que les rodea y que les permita conducirse de forma adecuada,
esos valores deben traducirse en politicas, procedimientos y tareas, con los cuales se
valorara al resto de empleados. Si un valor no se toma en cuenta por parte de un
empleado a la hora de sefialar una responsabilidad, delegar una tarea 0 manejar un

liderazgo, jamas se le podria empujar a ocupar un cargo de mayor rango.

Una empresa ya cuenta con valores en materia de calidad y servicios fundamentales,
por tanto ya podria establecer una buena relacion con los clientes, inversores,
abastecedores y proveedores; en la medida en que se valora una funcion determinada
y se compromete con ella, el grado potencial de aplicacion sera mayor a las hora de

aplicar un valor corporativo.

2.2.1.5. Andlisis Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico, Legal, Ambiental
(PESTLE)

Segun Pulido (2010), el andlisis PESTLE es el esfuerzo realizado para captar con
precision las implicaciones para una empresa que se derivan del ambiente politico,
economico, social y tecnoldgico en el que debe desenvolverse. La relacion dada esta
entre la teoria econdmica y el analisis de la gestion empresarial, es decir que es lo que
se obtiene de la ciencia y como se desenvuelven las estrategias de actuacion de una
empresa a la hora de acertar con una decision.

Manejar eficazmente hombres, recursos y maquinas que confluyen en la empresa,
requiere de ciertas habilidades y competencias relacionadas con los conocimientos
econdmicos, que por cierto no son estandares pues lo que en una se acierta en otra
podria fallar, los resultados son buenos en una época y en otra se convertirian en un

desastre.
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El analisis PESTLE es un marco utilizado para examinar el macro entorno estratégico
externo, en el que trabaja una organizacion. EI PESTLE es una reunion de los factores
politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos, que desempefian un papel importante
en las oportunidades de creacion de un valor agregado. EI PESTLE en general es un

analisis de las amenazas y oportunidades que puede tener la empresa.

2.2.1.6. Método de las cinco fuerzas de Porter

El método de andlisis mas reconocido a la hora de marcar un modelo de direccion
estratégica, es el Método de las cinco fuerzas de Michael Porter, escrito en 1980 y cuyo
titulo fue, “Estrategia competitiva: técnicas para el analisis de los sectores industriales
y de la competencia”. Este método resulta indispensable en donde se trata de analizar
el entorno externo especifico, dentro del cual se nueve una empresa, con la finalidad
de conocer el tipo de mercado o de negocio en donde se pueda trabajar 0 se pueda
invertir en él. El método sefiala que en cada sector, mercado 0 negocio, hay cinco
fuerzas muy detectables, con las cuales se puede medir la interaccion y el nivel de
competencia que en un momento dado se puede dar en la empresa.

Las cinco fuerzas establecidas por Porter, son de caracter competitivo y definen la
posibilidad de obtener rentas superiores a la de los competidores, aplicAndolas
acertadamente. Estas son: intensidad de la competencia actual, intensidad de los
competidores potenciales, productos sustitutivos, poder negociador de los proveedores
y poder negociador de los clientes.

Las empresas resultan diferentes entre si, por razén de las capacidades y recursos que
poseen las mismas, lo que nunca estara disponible con la misma magnitud que se
presentan en una de otra, poder entonces combinar procesos y capacidades diversas,
recoger laclave de la rentabilidad, que esta en explotar adecuadamente lo que se tiene,
asi pues los resultados empresariales podran crecer a limites extraordinarios, los
instrumentos que hacen la diferencia entre la intuicion y el raciocino tecnoldgico,

permitir entonces la realizacidn de previsiones fiables.

2.2.1.7. Planificacion aplicada a la investigacion
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Heizer (2010), para la presente investigacion se aplica un analisis estratégico de la
organizacion, de manera que se analizan los factores externos e internos, determinantes
en el éxito del hotel, ello aporta a que la empresa pueda manejar un documento en
donde se encuentren determinadas las fortalezas, oportunidades, amenazas y

oportunidades.

Blasco y Campa (2014), la investigacion constituye un prerrequisito para la
planificacion y es de tanta importancia que sin ella no pueden llevarse a cabo
diagndsticos sélidos y hacer prondsticos acertados. No solo es la informacion que se
obtiene sino que luego de ser analizada se obtienen conclusiones que permiten un
diagnostico solido, por ello es que el proceso consta de varias etapas la basica y la
investigacion aplicada, la primera con sub etapas como la concepcion de la idea, el
planteamiento del problema, el marco tedrico y el establecimiento de hipotesis; habra
que definir variables, muestra, universo, cuestionarios, codificar los datos hasta llegar
a la fase de formulacion del problema, el mismo que debe responder a preguntas
fundamentales que sirvan para clarificar y resolver el problema y conduzcan a la

opinion de los pablicos.

2.2.1.8. Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Las grandes transformaciones y cambios que se producen en una empresa, pueden ser
analizados con este tipo de matriz, en la cual se distinguen las oportunidades que
pueden tomarse y la respuesta inmediata y eficiente, respecto de las amenazas, para lo
cual se crean planes de contingencia. El resultado de la matriz determinara el influjo
que existe hacia nuevas oportunidades, que pueden ser los incrementos de las
demandas, la cooperacion, el desarrollo técnico, un personal competente, mercado
laboral en crecimiento, presupuestos idéneos y prioridades de planificacion nuevas y
efectivas; en cambio las amenazas pueden sefialar una carencia de politicas, el
incremento de la competencia, la inadecuada practica de la responsabilidad social, la

contaminacion y el ambiente, los bajos niveles de ingresos econémicos.

Estos factores sefialados encaminan a que la empresa tome el camino de una mejor

decisién estratégica, para ser mas competitivos, adoptar politicas de calidad y
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autogestion de sus recursos e ingresos, mejorar el clima organizacional e implementar
un programa de perfeccionamiento, en su produccion de bienes o servicios, para que

exista una verdadera transformacion empresarial.

2.2.1.9. Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Con esta Matriz se resumen fortalezas y debilidades dentro de las areas funcionales de
un negocio, de tal manera que permitan evaluar los factores internos en la gestién
estratégica, fijar por supuesto una calificacion y ser analiticos en ello para considerar
el éxito que pueda alcanzar la empresa. Los resultados que se obtengan no son
absolutos, pues los juicios son intuitivos, aunque aparentemente el enfoque sea

racional, por ello la necesidad de conocer a fondo los factores planteados.

Garcia (2013) indica, que para elaborar la Matriz, habra que preparar un listado de los
factores que se presume pueden dar lugar a encontrar el éxito, estos pueden ser
identificados en el proceso de la auditoria interna. Los factores escogidos pueden ser
mas 0 menos veinte en total, que incluyan fuerzas y debilidades, a cada uno de ellos
se le adjudicara un peso, sefialar la importancia del mismo para alcanzar el éxito en la
empresa, esa calificacion ira de 1 a 4 que representara una debilidad mayor o menor.
Las calificaciones ponderadas de cada variable determinaran el total ponderado de la
organizacion. Un total ponderado menor a 2.5 indica que la organizacion es débil y si
la calificacion es mayor la empresa es fuerte.

Las fortalezas pueden sefialar objetivos debidamente comunicados, buena estructura
organizacional, segmento de mercado importante, canales de distribucion confiables y
que exista liquidez, entre otros; en cambio las debilidades pueden sefialar una falta de
planificacién, delegacién funcional incorrecta, falta de rotacion de personal, irregular

estrategia promocional, falta de capacitacion del personal.

2.2.1.10. Matriz de empatia del cliente

Siempre se menciona que hay una especial particularidad en donde un sujeto prepara
una accion y otro esta listo para efectuarla. A partir de esta evidencia se ha preparado
un sinfin de investigaciones, con las cuales se elaboran hipdtesis sobre una base

bioldgica de la empatia y la subjetividad humana, lo que implica vivir literalmente la
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experiencia de otro, entonces la empatia sera la comprensién directa y no mediatica

del estado emocional de una persona.

La Matriz de empatia marca la identidad, es decir como se siente percibido uno de
otro, al mismo tiempo que se establecen diferencias desde el punto de vista externo,

gue conducen a la constitucién de una identidad Unica.

Palacios (2010), sefiala que un mapa de empatia marca la informacion demografica
con un conocimiento profundo del entorno, el comportamiento, las inquietudes y las
aspiraciones de los clientes, para que de esta manera, el perfil del cliente oriente en la
propuesta de valor, canales de contacto y una relacion adecuada entre ellos. Hay seis
bloques de preguntas en una matriz de empatia, se preguntara por ejemplo: como es el
entorno, como es la relacion diaria, a que problemas se enfrenta, que canales de
comunicacion influyen en la decision, cuéles son sus actitudes e incongruencias, sus
mayores frustraciones, los riesgos que le toca asumir, que piensa de las estrategias para
alcanzar un objetivo, es decir todo lo que debe tenerse en cuenta en la mentalidad del

gerente y su intencion de generar ventas.

2.2.1.12. Matriz de propuesta de valor

Una propuesta de valor, es una estrategia empresarial que aporta productos y servicios
utiles para otros, cuyo valor sera consistente aun en épocas de crisis, ser valido para
toda institucion, sean estas privadas o gubernamentales y hasta para personas
naturales. La estrategia empresarial se aplica en se maximizar la demanda, configurar
adecuadamente la oferta, entonces se identifica lo valioso y el tipo de estrategias a
seleccionar, tomar en cuenta el recurso empresarial y hacia quien va en particular
dirigida la oferta.

Medina (2014), cita: “el principal beneficio de la generacion de valor sistematico,
radica en lograr que los productos y servicios de la empresa, se vendan mas al ser
preferidos por méas personas y en mayor nimero de situaciones, ademas se genera valor
y se establecen rutinas alrededor, con maneras especificas de satisfacer las

necesidades de los clientes, 1o que resulta en una expansion constante de la demanda”.

(p. 9)
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2.2.1.13. Lienzo Canvas

En nuestro imaginario efectivamente esta la vision de la empresa despues de cinco o
diez afios, como sera, que pasara, cuales seran sus partes innovadoras, podremos
fortalecer el crecimiento, sera una empresa en auge, no tendremos desequilibrios
economicos, nos manejaremos con suerte, deberemos reeestructurar, el factor
econémico nos jugara una mala pasada y que pasara con los clientes, hacia donde nos
proyectaremos, podremos enfrentar a la competencia, es decir pensamientos y

pensamientos sobran, a la hora de profundizar en el éxito de una empresa.

El objetivo se plasma en la innovacion de un modelo de negocio, en una guia
revolucionaria y atractiva para la empresa, como se va a disefiar y aplicar. Un modelo
de negocio describe las bases sobre las que una empresa crea, proporciona y capta

valor.

Osterwalder e Yves (2013), consideran la herramienta Canvas, clave para cualquier
modelo de negocio, definida dentro de nueve médulos:

e Segmentos de clientes

e Propuesta de valor

e Canales de distribucion

e Relacion con el cliente

e Fuentes de ingresos

e Recursos clave

e Actividades clave

e Proveedores clave

e Estructura de costos

Maria Jesus Blasco, referirse al modelo de negocio Canvas propuesto por Alexander

Osterwalder, menciona que:

Es la conceptualizacion de los principales elementosque forman parte de un modelo
de negocio, en un proceso de definicion, implementacion y seguimientode la estrategia
de una empresa, aporta como cuestion fundamental la necesidad de poner el foco en
el modelo empresarial y por lo tanto la descripcion de dicho modelo de negocio
adquiere una relevancia significativa. (p. 18)



18

2.2.2. Organizacién

Desde la perspectiva organizativa y en relacion al area de la negociacion hotelera,
habrd que tomar en cuenta algunos conceptos importantes, que se inician con el
conocimiento de la misién y las metas a perseguir, la identificacion de las
oportunidades y amenazas que comprometan a la empresa, y un andlisis operativo

relacionado con las politicas de inversion y ventaja competitiva.

La estrategia organizativa se prioriza en crear un sistema de gobierno, un plan que
integre las metas trazadas y las politicas de la organizacion hotelera, sin perder de
vista desde luego los objetivos a largo plazo, la distribucion de recursos y un plan de
accion que sea relevante. EI marco estratégico de la organizacidn debera nacer desde
el interior de la empresa hotelera, tomar en cuenta como base, las cambiantes

circunstancias de accion en el campo turistico.

La estrategia organizacional estd concebida como un enfoque a la asignacion de
recursos, que proviene del mas alto nivel organizacional, también la ventaja
competitiva que proviene del marketing y las finanzas, y principalmente la estrategia
de negocios que contribuye a la creacion de valor en el negocio hotelero.

David (2010), cita:

Si una organizacion compite en diferentes campos, su planificacion estratégica se
realizara de arriba hacia abajo, esto es, primero se desarrolla la estrategia
organizacional y posteriormente la de negocios. Si por otra parte la organizacion tiene
pocos productos y compite en pocos mercados, entonces se usa frecuentemente el
proceso de abajo hacia arriba. (p. 15)

En conclusidn respecto del nivel organizacional, se analiza el entorno y entonces se
formula la mision, los objetivos y la vision de la empresa, con una perspectiva a largo

plazo, para elaborar la estrategia organizacional definitiva.

La organizacion de una empresa quiza es la mas facil de reconocer, pues comunmente
se utiliza la piramidal por ser quizd la mas tradicional en la composicion
organizacional, puesto que desagrega las unidades en forma progresiva segun una

jerarquia establecida, respetar los instrumentos de creacion y de vision del negocio, asi
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también se toma en cuenta los mandos de decision. El arreglo de los 6rganos esta
determinado por la forma de operar, lo cual a su vez dependerd del manejo de la
delegacion de autoridad y responsabilidad, saber que la autoridad se delega y la
responsabilidad se comparte, ademas los medios que utiliza para la produccién de
bienes y servicios, las relaciones de coordinacion e interrelacion con el entorno y la

forma en que se afronta la toma de decisiones.

