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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de investigacién tiene como objetivo principal disefiar una
adecuada estructura organizacional mediante la aplicacion de estrategias administrativas
de calidad en el Hotel Las Palmas, para agregar valor a sus servicios, satisfaciendo las
necesidades y exigencias de los clientes y de esta manera generar una ventaja
competitiva en el mercado. Costard de cinco capitulos, los cuales se encuentran
estructurados para brindar una vision integral del problema, las oportunidades de mejora

y los resultados obtenidos.

En el primer capitulo se presenta una vision completa del sector turistico en el Ecuador
y especificamente en aspectos relacionados a la provincia de Esmeraldas; ademas se
determina la situacion actual de Hotel Las Palmas, con la finalidad de mostrar las
oportunidades y amenazas del sector, con las fortalezas y debilidades que presenta el
negocio.

En el segundo capitulo se disefia la planificacion estratégica y de marketing para
mejorar el area administrativa mediante la determinacién de los objetivos, estrategias y

politicas que ayuden a encaminar y cumplir la mision y visién del negocio.

El tercer capitulo tarta a cerca de la implementacion de procesos en una organizacion
que ayudan la representacion e identificacion de actividades y tareas, elementos que

organizan la estructura de los procedimientos y sus responsables de ejecucion.

En el cuarto capitulo se detalla los principales temas conceptuales sobre calidad en el
servicio, su significado, métodos de medicién y aplicacion en el Hotel Las Palmas para
desarrollar las estrategias de calidad y satisfacer las expectativas y percepciones de los

clientes.

Una vez establecido el plan estratégico y de marketing, se elabora el plan de accion en
el quinto capitulo, esta herramienta sirve para identificar y simplificar las directrices

evaluadas en cada actividad propuesta.

Finalmente, se detallan las conclusiones obtenidas de los resultados analizados, con la
finalidad de presentar las recomendaciones, que permitiran a Hotel Las Palmas aplicar

las mejorar que se propongan en el estudio.
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INTRODUCCION
Objetivos
General.

Disefar la organizacion y estrategia de calidad de los servicios en el Hotel Las Palmas

Especificos.

» Evaluar el estado actual del negocio

» Elaborar la planificacion estratégica y el plan de mercado

» Disefiar el diagrama de procesos y manual de procedimientos de hospedaje
» Disefiar el plan de calidad en el servicio al cliente

Justificacion

El turismo en el Ecuador representa el 1,90 % del aporte al Producto Interno Bruto
(PIB) y se ubica en el tercer rubro de las exportaciones no petroleras después del banano
y el camardn, mientras que la provincia de Esmeraldas posee una participacion del
Valor Agregado Bruto (VAB) a nivel turistico del 1,45 % y presenta aproximadamente
el 2 % de las estimaciones de gasto y viajes de los ecuatorianos durante los feriados,
estos valores indican la importancia econdémica del turismo en el pais (Ministerio de
Turismo, 2017).

La provincia de Esmeraldas dispone de un aeropuerto, un puerto maritimo comercial, un
puerto pesquero artesanal, un malecdn renovado, cuenta con el terminal petrolero de
Balao, centrales termoeléctricas, la Refineria Estatal de Petroleo considerada la mas
grande del pais, lo que ha permitido el desarrollo de la ciudad, como también el
incremento del sector hotelero y turistico a nivel nacional y extranjero (Turismo ciudad
de Esmeraldas, 2016).

Para tal efecto, la presente investigacion busca aprovechar esta oportunidad para cubrir
el sector turistico en el Hotel Las Palmas, desarrollando nuevas estrategias para atraer

nuevos clientes. El objetivo principal es disefiar una adecuada estructura organizacional



mediante la aplicacion de estrategias administrativas de calidad, que agreguen valor a
sus servicios para satisfacer las necesidades y exigencias de los clientes de negocios y

de turismo del Hotel Las Palmas, generando una ventaja competitiva en el mercado.