Hay otros elementos a considerar, que son la acciéon en la que se desenvuelve la
empresa, sus competencias, el nivel estratégico, los requerimientos de asesoria, la
determinacién funcional y la aplicacion de las tecnologias de informacion, disefiadas
todas para estructuras definidas como las de organizacion concentrada,
desconcentrada, descentralizada o también las que podrian ser de funcionamiento

global.

2.2.2.1. Organigrama estructural

Los diagramas es una forma gréfica de representar con simbolos una determinada
situacién empresarial, pues ello dice mas que mil explicaciones, sin embargo por ser
tan variados a veces causan confusion entre los usuarios, por esto los jefes tratan de
facilitar su manejo a la hora de definir algin tipo de procedimiento presentado
mediante diagrama. El principal problema de los diagramas es que no existe una norma
definida a la hora de sefialar con lineas o cuadrados algun concepto, pero es un medio
para comprender algun problema en la bldsqueda de la perfeccion y la solucién sin

retrasos y sobre todo entender a la organizacion.

Los organigramas pueden ser de varios tipos: verticales, horizontales, circulares,
escalares, usar lineas formales de autoridad y comunicacion. Un organigrama puede
servir para sefialar puestos y describir su funcion, un primer nivel es el mando
gerencial, un segundo nivel son los 6rganos descentralizados, un tercer nivel los
organos adscritos o los dependientes y un ultimo nivel el sefialado para los operativos.
El organigrama debe ser claro y no puede tener un excesivo nimero de cuadros, debe
representar con propiedad la estructura de la organizacion, comenzar por accionistas,
gerente general, supervisores, mandos medios y los operativos. Cada cuadro sefialara

el puesto y a renglén seguido el nombre del responsable o persona encargada de él o
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también se podra en vez de ello, determinar la funcion a realizar, se podran representar
en colores con lineas definidas delgadas o gruesas, segun el grado de responsabilidad,

las limitaciones o las facultades.

El mismo puede ser visto desde diferentes topicos, segun la apreciacion y necesidad
gue se tenga para que sea mas visible y se proyecte al cometido de la organizacién. El
organigrama debe ser real y definir la estructura adecuada, considerar todos los
cambios que se podrian producir para que el grafico no sea una mentira y permita
reconocer mas bien la duplicidad de mando, jerarquias erradas, informalidad en la

direccién y comunicacion, entre otras.

A partir del organigrama pueden aparecer otros formatos o diagramas que conduzcan
a los analistas a verificar una mejor interaccion en la organizacion, como la
distribucion de actividades, la definicion funcional, el puesto y sus requisitos minimos,
la tarea y la actividad individual y hasta los flujogramas para definir una accion en

particular.

2.2.3. Direccién

En el estilo de direccidn tradicional se debe tener en cuenta el poder del lider, se pueden
considerar algunos estilos de direccion, como el carismatico, el patriarcal, autocratico
y el burocratico, pero quiza se deba considerar mas bien el estilo de Lewin, que trata
a la direccién dentro de tres estilos de liderazgo, direccion autoritaria, democratico y
el estilo las sez faire (Torres, 2010). El primero atiende las necesidades individuales
del grupo, el otro busca consensos entre todos y el Gltimo no toma su autoridad como
eje, sino que deja las decisiones en manos del grupo; quiza la medida atinente, deberia
ser la realizacién de los objetivos, para lo cual el grupo se involucraria en la necesidad

de satisfacer sus motivos personales dentro de la organizacion.

Dentro de la direccion también se podria disefiar el nuevo modelo de negocio, adaptar
a las necesidades de la organizacion, la metodologia Business Model Canvas, con el
cual la empresa puede contar con una nueva vision para afrontar los retos del siglo
XXI (Zagmutt, 2010).
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Si pensamos en la Direccion como una estrategia y la que se sirve del analisis del
entorno interno y externo, entonces sera la que tiene su marco de accion en conseguir
los objetivos de la empresa y la que esta destinada a satisfacer las necesidades de su
grupo clientelar. La direccion normalmente se establece en la mision, que
contrariamente a los objetivos y estrategias del corto plazo, es un estamento funcional

y duradero considerado dentro del proceso de planificacion.

Franklin (2010) indica:

Una direccién estratégica, supondrd una guia para los directivos y empleados,
responsables para llevar a cabo los objetivos en funcion de sus decisiones, la direccion
estd comprometida con los clientes, los proveedores y la competencia y tiene el
encargo de manejar adecuadamente el dese6 planificado, de prestar un bien o servicio,
tomando en cuenta la capacidad y habilidad operativa de su equipo, de tal forma que
las ideas se lleven a cabo acertadamente. El Director es duefio de un gran carisma y
poder de emprendimiento. (p. 560)

Tanto se ha dicho sobre gerencia y administracion y sin embargo algunos conceptos
aun no han quedado claros, puesto que la raiz del entendimiento administrativo ha sido
relegada a un segundo plano. Los autores clasicos de la administracién ya trataron
sobre los elementos del proceso administrativo, pero lo hemos podido ver o leer algo
relacionado con los noveles gerentes o aquellos que deben incursionar en nuevas
motivaciones para alcanzar el éxito, poco o mucho se ha hecho y es un reto que esta
latente. Informacion moderna y entrenamiento en la nueva tarea, sera crucial para que

el jefe y la organizacion se den cuenta de que deben hacer lo debido.

Conflicto laboral.- El aprecio y la motivacién que debe reinar respecto del
subordinado, es tan importante como el buenos dias de la cordialidad, que hace que la
organizacion y su gente aprecie lo que realiza en el dia a dia, evitar asi los conflictos
laborales y permitir establecer un grato ambiente de desenvolvimiento en el puesto,
que a la postre para el empleado, lo hara ver y sentirse util en la empresa,

autocalificandose ¢l como “activo fijo” de la empresa.

Destrezas.- Las habilidades gerenciales son importantes y también diferentes de

aquellas que son necesarias para alcanzar el éxito; las destrezas no solo estan ligadas
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a la habilidad y conocimiento de la funcién gerencial, sino en la orientacion que se dé
al equipo en el desarrollo de su tarea, remarcandose en el detalle y en la consecucion
del fin.

Decisiones.- Dirigir al personal es decisivo, pero habra que pensar en lo que se desea
y en lo que hay que hacer para conseguirlo, el resultado sera conseguir nuevas
oportunidades y relevancia en el manejo financiero para el bien econémico de todos,
los problemas tipicos informados podran ser minimizados con una sabia deduccion del

efecto de solucién.

Quiza el novel gerente piense que los mejores resultados estaran en funcion del
denodado trabajo y la satisfaccion de haber trabajado mas de la cuenta, con una
verdadera re potenciacion de horas extras, pero al final tendrd que tomar muy en serio
que el resultado es una carambola, puesto que los subordinados pensaran en su poca

eficacia y la desconfianza que se dio respecto del trabajo desarrollado.

Recurso humano.- Toca al novel gerente pensar en algo muy importante que es la
funcion rezagada por accién de los empleados omnipotentes, que se creen
irremplazables, sin darse cuenta que nadie es Gnico y que la accion amerita la rotacion
del personal y la ubicacion urgente en otro puesto, en donde las destrezas puedan ser
utilizadas correctamente. Jamas ser podrd demostrar en forma fehaciente que la
rotacion como la delegacion funcional fueron las més eficientes, aun con la evaluacién
siempre habran visos de subjetividad.

Los problemas del trabajo tienen que ver aun con la conducta gerencial y hasta con las
urgencias que se puedan dar respecto de un imprevisto o de una accion no considerada,
haciéndose util hasta el numero de un teléfono para la localizacion inmediata del
gerente 0 de su personal en la solucion de cualquier causa, serdn cualidades

indispensables del servidor a la hora de poner en accidn sus conocimientos.

Desempefio del puesto.- En las empresas familiares pueden haber falencias en la
ubicacion de tal dignidad a la hora de escoger los altos mandos, quizé ello en relacion
con el nivel de conocimientos, que solo se vera en juego en donde el trato gerencial se

dé al mismo nivel o a nivel més alto con otros gerentes del gremio, el respeto podra
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ser superficial por el cargo que ostente pero no por las cualidades del desempefio o las

propuestas de innovacion.

2.2.4. El control en la produccion hotelera

El inici6 del control hotelero se da desde el mismo momento en que el potencial cliente
hace una llamada telefonica, asiste personalmente al hotel o realiza algin contacto a
través de terceros, entonces la maquina administrativa comienza a funcionar a
decibeles altos, puesto que las respuestas deben ser agiles, oportunas y de imperiosa
atencion con visos de franquicia positiva. El cliente tiene la razon, es el estribillo
comun que comunmente se ha utilizado y divulgado a los cuatro vientos y en ese
sentido, asi es, entonces la accion debe comenzar con el registro, la identidad y la
necesidad que tiene el cliente.

La recepcion se considera como el departamento mas importante, lo cual nos es cierto,
puesto que tienen igual importancia los de relaciones publicas, servicios, restaurant,
etc., pero en cambio la recepcion es vital, porque la informacion que se debe dar y en
el idioma del cliente preferentemente, es muy importante por persuadirlo a la seleccion
del hotel.

La gran masa de hoteles y estos en los diferentes niveles, calificados en relacién con
el nimero de estrellas que dan razon de la categoria y costo del servicio hotelero, ha
hecho que la lucha por vender un producto turistico sea mas profesional y
evidentemente con conocimientos modernos de la atencion hotelera, de tal forma que
el cliente no cambie de lugar y califique la prestacion recibida.

Ubicacidn geografica estratégica de un hotel es un gran punto de partida, dentro de
ello la categoria y el nimero de habitaciones y servicios que puede brindar el hotel. La
organizacion jerarquica dada por la responsabilidad que cada personaje de atencion al
cliente tiene el hotel serd un medio de control y evaluacion que no se puede sesgar, las
funciones de la gerencia como del mozo de pisos o del conserje son sensibles a la hora

de la calificacion del cliente.

El control del rendimiento global hotelero, de la mano de obra calificada en los
diferentes estratos organizacionales, permitira una constante revision de las

debilidades de la empresa, para los reajustes que sean necesarios a partir de
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determinadas evaluaciones de control. Deciamos que la unidad de recepcion se califica
como el punto de partida, con el control del huésped y la elaboracion de sus planillas
de pago, esto es asi, puesto que el control esta dado con el resumen de los consumos
ofrecidos en los demas departamentos, apertura de facturas de servicios, cargo de
servicios en la cuenta, cuadro de liquidaciones y calculo de comisiones y descuentos,
pago por tarjetas y verificacion del call center, seran también elementos controlados

que jamas podran ser relegados.

Ahora quedan algunos controles financieros, como los de liquidacion y cobro, los de
cuentas por pagar y cobrar, los de servicios, de proveedores, el manejo del dinero en
cajas fuertes y el corte diario de caja para los depdsitos bancarios. Los reportes
semanales o quincenales, formularios resumen para la contabilidad y la preparacion

del cash-flow y estados financieros.

Después vendran los controles externos, relacionados con las obligaciones de rentas,
las municipales y de control turistico y también los reportes anuales para el control

accionario anual.

2.2.5. Control

En forma oportuna la supervision debe validar los resimenes de informacion que se le
presenten y que estén a su alcance, partir desde el marco de la situacion actual
organizativa y como prototipo de las operaciones comunes en el desempefio hotelero,
analisis que sefialaran y marcaran el éxito de las operaciones. Las directrices de la
supervision propondran una medicién y evaluacion de la eficiencia organizativa, para
relacionar los elementos comunes del desarrollo hotelero, que son consecuencia de la
evolucion administrativa. En la condicion actual de supervision que se presente, el
auditor supervisor, debera revisar las funciones de direccién, de financiamiento, del
personal, de las ventas y la contabilidad. EI auditor supervisor, siempre tendra una
vision préctica y didactica del proceso administrativo.
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Franklin (2010), “el supervisor retoma la importancia de la funcion de control como
etapa final del proceso administrativo y ademas define el contenido estructural,

funcional y humano de la organizacion”. (p. 8)

El andlisis de una organizacion se basa en el proceso administrativo y en el codigo de
ética y se lo visualiza de acuerdo con los componentes, los recursos humanos y los
mecanismos de enlace, a lo que se ha dado por denominar gerencias alternas, que son
las que cumplen la funcién de la supervision, como clave en las fases de planeacién y
control de una organizacion, complementadas esas por las auditorias de estados
financieros, administrativos y operacionales. La supervision toma las normas y los
lineamientos que regulan el funcionamiento de los érganos internos, como pautas para
evaluar la gestion y el desempefio de la institucion y de los servidores, incluir ademas

la supervision del control interno, fundamental en el desenvolvimiento hotelero.

2.2.6. Control de clientes

Toda empresa debe estar orientada a la satisfaccion del cliente de tal forma que él tenga
una vida plena, puesto que deposita toda su confianza en los servicios que le brindan,
el entorno que crea la empresa es para encontrar su fidelidad y para que sienta que lo
que busca es lo ideal y que no se equivoco, el jamas sera impasible sino méas bien

aportara con ideas y sugerencias para mejorar el marco de accion de la empresa.

Hoy tenemos que tener cuidado entre lo que se vende y lo que se espera adquieran,
puesto que ya no hay el intermediario vendedor vs comprador, lo cual en un porciento
se ha reemplazado con el Internet y las paginas web, ahi el cliente busca lo que anhela
y el empresario debe poner tal figura o tratamiento clientelar, para que su empresa sea
la de su preferencia. El cliente motivado sabe lo que le espera al escoger un hotel, es
un pago por lo elegido y ese tiene que ser tan bien estudiado y en un nivel adecuado
para que la economia del cliente no se afecte y mas bien se vea beneficiado por las

atenciones que vaya a recibir.
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Bastos (2007), hace un andlisis profundo del cliente y manifiesta que es necesario
lograr una cartera de clientes, y que esta debe organizarse en atencion a diferentes
criterios, como:

Manejar el producto que para la empresa resulta muy Util, puesto que permite
establecer una clasificacion de clientes en funcidn del tipo de productos que se vende,
con esto se consigue especializar al vendedor y otro, que es definir un area geografica
para establecer el territorio de venta, lo cual facilita la programacion de ventas y
favorece el equilibrio de trabajo. (p. 4)

Se sugiere medir la efectividad del nuevo modelo de negocio mediante los indicadores
de control, que se encuentran detallados en la propuesta, los indicadores considerados
son los que mas se ajuntan a la operacion comercial de la organizacion, y en ellos el

cliente por su importancia particular.

Magretta (2010) expresa:

El cliente siempre tiene la razon, frase que expresa el sentir de una organizacion, la
misma razén de su existencia, pues que sin ello no existiria, el cliente es el baluarte
para el inicio y desarrollo de la empresa. El cliente accede a un servicio o producto y
a cambio primero esta sus satisfaccion y luego el medio de pago, dar mas y mejor no
es la meta, es el servicio evaluado por el cliente su propia y debida satisfaccién, mas
aun cuando el mercado y la oferta son variantes y llenos de promesas lo cual hace que
el cliente sea escurridizo y no en un marco de fidelidad a la marca o al servicio, sino
gue obliga en la medida de lo importante, el conocer como llegar a la anhelada
satisfaccion del cliente, apuntando a que se haya satisfecho del rendimiento dado y se
hayan cumplido sus expectativas. El cliente satisfecho, vuelve y por si promociona y
deja de lado a la competencia, obteniendo la organizacion fundamentalmente tres
beneficios: la lealtad, que se traduce en futuras ventas; la difusién gratuita, que se
traduce en nuevos clientes; y el lograr por si, una mejor participacién en el mercado.
(p.256)

2.2.8. Generalidades de un plan de capacitacion

Un Plan de Capacitacion se ha convertido en una herramienta gerencial importante
para el Hotel del Mall, comprometido a preparar a sus empleados de planta para un
servicio adecuado, gentil y oportuno. Existen cinco caracteristicas que impulsen un
plan para lograr los objetivos propuestos: primero debe estar encaminado hacia el corto
plazo; segundo incluye una revisién de la misién y el medio ambiente del hotel; tres,

se requiere de un plan integral sobre todo para las areas de recepcion, atencion al
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cliente, servicio de pisos y restaurant; cuatro, el plan debe ser participativo y cinco,

debe tener un buen nivel de formalidad y ensefianza.

La organizacion debe conocer los beneficios del plan de capacitacion y los gastos
potenciales, los que a la larga se convierten en inversion, al igual que sus limitaciones,
antes de involucrarse en el mejoramiento continuo del personal, la bldsqueda de un
mejor desempefio y los estimulos a que pueden hacerse acreedores los empleados por
su pensamiento creativo y el grado de superacién. Sin embargo, este proceso puede ser
costoso para su operacién inmediata, pero siempre existe la posibilidad de que el plan

sea desarrollado y se lo ejecute en un tiempo moderado.

El plan de capacitacion también es utilizado para evaluar la organizacion y sus
actividades, sin embargo el proceso como tal también debe ser evaluado para
determinar su eficacia como una herramienta gerencial. En algunas areas es dificil de
aplicar tematicas de capacitacion por su especial desempefio y su actividad cambiante
y constante, como la cocina y el servicio al cliente, que deben ajustarse a periodos
especiales de temporada pero habra que aplicar estrategias adecuadas y apropiadas

para que se ajusten a la mision del hotel.

Finalmente, es importante que el plan deba ser revisado periédicamente, para asegurar
que todavia es aplicable y factible, mantener la motivacion continta y la innovacion
que se fomente a través de la capacitacion que permita alcanzar el éxito del proceso

innovador.

Capacitar en el servicio al cliente

Mantener un servicio de atencion superior al cliente a través de normas técnicas de
capacitacion, ayudara al personal encargado de la atencion a clientes, a mejorar la
posibilidad de tener clientela fija, la misma que se encargara de promocionar el
negocio y por tanto de aumentar las ventas. En el hotel se entregara mas de lo que pida
el cliente, sobrepasar sus expectativas de atencion y buen trato, lo que se logra con el

tono de voz e incluso con una sonrisa, un detalle de servicio como ofrecer un vaso con
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agua. Habré que pensar que un café bien servido y con una actitud positiva serd mas

sabroso.

Un servicio superior se da con una actitud basica de atencién, herramientas
primordiales como el estar sonriente y atento, el sentido comin en las respuestas y el
desempefio en situaciones normales o conflictivas. Es necesario encontrar siempre las
situaciones comunes de problemas que pueden darse, como la tardanza en la
verificacion de datos o el ser demasiado inquisitivo a la hora de un registro, cualquiera
sea el caso la solucion debe ser positiva y la ejecucion correcta, dar una verdadera
imagen de proyeccion del hotel.

Del recepcionista y personal de piso

Como se debe contestar el teléfono, que palabras emplear para recibir a un huésped,
que servicios ofrecer y cudl es su valor agregado, cual es la cadena de gentileza a usar
y cual es la buena disposicion del cliente, seran temas a abordar en un estricto plan de
capacitacion para lograr un clima positivo. Servir de la mejor forma no constituye un
esfuerzo sino una espontaneidad, la actitud refleja el ambiente al interior del hotel. Los
trabajadores, personal de limpieza, botones, jefe de piso, supervisores deben proyectar
una actitud positiva al cliente y entre sus comparieros, tomar conciencia de que trabajar
en equipo produce resultados positivos e inmediatos, si uno falla el esfuerzo de los
demas se pierde irremediablemente, asi todos deben remar hacia un mismo lado, el

resultado serd un clima organizacional positivo y eficiente.

De saloneros y camareros

Ser bien atendido por un buen salonero o un camarero, serd como remontarse al
servicio de mesa en un viejo palacio, hay escuelas especiales para impartir ensefianza
en ello.

En el hotel debe primar la actitud hacia los clientes, no debe actuarse de manera servil
pero si anticiparse a las necesidades de los clientes, sin discutir jamas con ninguno,

absorber las quejas para la solucion con el gerente.
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La puntualidad es importante, pues refleja el interés que hay en el trabajo y el respeto
hacia todas las personas que integran el equipo. EI mesero debe tener tacto, utilizar un

lenguaje amable y correcto, ser oportuno en la atencion de los pedidos del cliente.

La presentacion del personal debe ser inmaculada, limpieza e higiene que trasluzca el
buen servicio, esto es estar bien afeitado, ufias aseadas, cabello corto, bien peinado,
mujeres bien magquilladas y sin joyas ostentosas, calzado cémodo y limpio y un

uniforme impecable.

Quien maneje alimentos debe ser ejemplo de limpieza y actitud, tener vastos
conocimientos del men( y del servicio de vinos a fin de aconsejar correctamente al
cliente. Servir adecuadamente los platillos y disefiar con orden el servicio de cubiertos
y manteleria es muy importante; aprender a servir los diversos tipos de bebidas y la
oportunidad en la atencién, ademas de conocer y poseer conocimientos basicos de la

categoria de la bebida, hacen la diferencia en un hotel de calidad.

Finalmente el grupo de trabajo estard preparado respecto del aseo de las areas, los
materiales a usar, el montaje de mesas, la preparacion de sitios de descanso, el tipo de
productos a servir, guardar o congelar, el uso del menaje diario, la ubicacién y su

presentacion.

Tasa de adquisicion de clientes
Dicho indicador permite conocer el nimero de nuevos clientes en un tiempo

determinado, para ello se debera utilizar la siguiente formula.

Tasa de adquisicion = NUmero de clientes nuevos en el periodo / Numero de clientes

en el periodo

Promedio de adquisicion
La intencion del presente indicador es el conocer de forma general como se da el
funcionamiento de las diferentes estrategias de captacion de clientes para ello se debera

aplicar la siguiente formula.
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Promedio de adquisicion= Costes de captacion / Namero de clientes adquirido

Tasa de conversion
Dentro del indicador el objetivo es conocer el nimero de clientes que se interesaron

por el servicio y finalmente usaron los servicios del Hotel del Mall.

Tasa de conversion = Numero de clientes nuevos/ Peticiones prospectivas recibidas

Retorno de la inversién (ROI)
ElI ROl es un indicador de alta relevancia, por ello se debe medir su impacto; la relacion
que tiene dicho indicado es a las ganancias netas y los costos. Por ello el calculo se

deberé realizar de la siguiente manera:
(Ingresos — costo de los bienes vendidos) / costo de los bienes vendidos
A continuacion se presenta el capitulo 111, donde se establece la metodologia a utilizar,

asi como las diferentes herramientas, con la finalidad que la reestructuracion

administrativa estd fundamentada cientificamente.



CAPITULO I

METODOLOGIA DEL TRABAJO

3.1. Fuentes de Informacién

3.1.1. Fuentes Primarias

Se considera para el desarrollo de una investigacion adecuada, la informacion obtenida
de los clientes externos de la organizacion, con la finalidad de que la nueva
reestructuracion administrativa del Hotel del Mall gire en base a las necesidades
insatisfechas de los mismos.

Asi como también, se considera los datos que se obtuvo del personal del Hotel del
Mall, con la finalidad de establecer cuales son las areas donde existe mayor

problematica en lo referente a la estructura administrativa.

3.1.2. Fuentes Secundarias
Por otro lado se consideran las fuentes de investigacion bibliogréafica, las mismas que
se componen de revistas, periodicos, libros, sitios web especializados en el tema de

reestructuracién administrativa, base de datos del Hotel del Mall.

3.2. Tipo de investigacion

Es una investigacion transversal descriptiva, debido a que esta se inicia con el
diagnostico mismo del sector turistico hotelero, para luego pasar al diagnéstico de la
organizacion, realizadas estos dos fases se podra visualizar la reestructuracion

administrativa que se adapte a las necesidades reales de la organizacion.

3.3. Técnicas e instrumentos de investigacion
Se aplicard la encuesta a los clientes del Hotel del Mall, con la finalidad de obtener
informacidn acorde a las necesidades reales de la organizacion.

Asi también una entrevista dirigida a los colaboradores de la organizacion de manera
en que se pueda establecer un diagnostico interno que este apegado a la realidad de la
organizacion.
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3.4. Poblacién y Muestra
La poblacion considerada en el presente estudio es un total de 890 clientes, los mismos
que tienen acceso al correo electronico a continuacion se realiza el calculo de la

muestra.

Aplicacion para el calculo de la muestra:

_ ZPQN
" = 7P0 + Ne?

Tabla 3.1. Poblacién

Poblacién Total Casos
Clientes de la empresa Hotel del Mall 890
Total 890

Elaborado por: Francisco Flores

Tabla 3.2. Célculo de la muestra

Z Nivel de confiabilidad 959%/| 0,475

P Probabilidad de 50 % | Z2= 3,8416
ocurrencia

Q Probabilidad de no 50 %
ocurrencia

N Poblacion 890

e Error de muestreo 5%

n muestra 268

Elaborado por: Francisco Flores

A continuacion se presenta el capitulo 1V, donde se elabora el analisis e interpretacion

de resultados, con el proposito diagnosticar la realidad del Hotel del Mall.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Para el andlisis e interpretacion de resultados se aplico a la muestra de 268 clientes del
Hotel del Mall, con la finalidad de diagnosticar la realidad actual de la empresa, para
tener informacion valida administrativa del hotel.

Se debe enfatizar que la innovacion de la estructura administrativa del Hotel del Mall
se la ejecutard al seleccionar a los clientes como el eje esencial de la organizacion, para

de esta manera satisfacer las necesidades del consumidor.

1. ¢ Indique cual es su grado de satisfaccion con respecto a los servicios
prestados por el Hotel del Mall?

Tabla 4.1 Grado de satisfaccion

NUMERO DE
CATEGORIAS PERSONAS PORCENTAJE %
Muy Bueno 103 38%
Bueno 163 61%
Regular 2 1%
Pésimo 0 0%
Total 268 100%

Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Encuesta clientes externos

Grafico 4.1. Grado de satisfaccion
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Muy Bueno Bueno 1 ® Regular Pésimo

Elaborado por: Francisco Flores
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2. ¢Cual o cuales de los siguientes servicios le agradaria le brinden en el
hotel?

Tabla 4.2. Grado de satisfaccion

NUMERO DE
CATEGORIAS PERSONAS PORCENTAJE %
Biblioteca y servicio de Internet
de alta velocidad a7 18%
Desinfeccion de las
habitaciones + servicio
exclusivo de hospedaje 105 39%
Vigilancia 24 horas + garaje
exclusivo 72 27%
Servicio de lavanderia 34 13%
Platos a la carta 10 4%
Total 268 100%

Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Encuesta clientes externos

Grafico 4.2. Servicios.

150

100
) l
., 1 |-

M Biblioteca y servicio de Internet de alta velocidad
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M Servicio de lavanderia

M Platos a la carta
Elaborado por: Francisco Flores
3. ¢ Usted recomendaria los servicios del Hotel del Mall a otra persona?

Tabla 4.3. Grado de satisfaccion

NUMERO DE
CATEGORIAS PERSONAS  |PORCENTAJE %
Siempre 134 50%
Casi Siempre 129 48%
Rara Vez 5 2%
Nunca 0 0%
Total 268 100%

Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Encuesta clientes externos
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Gréfico 4.3. Recomendacion.
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Elaborado por: Francisco Flores

4. ¢ Por cudles de los siguientes servicios adicionales estaria dispuesto a
pagar un valor extra?