Delimitacion del campo a investigar

El desarrollo de esta investigacion se realizara en el Hotel Las Palmas, ubicado en la
provincia de Esmeraldas en el Malecon de Las Palmas, tiene una duracion aproximada
de 1 afio desde enero 2018 a enero 2019. El estudio se centra en el desarrollo de la
estrategia organizacional, la creacion de un diagrama de procesos y manual de
procedimientos de hospedaje y el disefio de un plan de calidad para el servicio al cliente,
con el proposito de satisfacer las necesidades de los clientes del Hotel Las Palmas a

través de la mejora de la calidad de sus servicios.
Marco Teorico

La importancia que tiene el servicio para satisfacer las necesidades del cliente es un
elemento clave para una empresa que quiera diferenciarse de sus competidores, la
calidad en los servicios prestados tiene que extremar los detalles ya que esto define una
ventaja definitiva y duradera. La calidad es hacer mejor las cosas que los demas, la
calidad en el servicio implica cambios de actitudes, estructuras y formas de pensar, es
una cultura que con base en estos cambios pueden ejercer valores perdurables y
establecer un compromiso con los clientes y la sociedad, pero esta calidad no es
definida por el prestador de servicios sino por el cliente, que evalia y compara sus
expectativas con la percepcion del servicio recibido (Vega, Casielles y Martin, 2015).
Es importante establecer una estrategia donde se proporcione un servicio de calidad a la
primera, tomando en cuenta cinco dimensiones de influencia en la calidad de un servicio
(Garza, Cadena, 2017): (a) la formalidad, entendiéndola como la capacidad de
desempeniar el servicio prometido de una manera exacta y fiable; (b) la tangibilidad, que
es la apariencia fisica de las facilidades fisicas, equipo, personal y material de
comunicacion; (c) la seguridad, que es el conocimiento y cortesia de los empleados y su
capacidad de transmitir confianza y credibilidad; (d) la sensibilidad, que es el deseo de
ayudar a los clientes y proveer un servicio rapido y oportuno; y (e) la empatia, que es la

preocupacion y atencién individualizada. En este sentido de ofrecer servicios, la
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actividad turistica se considera como una estrategia de exportacion para atraer visitantes
al pais, aunque se debe tomar en cuenta que existen otros destinos, iguales 0 méas
competitivos que el Ecuador, donde los turistas podrian preferir invertir su dinero. En
los afios venideros, la industria hotelera en general, y la local en particular, debera
apostar por mantener o aumentar las tarifas para asegurar su crecimiento. Para ello el
Ministerio de Turismo expidio el reglamento de alojamiento con el que busca
incorporar a todos los establecimientos que ofrezcan servicios de alojamiento dentro de
un sistema que incluye seis tipologias: hotel (podra ser categorizado de 2 a 5 estrellas);
hostal (de 1 a 3 estrellas); resort (de 4 a 5 estrellas); hosteria, hacienda turistica y lodge
(de 3 a 5 estrellas). Esta categorizacién por estrellas mide el tipo de servicio que cada
establecimiento ofrece. Ademas, se contemplan tres tipologias con categorias Gnicas que
no seran valoradas por estrellas estas son, refugio, campamento turistico y casa de
huéspedes. De acuerdo con la institucién, el reglamento también tiene como objetivo
incentivar la préctica formal de esta actividad y simplificar los procesos, este
instrumento legal que se ajusta a los estandares mundiales de alojamiento es el resultado
de un trabajo conjunto entre el Ministerio de Turismo Yy el sector hotelero del pais. Esta
nueva herramienta pone especial énfasis en estandares enfocados a la seguridad hacia el
turista; asi como al cumplimiento de tres niveles de requisitos para brindar al turista
servicios de excelencia que se enmarcan en la calidad, uno de los cinco pilares que

sustentan la politica turistica del Ecuador (Meléndez, 2015).