Tabla 4.4. Grado de satisfaccion

NUMERO DE
CATEGORIAS PERSONAS PORCENTAJE %
Afiliacién anual de hospedaje
con tarifas especiales. 106 40%
Tours en la zona centra del Pais 123 46%
Membresia de taxi 39 15%
Total 268 100%
Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Encuesta clientes externos
Gréfico 4.4. Servicios Adicionales.
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Elaborado por: Francisco Flores



5. ¢ Cual medio de comunicacion utiliza con mayor frecuencia para

escoger un hotel que cumpla sus expectativas?

Tabla 4.5. Grado de satisfaccion

36

NUMERO DE
CATEGORIAS PERSONAS  |PORCENTAJE %
Redes sociales 132 49%
Pagina Web 103 38%
Radio, prensay television 33 12%
Total 268 100%
Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Encuesta clientes externos
Grafico 4.5. Medio de comunicacion
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Elaborado por: Francisco Flores

6. ¢ Cudl es la razdn de su preferencia para hospedarse en el Hotel del
Mall?

Tabla 4.6. Servicios adicionales

NUMERO DE

CATEGORIAS PERSONAS PORCENTAJE %
Turismo 56 21%
Negocios 98 37%
Vacaciones 62 23%
Situaciones familiares 33 12%
Hospedaje emergente 19 %
Total 268 100%

Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Encuesta clientes externos
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7. ¢ Cuantas estrellas

Grafico 4.6. Servicios adicionales
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B Hospedaje emergente

Elaborado por: Francisco Flores

es de preferencia para usted que tenga un hotel?

Tabla 4.7. Nimero de estrellas

NUMERO DE
CATEGORIAS PERSONAS PORCENTAJE %
3estrellas 109 41%
4 estrellas 153 57%
5estrellas 6 2%
Total 268 100%
Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Encuesta clientes externos
Grafico 4.7. Numero de estrellas
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Elaborado por: Francisco Flores
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8. ¢ Cuél considera estimativamente sea el costo de hospedaje?

Tabla 4.8. Costo de hospedaje

NUMERO DE
CATEGORIAS PERSONAS PORCENTAJE %
Entre 15y 25d6lares 104 39%
Entre 25a 40 d6lares 147 55%
Mas de 40 d6lares 17 6%
Total 268 100%

Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Encuesta clientes externos

Grafico 4.8. Costo de hospedaje
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Elaborado por: Francisco Flores

9. ¢ Cual considera usted el paquete de servicios ideal, que pueda usar
para su hospedaje? Alimentacion

Tabla 4.9. Paquete ideal

NUMERO DE
CATEGORIAS PERSONAS PORCENTAJE %
Hospedaje + transporte 99 3%
Hospedaje + Alimentacién +garaje
privado + seguridad + internet de
alta velocidad 132 49%
Hospedaje + transporte +
Alimentacién + tour 33 12%
Hospedaje 4 1%
Total 268 100%

Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Encuesta clientes externos
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Gréfico 4.9. Paquete ideal
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Elaborado por: Francisco Flores

ENTREVISTA

Obijetivo: Obtener informacion de un colaborador del “Hotel del Mall”.

Dirigido a: Sr. Edison Herrera (Recepcionista del “Hotel del Mall™).

1. ¢La estrategia y objetivos planificados en el Hotel del Mall se revisan
periddicamente?

Por el mismo hecho de no tener un plan estratégico no se tiene objetivos por cumplir
dentro del hotel.

2. ¢ Usted identifica con claridad cual es su jefe inmediato segin un organigrama
dentro del Hotel del Mall?
Se tiene una variedad de jefes, en este caso los accionistas del hotel.

3. ¢Segun su criterio cuales son los departamentos que necesitarian una
reestructuracion administrativa?

La gerencia porque no hay este departamento en el Hotel, el servicio al cliente también,
porque no se encuentra capacitados, en el restaurant y cocina no hay una buena

distribucion de las funciones.
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4. ¢ Hay personal capacitado en las diferentes areas?
En el area de limpieza no porgue no se lleva una buena desinfeccién, en la cocina si
porque se necesitada solo conocimientos basicos, y en el servicio al cliente se necesita

capacitacion.

5. ¢ Las funciones asignadas al personal considera son correctas?
Se deberia seguir en base a un organigrama de que hacer dentro de cada cargo y

realizarlo esas actividades de una manera eficiente.

ENTREVISTA

Objetivo: Obtener informacion del representante del “Hotel del Mall”.

Dirigido a: Sr. Vinicio Flores (Gerente del “Hotel del Mall”).

1.- ;Como considera que se encuentra su empresa en la actualidad?

En la actualidad el Hotel del Mall se encuentra estable, tiene liquidez y sobre todo se
mantiene la cartera de clientes mas frecuentes.

2.- ¢Es importante para usted la opinidn de sus colaboradores al momento de
tomar una decision en la empresa? ¢Por qué?

Seguro que si, porque son ellos los que estdn empoderados mas en el sistema y
desarrollo del hotel y son los que estan al pendiente de los clientes y sus sugerencias.
3.- ¢ Considera usted importante la existencia de un documento en su empresa en
el cual se delegue las funciones que cada uno de sus colaboradores deba cumplir?
La existencia de un documento es importante porque es alli donde va a reflejar las
funciones de cada uno de los colaboradores de acuerdo al cddigo de trabajo y a lo que
necesite 0 se requiera para que cada empleado desarrolle actividades diarias.

4.- ; Como considera que es la comunicacién de usted hacia sus colaboradores?
El dialogo constante que se tiene con los colaboradores es esencial por el bienestar y

crecimiento del hotel
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5.- ¢Como realiza el control del desempefio de sus colaboradores?

El chequeo que se realiza durante todo el dia en forma fisica y aparte por medio de
camaras instaladas en puntos estratégicos en todo el hotel.

6.- ¢Considera que existen problemas dentro de su empresa que afecten al
desempefio y crecimiento de la misma?

Como en todas partes existen problemas pero son solucionadas de manera rapida y
efectiva por el bien de las instalaciones y el bienestar de nuestros clientes

7.- ¢ Qué estrategias implementa para competir en el mercado?

Mantener un precio estable y accesible de acuerdo a nuestros servicios.

Buena atencion al cliente.

Algo muy importante que en nuestra provincia no existen en muchos hoteles es el
parqueo para clientes y zona de garaje para los autos.

8.- ¢De que forma guia a sus colaboradores para que cumplan las tareas
delegadas?

De manera verbal y sobre todo de manera personal.

9.- ¢Se considera un lider dominante o un lider flexible con sus colaboradores?
Un lider flexible porgue hoy en dia todos tenemos deberes, derechos y garantias que

cumplir.



Total clientes

Tabla 4.10. Total de clientes

X ¥
Afos Mimero de cliente
2011 6500
2012 6950
2013 TROO
2014 B600
2015 8500

Elaborado por: Francisco Flores

Gréfico 4.10. Total de clientes
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Elaborado por: Francisco Flores

Total ventas

Tabla 4.11. Total de ventas y crecimiento porcentual

S ¥ _-E""""--...Tl

Afios Total ventas Crecimiento
porcentual
2011 104000 13,61
2012 118150 32,04
2013 156000 10,26
2014 172000 -1,16
2015 170000

Elaborado por: Francisco Flores



Utilidad

Total ventas

Grafico 4.11. Total ventas
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Elaborado por: Francisco Flores

Tabla 4.12. Utilidades

X ¥
Afos Utilidad
2011 36400
2012 413525
2013 54500
2014 60200
2015 59500

Elaborado por: Francisco Flores

Grafico 4.12. Utilidades
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Elaborado por: Francisco Flores
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Diagnostico del Hotel del Mall

Es necesario abordar un conjunto de elementos que determinen una mejor
accesibilidad y servicio en el hotel, puesto que la entrevista al personal de la empresa
asi lo revela. Para hacer posible una mayor funcionalidad y sin entrar a fondo en el
analisis de las posibles causas, se pueden tomar en cuenta las aportaciones de los
colaboradores que son Utiles para abordar algunos de los cambios funcionales y las
necesidades de mejora del nivel estructural, para asi obtener una especial calidad en el
servicio y poder ser mas competitivos en este gran espacio hotelero, para lo cual se
debe adecuar instalaciones y nuevos espacios y sobre todo manejar profesionalmente
las relaciones sociales del personal del hotel y las funciones tipo de cada uno para
beneficiar al cliente; esto desde luego, debera unirse con otros factores que conduzcan

mejorar la oferta.

Se debe sefialar que todos los colaboradores coinciden en que el Hotel del Mall, no
cuenta con una estructura organizativa funcional, que permita a todos los trabajadores
saber quién es el jefe inmediato en primer lugar y luego conocer cbmo va a ser su

desempefio dentro de la organizacion.

Otro aspecto importante es que todos conocen que la empresa no tiene o no cuenta con
una planificacion estratégica, que le permita a la empresa tomar nuevos rumbos que
aporten a mejorar la afluencia de clientes en la organizacion, que haya técnicas de
gestion especializada como elemento clave para buscar la fidelizacion del cliente,
innovar en el servicio al segmentar a los clientes como ejecutivos, familiares,
vacacionistas, otros. Buscar siempre un trato individualizado con responsabilidad

social que redunde en un mercado competitivo y dinamico.

Segun los datos que se han podido registrar en base al total de clientes, total de ventas
y de utilidades en los Gltimos 5 afios, se ve que en la mayoria existe una tendencia de

subida con excepcion del afio 2015 que se puede ver una decaida de clientes.

Por otro lado, indican que el Hotel del Mall deberia cambiar su modelo de negocio,
debido a que en la actualidad los colaboradores estan conscientes de que los directivos

no aplican una guia efectiva donde la organizacion pueda crecer de manera sostenida
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en la linea del tiempo. Ante este panorama el hotel debe plantear nuevas alternativas,
especialmente si hay un desenfoque estructural persistente que obliga a un cambio de
direccion en el negocio, habrd que diversificar la clientela y dirigirse hacia nuevos
nichos de mercado, ademas de asegurar una mayor calidad en el servicio y satisfaccion

del cliente

Por ultimo cada uno de los colaboradores, esta consciente de que la empresa necesita
una reestructuracion en su modelo de negocio, en la estructura de la compafiia y en el
establecimiento de un nuevo marco estratégico, que les aporte un camino real para

conseguir un sostenido desarrollo del Hotel del Mall.

El escenario turistico presenta varios puntos debiles y maltiples retos en un entorno
cambiante, debido a la evolucién de los habitos de los clientes y los cambios
fundamentales que se dan en la competencia, que abre nuevos modelos y ofertas, por
esto a futuro el Hotel del Mall buscara nuevas oportunidades y desafios que conlleven
a un mejor crecimiento del negocio, es importante en primera instancia dotar de
personal capacitado, para que la organizacion sea funcional y adecuada para sortear

los problemas y evitar la posibilidad de tener clientes insatisfechos.

Una vez concluido el analisis e interpretacion de resultados se presenta el capitulo V,
con el proposito de brindar el desarrollo de la solucién en cuanto a la reestructuracion

administrativa del Hotel del Mall.



CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Antecedentes

Una vez realizado del diagnéstico de la organizacion por medio de las encuestas y
entrevistas, es necesario resaltar que la empresa necesita una reestructuracion
administrativa con un nuevo modelo de negocio, con el proposito de que el Hotel del
Mall pueda considerar un mejor punto de vista, con la perspectiva de cero desperdicios
y cero ineficiencia, ello le permitira generar una propuesta de valor inteligente dentro

del sector hotelero.

Con respecto a lo anteriormente indicado se resalta que en el siglo XXI, en el mundo
de los negocios, este esta lleno de retos y oportunidades, que permiten a las
organizaciones aprovechar las oportunidades y afrontar los retos de manera inteligente,
de tal forma que estén dispuestos a hacer del negocio, un referente destacado a nivel

local y nacional.

5.2. Desarrollo de la planificacion

5.2.1. Misién

Estamos para brindar un servicio y atencion al cliente con los més altos estandares de
calidad, posicionados en un nivel referente del turismo responsable en los distintos
segmentos de mercado, para que el cliente tenga un descanso agradable y una

experiencia Unica de estadia y desarrollar también nuestro capital humano.

5.2.2. Vision

Ser lider en el manejo del turismo responsable, incrementar el valor de nuestra marca
hotelera y potenciar al negocio como el mejor hotel de la provincia de Tungurahua
hasta el afio 2020.
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5.2.3. Valores corporativos

Honestidad.- Todas las actividades comerciales en las cuales estd implicada el Hotel
del Mall, se realizaran con la mayor transparencia.

Puntualidad.- La puntualidad en las actividades comerciales del hotel se realizara sin
retrasos.

Organizacién.- La organizacion con respecto a las actividades del hotel siempre se
realizara con el orden establecido en un proceso.

Servicio y atencion al cliente.- El servicio atencién al cliente se lo realizara con altos

estandares de calidad.

5.2.4. Anélisis del entorno

Para el andlisis del entorno se considera importante determinar un proceso secuencial
detallado, de manera que la empresa pueda determinar el impacto que tienen los
factores externos e internos dentro del sector de hoteleria, dentro y fuera de la provincia
de Tungurahua, debido a que en la actualidad determinar la posicion estratégica de una

empresa, puede ser determinante para el éxito y fracaso de la misma.

Ahora procederemos a determinar la siguiente escala de ponderacion para valorar a los

factores internos y externos:

Tabla 5.1. Ponderacion en positivo

Rango Descripcion
la?2 Muy débil
3a4 Débil

5a6 Medio
7a8 Fuerte
9al0 Muy fuerte

Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Editorial Norma (2011)
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Tabla 5.2. Ponderacion en negativo

Rango Descripcion
-la-2 Muy débil
-3a-4 Débil
-5a-6 Medio
-7a-8 Fuerte
-9a-10 Muy fuerte

Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Editorial Norma (2011)

5.2.4.1. Anadlisis de los factores externos
Para desarrollar el anlisis de los factores externos, se desarrolla el proceso ordenado
de establecer en primer lugar el analisis Pestle, después se realizara el andlisis de las 5

fuerzas de Porter, para finalizar con la matriz de evaluacion de los factores externos.

5.2.4.1.1. Analisis de Pestle
Para iniciar el desarrollo del analisis Pestle, se enlistan los factores méas sobresalientes
en la siguiente tabla:

Tabla 5.3. Factores externos

Factores Peso Tipo de Factor
Impacto ambiental -7 Ecologicos
Factor social canasta basica dentro del pais -2 Econdmicos
Crecimiento del turismo 7 Econdmicos
Inflacion -7 Econdmicos
Tamafo del mercado 7 Econdmicos
La Ley de Seguridad social IESS 5 Legales

Ley de Turismo 2 Legales

La Ley de Régimen Tributario interno 2 Legales
La_matriz productiva, toma como eje estratégico al | 5 Politicos
turismo

ElI PNBV 2013-2017 6 Politicos
Tendencia de consumo 7 Sociales
Turismo Digital 7 Tecnoldgicos
El crecimiento en el uso del internet y redes sociales | 10 Tecnolégicos

en el Ecuador
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Factores Peso Tipo de Factor

Total 42
Elaborado por: Francisco Flores

Andlisis de los factores politicos
En el desarrollo del analisis de los factores politicos se considera relevante detallar el

turismo como eje estratégico y el plan nacional del buen vivir, con el siguiente analisis:

Tabla 5.4. Factores politicos

Factores Peso Comentarios Tipo de
Factor

La matriz | 5 El turismo es determinante para la | Politicos
productiva,  toma reduccion de la pobreza en la zona centro

€omo eje estratégico del pais y el territorio nacional debido a

al turismo que genera puestos de trabajo, en

distintos sectores de la economia.

El PNBV 2013-|6 Dentro del PNBV 2013-2017 es | Politicos
2017 necesario resaltar el el objetivo 10 que

dentro del literal 10.3.g se indica que se
debe impulsar al turismo como uno de los
sectores prioritarios para la atraccion de
inversion nacional y extranjera.

Total 11

Elaborado por: Francisco Flores

Analisis de los factores econdmicos
En el desarrollo del andlisis de los factores econdmicos se considera relevante enfatizar
en el anélisis de la Factor social canasta basica dentro del pais, la inflacion, el tamafio

del mercado, con el siguiente analisis:

Tabla 5.5. Factores econémicos

Factores Peso Comentarios Tipo de Factor
Factor de la canasta | -2 Dentro de este factor se contempla | Econdmicos
bésica. que segin el INEC la canasta

basica familiar en el 2015 cost6

654,48 dolares.
Crecimiento del | 7 Segun el Ministerio de Turismo | Econémicos
turismo (2012), el Ecuador muestra un

crecimiento del 15% que

traducidos en doblares es 460

millones.
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Factores Peso Comentarios Tipo de Factor

Inflacion -7 Segun el Banco Central la inflacion | Econdmicos
anual a marzo 2015 es de 3.76% y
mensual es de 0.41%

Tamafio del | 7 Segun el Instituto Ecuatoriano de | Econdmicos
mercado Seguridad Social el pais tenemos
una poblacion de 14°000.000 el
cual es tamafio total del mercado.

Total 5

Elaborado por: Francisco Flores

Anélisis de los factores sociales
En el desarrollo del analisis delos factores sociales se considera importante detallar la

tendencia de consumo, de la siguiente forma:

Tabla 5.6. Factores sociales

Factores Peso | Comentarios Tipo de Factor
Tendencia |7 Segun la revista especializada Hotelsur | Sociales
de consumo (2015), Una de las tendencias que mas

velozmente ha afectado a la industria turistica
en 2015 es el binomio redes sociales. En este
sentido, ofrecer productos y servicios
susceptibles de ser compartidos en internet,
para mostrar a amigos y conocidos donde
estan, que hacen, es una téctica de marketing
cada vez mas extendida, sobre todo en los
hoteles. De hecho, algunos establecimientos
incluso aconsejan donde hacerse los mejores
selfies y convocan concursos a los clientes a
compartir dichas fotografias. Pero no todo
vale. Segun apuntan varios expertos, para
compartir una imagen el producto u objeto en
cuestion ha de ser “moderno, funky, cool,
auténtico, tradicional, basico, real, lujoso, o
simplemente diferente en términos de
experiencia”.

Total 7

Elaborado por: Francisco Flores

Andlisis de los factores tecnolégicos
En el desarrollo del analisis de los factores tecnoldgico se puede destacar el uso del

internet y el manejo digital, por lo que se ve relevante el siguiente analisis:



Tabla 5.7. Factores tecnol6gicos

Factores

Peso

Comentarios

Tipo de Factor

Turismo
Digital

El Turismo Digital es una moderna estrategia
impulsada por la empresa para posicionar un
producto turistico a través de Internet y en
diferentes medios masivos de difusion, utilizar
principalmente dos herramientas claves vy
sinérgicas: Una estrategia de marketing
consolidada para lograr una réapida expansion;
y un fuerte soporte de tecnologias de avanzada
para aumentar la experiencia positiva en el
publico meta. Gracias a esto, el Turismo Digital
permite que personas en todo el mundo puedan
tener una vivencia muy directa del lugar donde
ocurren los acontecimientos y su entorno, lo
que conlleva un interés Gnico por conocer dicho
lugar. De esta manera podemos decir con
resultados tangibles que el Turismo Digital
potencia notablemente el desarrollo del turismo
real, obtener resultados muy superiores con
respecto a otros medios.

Tecnoldgicos

Uso  del
internet y
redes
sociales

10

Dentro de este aspecto es necesario resaltar que
segun las estadisticas del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (2012, p. 14), el
porcentaje de personas que han usado el
internet en el afio 2012 es 35,10%, claro
indicador que existe una oportunidad de
negocio.

Tecnoldgicos

Total

17

Elaborado por: Francisco Flores

Analisis de los factores legales
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En el andlisis delos factores legales, se tomaran en cuenta dos leyes importantes, la del

turismo y la tributaria, con el siguiente detalle:

Tabla 5.8. Factores legales

necesidad de actualizar la legislacion turistica
ecuatoriana, reincorporar importantes
disposiciones de la Ley Especial de Desarrollo
Turistico, que no han perdido vigencia en el
tiempo a fin de atraer la inversion e inyectar

Factores | Peso | Comentarios Tipo de Factor
La ley de | 5 Todos los colaboradores del Hotel del Mall | Legales
seguridad cuentan con la afiliacion que establece la ley del

social IESS.

IESS

Ley de|2 Segun el Ministerio de Turismo (2010), el Plan | Legales
turismo de Competitividad Turistica planteé la




Factores

Peso

Comentarios

Tipo de Factor

divisas a nuestra economia; Que el Decreto
Ejecutivo 1424, publicado en el Registro Oficial
309 de 19 de abril del 2001, declar6 como Politica
Prioritaria de Estado el desarrollo del turismo en
el pais.

La ley de
Régimen
Tributario
interno

Segun el SRI (2015), si usted es turista extranjero
puede acceder a la Devolucidn del IVA por sus
consumos en bienes producidos en el Ecuador y
servicios de alojamiento, adquiridos en
establecimientos afiliados al proceso, los cuales
que se los puede identificar con el logo que se
encuentra al final de estas instrucciones. La
Devolucion de IVA aplica en montos superiores
a USD 50,00 por cada factura.

Legales

Total

Elaborado por: Francisco Flores

Analisis de los factores ecoldgicos
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En el desarrollo del analisis del factor ecologico, es imprescindible referirse al impacto

ambiental.
Tabla 5.9. Factores ecoldgicos
Factores | Peso | Comentarios Tipo de Factor
Impacto | -7 En la provincia la amenaza mas representativa es | Ecologicos
ambiental el volcan Tungurahua y Cotopaxi.
Total -7

Elaborado por: Francisco Flores

5.2.4.1.2. Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Para el andlisis de las cinco fuerzas de Porter, es necesario considerar las fuerzas del

mercado en tiempo real, en atencion a las categorias y sub categorias de analisis, pues

cada fuerza requiere de un analisis particular que identifique sus fuentes o sea las

variables clave de su comportamiento y desde el punto de vista sistémico, un

diagnostico sectorial, en funcion de las fuentes de dichas fuerzas. En esta tabla se ubica

claramente la incidencia que tiene cada una delas fuerzas en el sector hotelero, el

detalle es el siguiente:

Tabla 5.10. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Factores

Peso | Comentarios

Tipo de Factor

Clientes

4

Segln las cifras del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (2013), La poblacion

Clientes




Factores

Peso

Comentarios

Tipo de Factor

economicamente activa en el Ecuador es de
47.48% del total de poblacion, es decir existe
un potencial interesante de crecer en la
demanda de los servicios hoteleros.

Competidores
entrantes

La entrada de nuevos competidores en el
sector hotelero tiene una barrera econémica
significativa debido a que para poner una
infraestructura hotelera parecida a la del
Hotel del Mall tiene que realizar una
inversion no menos de 2 millones de délares.

Competencia

Sustitutos

Como productos sustitutos en el sector de
hoteles se pueden indicar los siguientes:
campamentos en areas verdes, hosterias,
pensiones.

Productos
sustitutos

Proveedores

En la actualidad existe una variedad de
proveedores que puedan satisfacer los bienes
0 servicios del sector hotelero de la provincia
y el Ecuador.

Proveedores

Competidores

1
IS

En la actualidad el sector hotelero de la
provincia de Tungurahua seguin las cifras del
SRI (2015), existe un total de 303 negocios
entre personas naturales y juridicas en la
actividad de SERVICIOS DE
ALOJAMIENTO PRESTADOS POR
HOTELES, HOTELES DE SUITES,
APART HOTELES, COMPLEJOS
TUROSTICOS,  HOSTERIAS.  Ello
representa una cifra indicador de alta
competencia dentro del sector, por ello la
necesidad de marcar un valor diferenciador.

Rivalidad entre
competidores

Total

5.2.4.1.3. Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Elaborado por: Francisco Flores
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Para una mejor comprension del andlisis de los factores externos se realiza una

condensacioén de los factores, en una sola matriz denominada matriz de evaluacién de

factores externos, la misma que se detalla a continuacion:

Tabla 5.11. Matriz de evaluacién de factores externos

Factores

Peso | % Calif. Tipo de Factor

Crecimiento del turismo

7 0.074 0.52 Econdmicos

Tamafio del mercado

0.074 0.52 Econdmicos

La ley de seguridad social IESS

La ley de Régimen Tributario interno

7
5 0.053 |0.27 Legales
2 0.021 |0.04 Legales
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Factores Peso | % Calif. Tipo de Factor

La matriz productiva, toma como eje | 5 0.0563 |0.27 Politicos

estratégico al turismo

EI PNBV 2013-2017 6 0.063 0.38 Politicos

Turismo Digital 7 0.074 |0.52 Tecnoldgicos

El crecimiento en el uso del internet | 10 0.105 |1.05 Tecnolbdgicos

y redes sociales

Ley de turismo 2 0.021 |0.04 Legales

Tendencia de consumo 7 0.074 |0.52 Sociales

Poder negociador de los clientes 4 0.042 |0.17 Clientes

Amenaza de nuevos competidores | 6 0.063 |0.38 Competencia

entrantes

Poder negociador de los proveedores | 2 0.021 |0.04 Proveedores

Amenazas

Impacto ambiental 7 0.074 |0.11 Ecoldgicos

Factor social canasta basica dentro | 2 0.021 |0.11 Econdmicos

del pais

Inflacion 7 0.074 |0.11 Economicos

Productos sustitutos 5 0.053 |0.11 Productos sustitutos

Rivalidad entre competidores 4 0.042 |0.11 Rivalidad entre
competidores

Total 95 1 5.27

Elaborado por: Francisco Flores

Una vez realizado el analisis se puede identificar que la empresa tiene un resultado de
5,27 puntos el mismo que esta por debajo del promedio ponderado 5,5, ello representa
que la empresa debe establecer estrategias que aporten a mejorar el aprovechamiento

de las oportunidades, asi como también puedan disminuir el impacto de las amenazas.

5.2.4.2. Analisis de los factores internos
El andlisis de los factores externos se realiza a través de una condensacion de los
factores, en una sola matriz denominada matriz de evaluacion de factores internos, la

misma que se detalla a continuacion:



Tabla 5.12. Matriz de evaluacién de factores internos

Factores

Peso

%

Calif.

Comentarios

Tipo de
Factor

Servicio
atencion
cliente

0.021

0.04

El servicio de ser cliente tiene
aspectos positivos en lo referente
al aseo y limpieza de |las
habitaciones, tenido que se
contrata personas dispuestas a
realizar un trabajo eficiente, pero
por otro lado en cuanto a la
recepcion de clientes se considera
que tiene aspectos negativos
debido aqui existe una alta
rotacion de personal y el personal
que se contrata tiene estudios de
bachillerato.

Factores
Internos

Cartera de
clientes de la
empresa

0.063

0.38

En los ocho afios que llevan
empresa en el mercado local, ha
podido alcanzar una cartera de
clientes representativa.