Marco Conceptual

Turismo: puede entenderse de varias formas, como la suma de los fendmenos y
relaciones surgidas de la interaccion entre personas que se desplazan a distintos lugares,
que no esté relacionada con motivos de lucro (Rojo, 2014). La gestion del turismo
abarca una variedad y cantidad de acciones publicas y privadas, posibles y usuales como
la elaboracion de paquetes o macroproductos, implica cumplir con la legislacion y la
aplicacion de certificaciones de calidad; control y fiscalizacion de establecimientos
turisticos, promocién y comercializacion; planificacion, formacion y capacitacion en el
campo turistico (Navarro, 2015). Un atractivo turistico es el componente mas relevante
del producto turistico ya que determinan el destino de viaje por parte del turista,

generando una corriente turistica hacia una determinada localizacion (Acerenza, 2006).
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Se entiende como recurso turistico a todos los bienes y servicios que, a través de la
actividad del hombre y los medios que lo rodean, hacen posible la actividad turistica y
satisface las necesidades de la demanda (Guerrero, Ramos, 2014). El desarrollo del
turismo en el sector hotelero se considera como una parte esencial de la cadena de valor
de la actividad turistica, pues su infraestructura, capacidad y servicio trae consigo el
posicionamiento de la ciudad destino de talla mundial. Por tanto, la gestion que se
realiza para ofertar calidad en el servicio de los hoteles PyME se convierte en uno de los
elementos con mayor relevancia en el desarrollo del turismo, es decir que, al generarse
calidad, sinbnimo de satisfaccion en los viajeros, se produce sostenibilidad de la ciudad,
puesto que se da un incremento en el nimero de personas de origen nacional e

internacional atraidas por el destino turistico (Monsalve, Hernandez, 2015).

Empresas de alojamiento: son establecimientos que brindan el servicio de
alojamiento, de forma habitual y profesional con o sin otros servicios complementarios,
a cambio de un precio. Este sector es muy amplio e incluye una gran variedad de
establecimientos como hoteles, apartamentos, campings, entre otros (Rojo, 2014). Para
ofertar los servicios de alojamiento en diferentes medios urbanos o rurales se necesita
disponer de un capital y una afluencia regular de turistas para asegurar el retorno de la
inversion. Las principales claves de una empresa de alojamiento son la integracion con
el entorno y su funcionalidad, es importante tener en cuenta la ubicacion del
alojamiento, el tipo de construccion acercandose lo mas posible a la arquitectura de la
zona, el disefio interior, los accesos, o el tipo de acogida (Henche, 2005).

Hoteleria: la hoteleria es una rama del turismo, que brinda el servicio de alojamiento al
turista y puede tener diversas clasificaciones, dependiendo del confort y el lugar donde
se encuentre (Garza, Cadena, 2017). Los hoteles son establecimientos que ofrecen
alojamiento temporal al publico en general, cuenta con instalaciones para ofrecer
servicio de hospedaje, con o sin alimentacidn, segin su categoria, sin perjuicio de
proporcionar en algunos casos entretenimiento y servicios complementarios, persigue
tres grandes objetivos, ser una fuente de ingresos, empleo y dar servicio a la comunidad
(Reglamento de alojamiento turistico, 2015; di Muro, 2012). Segun el Ministerio de
Turismo (MINTUR), los hoteles son una parte fundamental de la experiencia del turista
Yy, por eso, se convierten en un hogar fuera del hogar, el Ecuador estd apostando para

que el turismo se convierta en una industria estratégica y tiene claro que la hoteleria es
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la clave para despuntar, en el afio 2014 los empresarios privados invirtieron $ 211
millones en el sector turistico del pais, siendo Guayas, Manabi, Pichincha y Azuay las
provincias donde se hizo una mayor inversion, especialmente en el sector hotelero. Las
autoridades estiman que los empresarios turisticos privados tienen previsto realizar una
inversion de cerca de $ 2.160 millones en infraestructura hotelera en el Ecuador hasta
2020 (Meléndez, 2015).