Factores
Internos

Fidelizacion
de clientes

0.053

0.27

El hotel ejecuta un plan de
incentivos a los clientes
frecuentes, de manera en que el
precio real que se cobra a un
cliente ocasional se le hace un
descuento de entre el 10% y 15%,
cabe resaltar que dicha estrategia
ha funcionado de manera
eficiente en los ultimos dos afios.

Factores
Internos

Infraestructur
a Turistica

0.053

0.27

El hotel del Mall, tienes un plan
de mantenimiento total a las
instalaciones en un periodo de
cada cinco  afios, dicho
mantenimiento ha permitido es
que las instalaciones  se
encuentren en perfecto estado
para brindar un hospedaje célido
a los turistas que lo visitan.

Factores
Internos

Liquidez
financiera

0.095

0.86

La liquidez financiera que
presenta el hotel eficiente, debido
a que en la actualidad no existen
préstamos y deudas a
proveedores. Es decir existe un
margen de rentabilidad
representativo.

Factores
Internos

Marca

0.021

0.04

La empresa cuenta con un manual
de imagen corporativa, pero la
marca grafica no se ha
publicitado por los diferentes
medios de comunicacion,
adicional a ello carece de alianzas
estratégicas con empresas clave

Factores
Internos
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Factores

Peso

%

Calif.

Comentarios

Tipo de
Factor

(Trivago, Despegar.com), para la
operacion comercial empresa.

Precios

0.084

0.67

El precio que maneja actualmente
el hotel es un precio competitivo
el sector turistico, es decir es un
precio relativamente bajo con
respecto la comodidad y el
servicio que reciben los turistas.

Factores
Internos

Debilidades

Comunicacio
n digital

0.084

0.11

El Hotel del Mall, en la actualidad
carece de una estrategia integral
de comunicacion digital, debido
al desconocimiento de los
beneficios que representa: entre
los principales es que le empresa
puede realizar promociones y
publicidad a bajo costo y que la
empresa puede estar 24 horas del
dia 365 dias del afio en un medio
masivo de comunicacion.

Factores
Internos

Andlisis de
clientes

0.063

0.11

El  hotel carece de una
categorizacion de los clientes, es
decir no tiene identificado cudles
son los clientes de categoria A, B,
C, D, E, esto dificulta en gran
medida el brindar un servicio
direccionado a un segmento de
mercado.

Factores
Internos

Direccion
Estratégica

0.063

0.11

La empresa actualmente carece
de una planificacién estratégica
que me permita identificar sus
fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. De
manera en que estas
desaproveche las oportunidades
de negocio que puede generar el
sector turistico.

Factores
Internos

ldeas e
innovacién

0.084

0.11

La empresa carece de un plan de
innovacién alé servicios que
presta en el mercado local, esto
afecta de manera directa a la
operacion comercial del hotel
debido a que no se cuenta con
servicios diferenciados en el
sector turistico.

Factores
Internos

Participacién
en ferias

0.074

0.11

El desconocimiento de las
diferentes ferias de turismo donde
se puede presentar el servicio
diferenciado con el que cuenta el
Hotel del Mall, no lo han

Factores
Internos
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Factores

Peso

% Calif.

Comentarios

Tipo de
Factor

realizado debido al
desconocimiento por parte de los
propietarios del hotel.

Reestructurac
ion
administrativ
a

10

0.105 |0.11

En la era del consumidor
innovador, la empresa debe
reinventarse en su modelo de
negocio, debido a que segun
Hippell et al. (2012), indica que
recientes estudios demuestran
que los consumidores generan
colectivamente grandes
cantidades de innovacion tengo
los productos y servicios. Dichos
hallazgos son una llamada de
atencion tanto para las empresas
como para los consumidores Y
tiene unas implicaciones
significativas  sobre  nuestra
comprension del de nuevos
productos y servicios.

Factores
Internos

Total

82

1 3.19

Elaborado por:

Francisco Flores
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Una vez realizado el analisis se pudo identificar que la empresa tiene un resultado de

3.19 puntos, el mismo que esta por debajo del promedio ponderado de 5.5, ello indica

que la empresa debe establecer estrategias, que aporten a mejorar e incrementar las

fortalezas, asi como también pueda disminuir el impacto de las debilidades.

5.2.4.3. Andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

(FODA).

Realizados los analisis de los factores internos y externos, se pueden determinar las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del Hotel del Mall. El detalle es el

siguiente:

Tabla 5.13. Matriz de evaluacién de factores internos

Fortalezas Peso Tipo de Factor
Servicio atencion cliente 2 Factores Internos
Cartera de clientes de la empresa 6 Factores Internos
Fidelizacion de clientes 5 Factores Internos




Fortalezas Peso Tipo de Factor
Infraestructura Turistica 5 Factores Internos
Liquidez financiera 9 Factores Internos
Marca 2 Factores Internos
Precios 8 Factores Internos
Total 37
Debilidades Peso Tipo de Factor
Comunicacion digital 8 Factores Internos
Andlisis de clientes 6 Factores Internos
Direccidn Estratégica 6 Factores Internos
Ideas e innovacién 8 Factores Internos
Participacion en ferias 7 Factores Internos
Reestructuracion administrativa 10 Factores Internos
Total 45
Oportunidades Peso Tipo de Factor
Poder negociador de los clientes 4 Clientes
Amenaza de nuevos competidores entrantes 6 Competencia
Crecimiento del turismo 7 Economicos
Tamafio del mercado 7 Econ6micos
La ley de seguridad social IESS 5 Legales
Ley de turismo 2 Legales
La ley de Régimen Tributario interno 2 Legales
La matriz productiva, toma como eje 5 Politicos
estratégico al turismo
El PNBV 2013-2017 6 Politicos
Poder negociador de los proveedores 2 Proveedores
Tendencia de consumo 7 Sociales
Turismo Digital 7 Tecnolégicos
Uso del internet y redes sociales 10 Tecnologicos
Total 70
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Amenazas Peso Tipo de Factor
Impacto ambiental 7 Ecologicos
Factor social canasta basica dentro del pais 2 Economicos
Inflacion 7 Econdmicos
Productos sustitutos 5 Productos sustitutos
Rivalidad entre competidores 4 Rivalidad entre
competidores
Total 25

Elaborado por: Francisco Flores
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Una vez establecida la matriz FODA de la empresa se puede establecer que mas son

las debilidades que las fortalezas en casi un 30%, y que las amenazas representan una

tercera parte de las oportunidades. De esta manera queda definido el modelo de

negocio actual que venia en marcha en el Hotel del Mall, tomar en cuenta el giro a

tomar con las nuevas oportunidades que se le presentan.

5.2.4.3.1. Estrategias para el Hotel del Mall

A continuacion se detalla las estrategias desarrolladas para la estructura

administrativa del Hotel del Mall.

Tabla 5.14. Estrategias para el Hotel del Mall

Estrategias Tipo
Disefiar un nuevo modelo de negocio Planificar
Establecer un cronograma de revisién del plan | Planificar
estratégico del hotel.

Disefiar un presupuesto anual para las operaciones | Planificar
comerciales de la organizacion.

Desarrollar un organigrama estructural. Organizar
Desarrollar un manual de funciones para Organizar
diferentes puestos de trabajo.

Disefiar un programa de capacitacion para los | Dirigir
empleados.

Hacer reuniones mensuales con los empleados. Dirigir
Capacitar a los altos mandos de la empresa en temas | Dirigir

de liderazgo.

Instalar camaras de seguridad en los puntos | Controlar
estratégicos.
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satisfaccion de los clientes indicadores.

Estrategias Tipo
Instalar reloj biométrico para el control de los | Controlar
empleados.
Desarrollar un check list para el verificar la limpieza | Controlar
de habitaciones.
Desarrollar un sitio web para reservaciones en linea. | Controlar
Establecer mecanismos que permitan medir la

que p Controlar

Elaborado por: Francisco Flores

5.24.

5.2.4.1 Business Model Canvas

Estrategia 1: Disefio de un modelo de negocio

El Business Model Canvas tiene la facilidad de graficar el modelo de negocio de la

empresa, para entender con mayor solvencia la estructura que tiene el negocio, con

beneficios claros al momento de tener un punto de partida. Para ello se presenta el

modelo de negocio que la empresa actualmente posee.

Grafico 5.1. Business Model Canvas, actual

Elaborado por: Francisco Flores
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Posteriormente al definir el nuevo modelo de negocio de la empresa, se procedera a
aplicar las herramientas necesarias planteadas en el modelo, que permitan mejorar la
estructura actual del negocio, y como eje fundamental, considerar al cliente como el
promotor del mejoramiento hotelero que requiere la actualizacién del innovador

negocio.

5.2.4.2. Matriz de empatia del cliente
La matriz de empatia, permite conocer al nicho de mercado al cual se quiere dirigir los
servicios que ofrece el hotel del Mall, ello aporta de manera significativa el giro que

la empresa debe tomar, para entender mejor las necesidades de los clientes potenciales.

Elaborada la matriz del cliente se puede identificar, cuéles son sus falencias y lo que
se aspira con el servicio que se brinda en el hotel, ello aporta para que la empresa
pueda seleccionar de mejor manera los recursos a utilizar para captar ese nicho de

mercado potencial.

5.2.4.3. Propuesta de valor

Grafico 5.2. Matriz de empatia del cliente

Elaborado por: Francisco Flores
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La propuesta de valor que debe aplicar el Hotel del Mall, debe ser necesaria y
confiable para posicionar los productos hoteleros que brinda, ver que una buena
propuesta podria ser el ofrecer un mejor servicio, para poder cobrar un mejor precio;
también podria ser ofrecer el mismo servicio por menos valor, pero destacar el grado
de especialidad que se asumio. Estas acciones pueden generar otras propuestas, por las
cuales el cliente esté dispuesto a pagar un valor econdmico mas asequible con su

economia. El analisis se detalla a continuacion:

Grafico 5.3. Mapa de valor
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Elaborado por: Francisco Flores
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Grafico 5.4. Perfil del cliente
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Elaborado por: Francisco Flores

En la elaboracion de la propuesta de valor, se considera dos puntos importantes los
mismos que son el perfil del consumidor y el mapa de valor, estas dos herramientas
estan relacionados de manera directa debido a que las alegrias y frustraciones del
cliente, tienen que relacionarse directamente con los aliviadores de frustraciones y
creadores de alegrias en el mapa de valor, dentro del diagnéstico se puede identificar
los aspectos relevantes tanto en las alegrias, como en las frustraciones de los clientes
del Hotel del Mall.

Es necesario resaltar que para crear un nuevo modelo de negocio deben considerarse
de manera indispensable, el marco de las alegrias y frustraciones que tienen los
clientes, sobre todo estas Gltimas, que tiene que ver con los servicios del hotel, de los

cuales el cliente espera un servicio preponderante.

A continuacion se presenta el nuevo modelo de negocio




5.2.4.4. Estructura administrativa. Modelo de negocio propuesto

Gréfico 5.5. Modelo de negocio propuesto
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Dentro del nuevo modelo de negocio se puede establecer que factores de especial

importancia seran los costos, actividades, recursos, la relacion con los clientes, lo cual

daré lugar a reestructurar los costos t definir de mejor manera la fuente de ingresos. El

modelo de negocio sefiala como mejorar el hotel para tomar en cuenta al cliente que

es la fuente principal de dicha innovacién.

5.2.4.5. Organigrama de la implementacion

A continuacidn se detalla el organigrama programado para las fases del modelo de

negocio.

Gréfico 5.6. Cronograma

M eses

Fases Enero [Febrero[Marzo[Abril [Mayo|Junio|Julio [Agosto | Septiembre|Octubre|Noviembre|Diciembre
Analizar
Implementar
Evaluar
Retroalimentacio

Elaborado por: Francisco Flores

5.2.5 Estrategia 3: Disefiar un presupuesto anual para las operaciones

comerciales de la organizacién.

A continuacion se detalla el presupuesto real y proyectado de las ventas, costos y
utilidades del Hotel del Mall.

Tabla 5.15. Presupuesto proyectado de ventas

Afio

2012

2013

2014

2015

2016

2017

Ventas

$118.150,00

$156.000,00

$172.000,00

$170.000,00

$196.925,00

$214.080,00

Elaborado por: Francisco Flores

Gréfico 5.7. Presupuesto proyectado de ventas

238.000

218.000

198.000

178.000

158.000

138.000

118.000

2012

2013

2014

2015 2016

2017

Elaborado por: Francisco Flores



Tabla 5.16. Presupuesto proyectado de costos
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Afio 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Costos | $76.798,00| $101.400,00| $111.800,00| $110.500,00| $128.001,00| $139.151,60
Elaborado por: Francisco Flores
Gréfico 5.8. Presupuesto proyectado de costos
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Elaborado por: Francisco Flores
Tabla 5.17. Presupuesto proyectado de la utilidad
Afio 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Utilidad | $41.352,00| $54.600,00| $60.200,00| $59.500,00| $68.924,00| $74.928,40
Elaborado por: Francisco Flores
Grafico 5.9. Presupuesto proyectado de la utilidad
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Elaborado por: Francisco Flores
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5.2.6. Estrategia 4: Desarrollo de un organigrama estructural

Con la definicién de la propuesta es necesario disefiar el nuevo organigrama

estructural ajustado al nuevo modelo de negocio, el cual seria el siguiente:

HOTEL DEL MALL
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Gréfico 5.10. Organigrama estructural del Hotel del Mall

Gerente

Secrefaria

Jefe de alojamiento Jefe de recepeidn y reservas Alimentos y bebidas

Ama de llaves Recepcionisia

Auxiliares de habitaciones Cuardia de seguridad Meseros

Auxiliar de cocina

Elaborado por: Francisco Flores Fecha: Mayo 2016
Aprobado por: Fecha:
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HOTEL DEL MALL

ORGANIGRAMA FUNCIONAL
Gréfico 5.11. Organigrama funcional del Hotel del Mall

Gerente
Representante legal de 1a organizacion y quien tomas
las decisiones finales.