Estrategia: son acciones de una serie de pasos, conceptos y conocimientos que
permiten el cumplimiento de objetivos, la estrategia se caracteriza por tener multiples
opciones, caminos Yy resultados, es mas complejo su disefio y son mas dificiles de
implementar que otras soluciones lineales, esto ha hecho que muchas organizaciones
hayan implementado estrategias que las han perjudicado y las han llevado a cometer
errores graves, cuyo efecto ha sido alejarlas de los verdaderos objetivos hacia los cuales
querian llegar o encaminarse. Una estrategia no es perdurable y la competencia de una u
otra forma va a lograr conocer lo que se esta haciendo y copiara las ideas, por eso es
necesario estar en constante innovacion en lo que tiene que ver con las ideas o
pensamientos para elaborar la estrategia. La estrategia relacionada con las actividades
de una organizacion se enfoca en la determinacion de las metas y objetivos de una
empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la asignacion de recursos necesarios
para el logro de dichas metas, es importante saber hacia donde se dirigen los objetivos o
las politicas de la empresa en el futuro, organizar y optimizar esas energias de tal
manera que sea posible establecer decisiones y revisar al final los resultados obtenidos,
contra lo que se habia establecido, para poder determinar aquellos aspectos en los que
no se lograron los objetivos propuestos y de esa forma realizar la respectiva
retroalimentacion que permita viabilizar mejor esas decisiones (Contreras, 2014;
Chandler, 2003; Davies, 2000; Drucker, 2007).

Planificacién estratégica: surge en la década de los 60 y 70 con los cambios en las
capacidades estratégicas de las empresas al enfrentarse a un entorno mas cambiante y
complejo, como una forma de interpretar y utilizar mejor los datos obtenidos en la
investigacion para crear una plataforma estratégica méas dinamica para determinar la
situacion actual de la empresa y el futuro deseado que se quiere conseguir (Cambra,
2012; Ayestaran, 2016). Permite a una organizacion aproximarse a la visualizacion y

construccion de su futuro, se puede conceptualizar como un proceso para ordenar y
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organizar los recursos con los que cuenta una organizacién aprovechando las
oportunidades de mercado en un tiempo establecido (Contreras, 2014; Ramirez, 2017).
Es el proceso de eleccion y seleccion entre cursos alternativos de accién con vistas a la
asignacion de escasos recursos, el fin de obtener objetivos especificos sobre la base de
un diagnostico preliminar que cubre todos los factores relevantes que pueden ser
identificados (Manes, 2014).

FODA: es una herramienta que permite conocer y evaluar las condiciones reales de
operacion de una organizacion, a partir de cuatro variables principales conocidas como
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, con el fin de proponer acciones y
estrategias, éstas deben surgir de un proceso de andlisis y concatenacion de recursos y

fines, ademas ser explicitas para alcanzar los objetivos (Ramirez, 2017).

Calidad: es la satisfaccion de las expectativas del cliente, a menor costo, con la
adquisicion de un producto libre de defectos que cumple con ciertas especificaciones,
debe medirse, establecer un conjunto de parametros y valores para luego comparar el
producto elaborado con las exigencias de los clientes y saber si el producto cumple con
sus expectativas (Mallol, Godoy y Villarroel, s.f.). Philip Crosby define la calidad como
el cumplimiento de los requerimientos y pone énfasis en que el Unico estandar de
desempefio es el de cero defectos. Segun Garvin (como lo citd6 Santoma, Costa, 2007)
analiz6 el proceso de la evolucion de las actividades relacionadas con la calidad
indicando cuatro etapas de evolucion: (a) la calidad mediante la inspeccion, es una idea
primitiva de calidad en la que al final del proceso se comparaba el producto con un
estandar determinado; (b) control estadistico de la calidad, demuestran que mayores
controles y la investigacion final de toda la produccién no era sinénimo de una mejor
calidad, lo 6ptimo es establecer un control a muestras planificadas; (c) aseguramiento de
la calidad, debia planificarse y contemplarla sistematicamente en toda la organizacion; y
(d) calidad como estrategia competitiva, es de interés para la direccidn, se relaciona con

rentabilidad, con el punto de vista del cliente y se incluye en la planificacion estratégica.

Calidad del servicio: todas las experiencias generadas en una visita conllevan a la
definicion de un servicio de calidad y por ende a la satisfaccién que genera el mismo. Al
hablar de satisfaccion se debe abordar el tema de calidad, la cual estd ligada a los

resultados percibidos por los consumidores (Monsalve, Hernandez, 2015). La idea de
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que la calidad de servicio percibida por el cliente es un juicio global del consumidor,
relativo a la superioridad del servicio que resulta de la comparacion realizada por los
clientes entre las expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de

las organizaciones prestadoras del servicio (Vega, Casielles y Martin, 2015).