Secretaria
Atender y orientar al piblico que solicite
los seevicios

Jefe de alojamiento Jefe de rccc*ién y reservas bebi Jefe de markminv
Capta y maneja las solicitudes de Registro de clientes. Alimentos y bebidas Andlisis del mercado.

reservas on de cocina

Ama de llaves hef
A cargodelal - - »_( cf v
hotel Atencion a los clientes. Preparacion de alimentos.

Auxiliares de habitaciones Guardia de seguridad Meseros
Actividades de limpieza Mantiene la seguridad del Servicio de comedor y
general hotel. bar.

Auxiliar de cocina
Asistir al chef.

Elaborado por: Francisco Flores Fecha: Mayo 2016
Aprobado por: Fecha:
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5.2.7. Estrategia 5: Desarrollo de un manual de funciones

Version: 1-1

Fecha 12-2015

Manual de funciones
para los trabajadores
del Codigo: MANUFUN-

Hotel del Mall 2015

INTRODUCCION

La elaboracion de un manual de funciones para el Hotel del Mall, es importante debido
a que el personal necesita saber qué actividades deben desempefiar dentro de la
organizacion, por lo tanto para el desarrollo del manual se establece las tareas y
actividades que debe ejecutar cada colaborador dentro de la organizacion.
Es necesario resaltar que para la elaboracion del manual de funciones se trabajan

conjuntamente con los empleados de la empresa.

OBJETIVO DEL MANUAL

Proporcionar a los colaboradores del Hotel del Mall un manual de funciones que sirva

como instrumento para el cumplimiento de las labores dentro de la organizacion.




Version: 1-1
Manual de Fecha 12-2015
funciones
para los

trabajadores del
Hotel del Mall | Cédigo: MANUFUN-2015

Nombre del cargo Gerente general

Funciones y responsabilidades

En este puesto se dirigen las funciones relacionadas con la administracion del
hotel:
Planear, organizar, coordinar, supervisar y dirigir todas las actividades del hotel

y del personal con el objeto de lograr un éptimo funcionamiento y servicio.
Reclutar las solicitudes de servicios por parte del departamento de servicio al cliente.

Hacer una evaluacidn periddica de proveedores para verificar el cumplimiento y servicios de estos.
Recibir e informar asuntos que tenga que ver con el departamento correspondiente

para que todos estén informados y desarrollar bien el trabajo asignado.

Competencias

Innovacion.
Liderazgo.
Responsabilidad.
Honestidad.

Requisitos del puesto

Titulo en administracion o carreras afines.
Comprometimiento con la calidad.

Conocimientos de liderazgo y gerencia.

Experiencia minima de 5 afios en la direccion de un hotel.

Manejo de Microsoft Office.
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Version: 1-1
Manual de Fecha 12-2015
funciones
para los

trabajadores del | Cddigo: MANUFUN-
Hotel del Mall |2015

Nombre del cargo Secretaria

Funciones y responsabilidades

Atender y orientar al publico que solicite los servicios de una manera cortes y
amable para que la informacion sea mas fluida y clara.

Redacta correspondencia, oficios, actas, memorando, anuncios y otros
documentos varios de poca complejidad.

Recibe y envia correspondencia.

Convoca a reuniones.

Competencias

Organizacion.

Capacidad de comunicarse con las personas.
Personalidad equilibrada.

Requisitos del puesto
Titulo en administracion o carreras afines.
Experiencia minima de 2 afios en la direccion de un hotel.

Manejo de Microsoft Office.
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O-'( Version: 1-1
Cfﬁ* il Manual de Fecha 12-2015
%W ) funciones
VoY para los

trabajadores del
Hotel del Mall | Cdodigo: MANUFUN-2015

Nombre del cargo Jefe de alojamiento

Funciones y responsabilidades

El departamento de habitaciones es el encargado de captar y manejar las
solicitudes de reservas.
El mismo opera en estrecha coordinacion con el personal del departamento de

recepcion y ama de llaves.

Competencias

Innovacion.
Resolucion de problemas.
Capacidad para comunicarse con el cliente.

Requisitos del puesto

Titulo en Turismo y Hoteleria o carreras afines.
Disponibilidad de trabajar en horarios extendidos.
Manejo de Microsoft Office.

Excelente Servicio y atencion al cliente.
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O"( Version: 1-1
Jﬁ del Manual de Fecha 12-2015
%) funciones
A para los
trabajadores del
Hotel del Mall | Codigo: MANUFUN-2015
Nombre del cargo Ama de llaves

Funciones y responsabilidades

Esta a cargo de la limpieza del hotel, habitaciones, pasillos, oficinas, areas

comunes, etc.

Competencias

Trabajo en equipo.
Mejoramiento continuo.

Capacidad de organizacion del tiempo.

Requisitos del puesto

Bachiller.
Disponibilidad de trabajar en horarios extendidos.
Experiencia de 1 afio en atencion en un hotel.

Excelente Servicio y atencion al cliente.
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OJ( Version: 1-1
uﬁ 1 Manual de  Fecha 12-2015
%W ) funciones
e i para los

trabajadores del
Hotel del Mall | Cdodigo: MANUFUN-2015

Nombre del cargo Auxiliares de habitaciones

Funciones y responsabilidades

Revisién de habitacion en general.

Comunicar a recepcion cualquier anormalidad dentro de la habitacion
Reposicion de suministros dentro de la habitacion.

Limpieza de habitaciones y bafios.

Cambio de toallas, jabones, papel higiénico, etc.

Revision del funcionamiento de luces y aparatos eléctricos.

Competencias

Trabajo en equipo.

Capacidad de organizacion del tiempo.

Requisitos del puesto

Bachiller.
Disponibilidad de trabajar en horarios extendidos.
Tener experiencia en atencion en un hotel minima de 1afio.

Estar dispuestas a brindar un servicio y atencidn al cliente unico.
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Manual de
funciones
para los

Version: 1-1

Fecha 12-2015

trabajadores del
Hotel del Mall

Cddigo: MANUFUN-2015

Nombre del cargo Jefe Recepcidn y reservas

Funciones y responsabilidades

La Recepcion propiamente dicha, realiza sus funciones desde antes que el cliente

llegue al hotel, durante su estadia, y hasta que éste se retira del hotel.

Hacer el pre registro de pasajeros y grupos.
Asignar habitaciones reservadas.

Elaborar listas de grupo y distribuirlas.

Control de recepcion y entrega de mensajes para pasajeros y para el hotel.

Autorizar cambios de habitaciones.

Controlar llaves de habitaciones.

Competencias

Trabajo en equipo.

Capacidad de organizacion del tiempo.
Trabajo bajo presion.

Mejoramiento continuo en los procesos.
Capacidad para comunicarse con el cliente.

Manejo de idiomas.
Requisitos del puesto
Titulo en Turismo y hoteleria o carreras afines

Manejo de Microsoft Office
Excelente Servicio y atencion al cliente
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Version: 1-1

Manual de Fecha 12-2015

funciones

para los
trabajadores del
Hotel del Mall | Cdodigo: MANUFUN-2015

Nombre del cargo Recepcionista

Funciones y responsabilidades

Registro de clientes a su llegada

Recibir las Ilamadas entrantes y canalizarlas a las distintas areas de la empresa.
Efectuar las Ilamadas que le sean requeridas, en tiempo oportuno, para mantener
informados a los usuarios del status de su solicitud.

Enviar, recibir y archivar fax.

Tramitar solicitud de taxi.

Mantener un registro de las llamadas.

Competencias

Trabajo en equipo.

Capacidad de organizacion del tiempo.
Trabajo bajo presion.

Mejoramiento continuo en los procesos.
Capacidad para comunicarse con el cliente.
Manejo de idiomas.

Manejo de paquetes de office

Requisitos del puesto

Titulo en Turismo y hoteleria o carreras afines
Disponibilidad de trabajar en horarios extendidos
Manejo de Microsoft Office

Excelente Servicio y atencion al cliente
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funciones
para los

Version: 1-1

Fecha 12-2015

Manual de

trabajadores del
Hotel del Mall

Cddigo: MANUFUN-2015

Nombre del cargo Guardia de Seguridad

Funciones y responsabilidades

Verificar los dafios causados al hotel por huéspedes.

Asegurar la integridad de los empleados del Hotel
Revision continua de las instalaciones del hotel
Vigilancia en las areas de las habitaciones.

Capacitacion a los empleados de seguridad.

Competencias

Trabajo en equipo.

Capacidad de organizacion del tiempo.
Trabajo bajo presion.

Mejoramiento continuo en los procesos.
Capacidad para comunicarse con el cliente.

Servicio militar completo

Requisitos del puesto

Bachiller

Disponibilidad de trabajar en horarios extendidos
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Manual de
funciones
para los
trabajadores del
Hotel del Mall

Version: 1-1

Fecha 12-2015

Cddigo: MANUFUN-2015

Nombre del cargo

Chef

Funciones y responsabilidades

Dirigir la preparacion de alimentos tanto corrientes como especiales.

Revisar, analizar y autorizar las requisiciones de alimentos

Elaborar los menus para la alimentacion de los clientes

Supervisar la calidad y limpieza de los alimentos

Competencias

Trabajo en equipo

Capacidad de organizacion del tiempo.
Trabajo bajo presion.

Mejoramiento continuo en los procesos.

Capacidad para comunicarse con el cliente.

Requisitos del puesto

Titulo de Chef
Disponibilidad de trabajar en horarios extendidos
Excelente Servicio y atencion al cliente

Experiencia en la cocina
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Manual de
funciones
para los
trabajadores del
Hotel del Mall

Version: 1-1

Fecha 12-2015

Cddigo: MANUFUN-2015

Nombre del cargo

Mesero

Funciones y responsabilidades

Deberéd ser cortés y de buenos modales, con espiritu de servicio simpatia y

personalidad, conocer los conceptos béasicos deservicio a clientes, como:

Servicio de comedor y bar, conocimientos basicos de gastronomia, conocimiento

basico de Vinos y licores.

Competencias

Trabajo en equipo.

Capacidad de organizacion del tiempo.
Trabajo bajo presion.

Mejoramiento continuo en los procesos.
Capacidad para comunicarse con el cliente.
Buen gusto para la cocina.

Empatia con el cliente

Requisitos del puesto

Bachiller
Disponibilidad de trabajar en horarios extendidos

Excelente Servicio y atencion al cliente
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Version: 1-1
Manual de Fecha 12-2015
funciones
para los

trabajadores del
Hotel del Mall | Codigo: MANUFUN-2015

Nombre del cargo Auxiliar de cocina

Funciones y responsabilidades

Ayudar a al chef a preparar los alimentos (p.ej., limpiar y pelar frutas y verduras,
cortar pan y carne).

Medir y mezclar ingredientes, utilizar basculas y jarras medidoras.

Preparar platos para servir.

Preparar comida simple como salsas, alifios, sdndwiches, sopas, postres, etc.
Controlar las existencias e informar al supervisor cuando se necesite hacer mas

pedidos.

Competencias

Trabajo en equipo.

Capacidad de organizacion del tiempo.
Trabajo bajo presion.

Mejoramiento continuo en los procesos.
Capacidad para comunicarse con el cliente.

Buen gusto para la cocina

Requisitos del puesto

Bachiller
Disponibilidad de trabajar en horarios extendidos
Experiencia en cocina

Excelente Servicio y atencion al cliente
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Version: 1-1
Manual de Fecha 12-2015
funciones
para los
trabajadores del
Hotel del Mall | Codigo: MANUFUN-2015
Nombre del cargo Jefe de Marketing

Funciones y responsabilidades

Difusion del servicio en paginas sociales (Facebook).

Difusion de Spots publicitarios en ferias turisticas.

Analisis del mercado.

Disefio y actualizacion de la pagina oficial del Hotel del Mall.

Proporcionar informacion del hotel en paginas como Trivago.

La difusion, propaganda y publicidad por radio y television.

La eleccidn de canales de servicio e innovacion.

Fijar precios de venta.

Competencias

Trabajo en equipo.

Capacidad de organizacion del tiempo.
Trabajo bajo presion.

Mejoramiento continuo en los procesos.
Capacidad para comunicarse con el cliente.
Innovacion y analitico.

Manejo avanzado de Microsoft Office.

Requisitos del puesto

Titulo en marketing o carreras afines.
Disponibilidad de trabajar en horarios extendidos.
Manejo de Microsoft Office.

Excelente Servicio y atencion al cliente.
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5.2.8. Estrategia 6: Disefio de un programa de capacitacion para los empleados.

Para ejecutar la estrategia de reestructuracion administrativa es necesario que se

desarrolle un plan de capacitacion orientado a mejorar las destrezas y habilidades de

los colaboradores de la empresa a continuacion se detalla:

Tabla 5.18. Planificacion de los mddulos de capacitacion

Modulos

Competencias

Duracion

Ofimatica

préctica

teoria 'y

Enfocado a impartir los
conceptos del manejo de office.
Ejecutar los procedimientos
propios de la recepcion utilizar
la Tecnologia.

Incorporar la computacion a las
labores diarias que desempefia

de manera agil y eficiente.

10 horas

Satisfaccién al usuario

Dentro de este modulo se toma
en cuenta los siguientes
factores:

Factores claves para la atencion
del usuario.

Satisfaccion del usuario en un
hotel.

Como hacer que el usuario
tenga una experiencia de
compra Unica.

Qué hacer cuando aparece un

conflicto con el cliente.

20 Horas

Protocolo

Comprende las normas del
protocolo y las incorpora a los
procedimientos propios de la

recepcion.