La industria se desarrolla cada dia y el incremento de la competencia es mayor por lo
que surge la necesidad de generar un elemento diferenciador en el servicio que las
empresas prestan, las cuales pueden ofrecer el mismo servicio, pero no prestarlo con la
misma calidad, por lo que el consumidor juega un papel fundamental al momento de
evaluarlo. De hecho, la calidad en el servicio se ha constituido como la mas importante
y poderosa ventaja competitiva que poseen las empresas del sector de servicios
(Morales, Medina, 2015).

Servicio: el concepto de servicio y sus caracteristicas tiene su origen en los procesos de
comercializacion donde se puede distinguir dos grandes grupos, los bienes y los
servicios. El servicio por su lado es intangible y se da cuando existen esfuerzos
humanos y mecanicos aplicados a personas u objetos, son las acciones o beneficios que
una parte ofrece a otra y segin la Norma Internacional 1SO 9000 Sistema de Gestion de
la Calidad, un servicio tiene que llevar a cabo por lo menos una actividad entre el
proveedor y el cliente (Garza, Cadena, 2017). Es un conjunto de actividades realizadas
de forma racional con la finalidad de lograr la satisfaccion del cliente (Vargas , Aldana,
2015). Los servicios son intangibles porque no se pueden ver, tocar, ni sentir, no son
consistentes ya que dependen de la gente que brinda el servicio de su capacidad y
desempefio diario, ademas para el cliente son inseparables ya que no puede separar al
que le proporciona el servicio del mismo servicio, al ser intangible el servicio, los
compradores deben analizar la calidad del mismo y basan su conclusion por la
ubicacion, las personas, el equipo, el material de comunicacion, el precio y todo aquello
que pueden ver o percibir, es decir el prestador del servicio debe procurar que en cierta
forma el servicio que ofrece sea tangible. La calidad del servicio depende del proveedor
y de cuanto, donde y como hace o brinda el servicio y como es percibido por el cliente,
incluso la calidad del servicio de un solo empleado puede variar segin su energia y
estado de animo en el momento de atender al cliente, de ahi que se tienen que cuidar
todos los detalles tangibles e intangibles para que el servicio tenga éxito (Kotler, Keller,
2006).
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Proceso: es un conjunto de actividades organizadas que interactian, desde la
produccién de un objeto o prestacion de un servicio, transforman elementos de entrada
en resultados, estas actividades requieren la asignacion de recursos como personal o
material. La orientacion en base a procesos es uno de los principios esenciales de la
gestion para la obtencion de resultados, constituye una buena eleccion para garantizar la
organizacion de la empresa, optimizando recursos y reduciendo posibles riesgos
(Gonzales, 2017; ISO 9001, 2015).

Procedimiento: es la descripcion de diferentes actividades especificas, la informacion
obtenida es de caracter técnica y operativa (Gonzales, 2017). Es la presentacion por
escrito, en forma narrativa y secuencial de cada una de las actividades que se realizan en
un procedimiento, explicando ciertos aspectos como en qué consiste la operacion, quien

lo realiza o durante cuando tiempo (Palma, 2009).

Plan de marketing: es un documento que asocia los objetivos de una organizacion en
el area comercial con sus recursos, ayuda a la organizacion a generar una disciplina en
torno a la cultura de planear y supervisar las actividades de marketing de manera
formal, sistematica y permanente, tiene como fin establecer estrategias que fidelicen al
cliente frente a un determinado producto o servicio, es un proceso en el que se
desarrollan técnicas de publicidad y promocién que vinculan la difusion masiva de un
mensaje (Hoyos, 2013; Soria, 2017).

Disefio Metodoldgico

Tipo de estudio.

En este estudio se desarrollard una investigacion descriptiva que permitira identificar las

caracteristicas del negocio, sus diferentes elementos, componentes y su interrelacion.
A través del desarrollo de las estrategias, las necesidades y exigencias de los

consumidores podran ser cubiertas y junto con la elaboracién de las herramientas

administrativas como son los diagramas de procesos y manual de procedimientos de
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hospedaje, se lograra generara una ventaja competitiva en el mercado para el Hotel Las

Palmas.