10 horas

Moddulo de Ofimatica

Elaborado por: Francisco Flores

La ofiméatica se ha convertido es una herramienta indispensable en la operacién

comercial de un hotel, por ello la necesidad de la aplicacion de la informacion a las

técnicas y trabajos de oficina.
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Objetivos

General

Facilitar el manejo de las herramientas de ofimatica en la operacion comercial del
hotel.

Especificos

Identificar y manejar los paquetes de office mas adecuados.

Desarrollar aplicaciones en Microsoft office para las tareas de recepcion de un usuario.
Contenido pragmatico

Microsoft Excel

Microsoft Word

Microsoft Power Point

Prezi

Blogger

Requerimientos

Saldn con portatiles con acceso a internet.

Audiencia

NUmero de participantes: 4

Total de horas: 10

Madulo de satisfaccion al usuario

La calidad y calidez en el servicio y atencion al usuario es vital en la operacion del
Hotel del Mall, debido a que ello aporta de manera representativa para que el usuario
vuelva a utilizar los servicios del hotel.

Objetivos

General

Identificar las necesidades del usuario para mejorar la experiencia de compra.
Especificos

Comprender que la hospitalidad es la columna vertebral del servicio hotelero.
Demostrar el uso de estrategias que permitan el manejo de los conflictos con los
clientes.

Contenido pragmatico

Resolucion de conflictos.

Saber escuchar al cliente.
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Empatia con el cliente.

Mejorar el servicio con una sonrisa.
Requerimientos

Salon en las instalaciones del hotel.
Audiencia

NUmero de participantes: 5

Total de horas: 20

Mddulo de protocolo

En la actualidad en los negocios de sentido hotelero se debe establecer el manejo
adecuado y eficiente del protocolo, debido a que ello evita que los usuarios pasen por
momentos incomodos al momento de que el talento humano del servicio.

Objetivos

General

Incorporar normas en el funcionamiento del Hotel del Mall.

Especificos

Conocer las normas del protocolo dentro de un hotel.

Describir un protocolo para recibir a los usuarios de los servicios del Hotel del Mall.
Contenido pragmatico

Generalidades del protocolo

Protocolo de recepcion

Protocolo por via telefénica

Normas para atender a clientes AAA.

Requerimientos

Saldn en las instalaciones del hotel.

Audiencia

NUmero de participantes: 5

Total de horas: 10

5.2.8.1. Presupuesto de capacitacion
Para brindar la capacitacion a los colaboradores del Hotel del Mall se indica el

siguiente detalle:
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Tabla 5.19. Presupuesto de capacitacion

Temas de capacitacion Presupuesto Anual
Ofimatica teoria y practica $1200
Satisfaccion al usuario $1500

Protocolo $800

Total $3500

Elaborado por: Francisco Flores

5.2.9. Estrategia 7: Hacer reuniones semanales con los empleados.
Las reuniones con los empleados se realizaran dos veces a la semana, de la siguiente

manera:

Tabla 5.20. Reuniones de los empleados

Dia Detalle

Coordinar las actividades del inicio de semana:

Reservaciones a grandes grupos

Lunes Mantenimiento pendiente de las instalaciones
Seguridad del Hotel
Quejas de los clientes

Motivacién a los empleados sobre el servicio al cliente

Coordinar la recepcion de las personas que ingresan el fin
de semana

Mantenimiento pendiente de las instalaciones

Viernes
Recepcion de suministros el fin de semana

Quejas de los clientes

Motivacién a los empleados sobre el servicio al cliente

Elaborado por: Francisco Flores

5.2.9. Estrategia 8: Capacitar a los altos mandos de la empresa en temas de
liderazgo
Establecer una capacitacion a finales del afio 2016 sobre el tema de cuerdas altas, que

consiste en una serie de ejercicios tanto mentales como fisicos en los cuales se
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desarrolla y mejora la capacidad de concentracion, coordinacion, confianza en si
mismo y de esta manera hacer que cada persona pueda evidenciar sus fortalezas y
limitaciones que tiene. De manera en que los mandos de la organizacion puedan liderar
con un liderazgo participativo que los subordinados acepten las instrucciones de su

inmediato superior.

Para el taller se considera un presupuesto de 2000usd, y la fecha sera a mediados de
diciembre del afio 2016.

5.2.10. Estrategia 8: Instalar cAmaras de seguridad en los puntos estratégicos
A continuacion se detalla donde deben estar ubicadas las camaras de seguridad

dentro del hotel, el costo de esta instalacion sera de dos mil dolares americanos

Gréafico 5.12. Distribucion de las camaras de seguridad

Camara 2

Entrada a las habitaciones

uojodaoay

Entrada

Camara 1 Comedor [

Elaborado por: Francisco Flores

5.2.11. Estrategia 9: Instalar reloj biométrico para el control de los empleados.
A continuacion se detalla donde debe estar ubicado el reloj biométrico, para el control

de la hora de entrada y salida de los colaboradores, el costo de esta instalacion sera de
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ocho cientos délares americanos es necesario resaltar que si un empleado no registra

la hora de entrada y salida serd multado con dos délares.

Gréfico 5.13. Reloj Biométrico
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Elaborado por: Francisco Flores

5.2.12. Estrategia 10: Desarrollar un check list para el verificar la limpieza de

habitaciones.
Se desarrolla un formulario donde el encargado de limpieza debera registrar si la

habitacion se encuentra a conformidad.



Tabla 5.21. Check List para el control de limpieza

88

item para la revision Si No

Responsable

Revisién del sanitario

Revision de piso y paredes de la ducha

Revision del lava manos

Revision del piso del bafio

Revision del basurero del bafio

Revisién del piso del cuarto

Revision debajo la cama y veladores

Revisién dentro de los armarios

Revision de polvos en television y
lamparas

Total

Observaciones

Elaborado por: Francisco Flores

5.2.13. Estrategia 11: Desarrollar la Fanpage para reservaciones en linea.

Se desarrolla la Fanpage, con la finalidad que los usuarios puedan realizar sus

reservaciones por medio del internet, para ello se utilizo la aplicacion: SocialPack, que

ayuda a que se pueda mejorar el servicio del Hotel del Mall.

Gréfico 5.14. Fanpage para reservaciones

| £] Hote! DEL Mail

Hotel DEL Mall

Blografia  Informac

LCONOCES A HOTEL?

Para ver lo que comparte con sus amigos, enviale u

® Presentacion Wermrtess .

a Trabad en Hotel del Mall

® Vive en Ambato, Ecuador © Durnce stn

9 De Ambato, Ecuador

Elaborado por: Francisco Flores
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5.2.14. Estrategia 12: Indicadores de control para el nuevo modelo del negocio
hotelero
Para medir la efectividad del modelo de negocio dentro del Hotel del Mall se

recomienda revisar de manera mensual los siguientes indicadores de control:

Proyeccién de los indicadores
Para establecer la realidad del Hotel del Mall, mediante los indicadores se establece

una proyeccion de los resultados que se estiman alcanzar.

Tabla 3.22. Datos para el célculo de indicadores

Detalle NUmero
Clientes actuales 950
Ingresos de la empresa $12500
Costo de los bienes vendidos $3500
Numero de clientes nuevos 150
Peticiones prospectivas recibidas 200

Para el célculo de proyecciones se considera un 5% de crecimiento anual.

Elaborado por: Francisco Flores
Fuente: Hotel del Mall

Tabla 5.23. Proyeccion de los indicadores

Detalle 2016 2017 2018 2019 2020
Tasa de TA=150/950 TA=255/1340 TA=355/1790 TA=425/1900 TA=575/2500
Adquisicién =
Numero de clientes
nuevos en el
periodo/NUmero 16% 19% 20% 22% 23%
de clientesen el
periodo
Promedio de PA= 450/150 PA= 350/255 PA= 250/355 PA=150/425 PA=150/575
adquisicion=Costes
de captacion/
Numero de clientes
adquiridos $3,00 $1,37 $0,70 $0,35 $0,26
Tasa de conversién | TC= 150/200 TC= 255/325 TC=355/435 TC=425/595 TC=575/740
5% 78% 82% 71% 78%
ROI=(Ingresos- ROI=(12500- | ROI=(15500- ROI= (19500- ROI= (24500- ROI= (29000-
costo de los bienes 3500)/3500 4000)/400 4500)/4500 4800)/4800 5300)/5300
vendidos)/costos de
los bienes vendidos 257% 288% 333% 410% 447%

Elaborado por: Francisco Flores
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Se finaliza el desarrollo de la solucién para el Hotel del Mall en cuanto a la
reestructuracion administrativa se presenta el capitulo VI, donde se detallan las

conclusiones y recomendaciones que se han llegado una vez realizada la investigacion.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Una vez realizado el diagnostico referente a la situacion actual del Hotel, se perfila la
necesidad de una reestructuracién administrativa dentro del modelo de negocio, debido
a que en la era del consumidor innovador, es necesario que la empresa asuma el reto
de estructurar un nuevo modelo, que permita al cliente evidenciar una propuesta de

valor diferenciada.

Se concluye que una vez fundamentados de manera tedrica todos los elementos de la
reestructuracion administrativa, los componentes bibliograficos aportan al
entendimiento del nuevo modelo de negocio desde su concepcion, ejecucién, control

y evaluacion.

El Hotel del Mall en la actualidad maneja una estructura administrativa tradicional,
pero con varios componentes dentro de la organizacion que facilitan se ponga en
practica un nuevo modelo de negocio hotelero que esté basado en la metodologia
Business Model Canvas, mediante el cual el cliente pueda tener muchos mas servicios

diferenciados que satisfagan sus necesidades.

6.2. Recomendaciones

Se recomienda utilizar la matriz de empatia de cliente y la curva de valor para
diagnosticar el funcionamiento del nuevo modelo de negocio en la estructura

administrativa de la organizacion.

Asi también, se recomienda que el nuevo modelo de negocio se siga con el proceso de
innovar dentro del funcionamiento de la estructura administrativa de la organizacion,

debido a que es necesario generar propuestas de valor nuevas, de manera que la
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organizacion pueda reinventarse continuamente y que el Hotel del Mall, maneje un

modelo de negocio transformador basado en la innovacion y desarrollo.

Se recomienda medir el impacto en la satisfaccion del cliente en el nuevo modelo de
negocio con la metodologia Business Model Canvas, el mismo que estd basado en

conceptos y practicas actuales en el mundo de los negocios.
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Anexos

ENTREVISTA
Objetivo: Obtener informacion del representante del “Hotel del Mall” para disefar
una estructura organizacional dentro de la empresa.
Dirigido a:
1.- ¢ Como considera que se encuentra su empresa en la actualidad?
2.- ¢Es importante para usted la opinion de sus colaboradores al momento de
tomar una decision en la empresa? ¢Por qué?
3.- ¢Considera usted importante la existencia de un documento en su empresa en
el cual se delegue las funciones que cada uno de sus colaboradores deba cumplir?
4.- ; Como considera que es la comunicacion de usted hacia sus colaboradores?
5.- ¢Como realiza el control del desempefio de sus colaboradores?
6.- ¢Considera que existen problemas dentro de su empresa que afecten al
desempefio y crecimiento de la misma?
7.- ¢ Qué estrategias implementa para competir en el mercado?
8.- ¢De que forma guia a sus colaboradores para que cumplan las tareas
delegadas?

9.- ¢Se considera un lider dominante o un lider flexible con sus colaboradores?
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Encuesta dirigida a los clientes del Hotel del Mall

Objetivo: Obtener informacion de los clientes del “Hotel del Mall” para disefiar una
estructura organizacional dentro de la empresa.

Dirigido a: Clientes externos del Hotel del Mall.

1. ¢ Indique cudl es su grado de satisfaccion con respecto a los servicios prestados
por el Hotel del Mall?

CATEGORIAS

Muy Bueno
Bueno
Regular

Pésimo

2. ¢Cual o cuéles de los siguientes servicios le agradaria le brinden en el hotel?

CATEGORIAS

Biblioteca y servicio de Internet
de alta velocidad

Desinfeccion de las habitaciones +
servicio exclusivo de hospedaje

Vigilancia 24 horas + garaje
exclusivo

Servicio de lavanderia

Platos a la carta

3. ¢Usted recomendaria los servicios del Hotel del Mall a otra persona?

CATEGORIAS

Siempre
Casi Siempre
Rara Vez

Nunca
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4. ¢Por cuales de los siguientes servicios adicionales estaria dispuesto a pagar un
valor extra?

CATEGORIAS

Afiliacién anual de
hospedaje con tanifas
especiales.

Tours en la zona centro

del pais

Membresia de tax

5. ¢Cual medio de comunicacion utiliza con mayor frecuencia para escoger un
hotel que cumpla sus expectativas?

CATEGORIAS NUMERO DE PORCENTAJE %

PERSONAS
Redes sociales 132 49 %
Pagina Web 103 38 %
Radio, prensa y 33 12 %

television

6. ¢ Cual es la razon de su preferencia para hospedarse en el Hotel del Mall?

CATEGORIAS

Turismo
Negocios
‘Vacaciones

Sttuaciones
——

Hospedaje emergente

7. ¢ Es importante para usted el niUmero de estrellas que tenga el Hotel?

CATEGORIAS

3 estrellas
4 estrellas
5 estrellas



8. ¢ Cudl considera estimativamente sea el costo de hospedaje?

CATEGORIAS

Entre 15 v 25 dblares
Entre 25 a 40 dolares
Mas de 40 dolares
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9. ¢ Cudl considera usted el paquete de servicios ideal, que pueda usar para su

hospedaje?

CATEGORIAS

Hospedaje + transporte

Hospedaje+ alimentaciont garage
privado+seguridad+ internet de
alta velocidad

Hospedaje+ transporte+
alimentacion+ tour

Hospedaje