Meétodo de investigacion.

Para el presente proyecto se utilizara el método de investigacion inductivo el cual inicia
con la observacion que parte de hechos particulares aceptados como validos, para llegar
a aplicaciones de caracter general que caracterizan una realidad de manera que se
establece la relacion causa y efecto. Los estudios del tipo inductivo permiten encontrar
las relaciones causa y efecto entre los elementos que componen la investigacion
(Bernal, 2010).

El enfoque de la investigacion es mixto debido a que es un proceso que recolecta,
analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de
investigaciones para responder al planteamiento del problema para lograr una
perspectiva mas precisa del fendbmeno porque ayuda a clarificar y a formular el
planteamiento del problema (Sampieri, Collado y Lucio, 2012), en este estudio se
realizara analisis numéricos en base a encuestas de tipo cerradas para obtener datos que
generen resultados, por otra parte se recopilard informacién del proceso de hospedaje a
través de entrevistas, estas herramientas permitiran mejorar la calidad en el servicio y de
esta manera desarrollar un plan para cubrir la clientela del sector turistico del Hotel Las
Palmas que se ha identificado con una de sus principales necesidades.

Técnicas de recoleccion de datos

Fuentes primarias.

Las fuentes primarias que se utilizaran son dialogos, entrevistas y escritos transmitidos
por el gerente del Hotel Las Palmas, de igual manera se utilizard informacion
proporcionada por funcionarios de las entidades publicas como la Direccion de Turismo

del Municipio de Esmeraldas.
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Fuentes secundarias.

Las fuentes secundarias proporcionaran informacién de investigaciones ya realizadas,
como es el uso de repositorios digitales de tesis con informacion referente a hoteleria de
Ecuador, estrategias de mercado, calidad en el servicio entre otros, los medios a utilizar

son bibliotecas virtuales, libros o documentos de internet.

Procesamiento de datos.

Los datos serén procesados mediante tablas para los datos informativos, graficos para la

representacion de informacion y/o comparaciones.
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1. EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL DEL NEGOCIO DEL
HOTEL LAS PALMAS

La evaluacion de los factores del entorno interno y externo del Hotel Las Palmas sirven
para identificar los temas criticos que pudieran estar afectando al desempefio de la
organizacion, con base en esto se podra desarrollar objetivos realistas y posibles planes

que conduzcan a los resultados deseados.

1.1 Anélisis del entorno

En el informe de rendicion de cuentas del MINTUR publicado y correspondiente al afio

2016, el andlisis externo del sector turistico se desarrollé de la siguiente manera:

1.1.1 Anadlisis Politico — Legal.

Segun el acuerdo Ministerial 24 del Registro Oficial Suplemento 465 de 24 de marzo de
2015, el Ministerio de Turismo indico, que la Constitucion de la Republica reconoce y
garantiza a las personas el derecho a una vida digna que asegure el descanso y ocio, asi
como el derecho al esparcimiento, los cuales pueden ser ejercido a través de las distintas
actividades turisticas establecidas conforme a la Ley. La Ley de Turismo establece
como actividad turistica al servicio de alojamiento y serd competencia privativa del
Ministerio de Turismo, en coordinacion con los organismos seccionales la regulacién a
nivel nacional, la planificacion, promocion internacional, facilitacion, informacion
estadistica y control de turismo, asi como el control de las actividades turisticas, en
términos de esta Ley. A consecuencia de esto y otros aspectos importantes se expide el
Reglamento de Alojamiento Turistico que tiene como objeto regular la actividad

turistica de alojamiento (Reglamento de alojamiento turistico, 2015).

En el afio 2016 el MINTUR establecio en base al marco legal y politico del pais las

siguientes reformas a los reglamentos que se detallan a continuacion en la Tabla 1:
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Tabla 1

Reformas a los Reglamentos turisticos

Reglamentos

Descripcion

Reformas al Reglamento de

Alojamiento

Impuesto del Uno por Mil

Reforma incremento
contribucion ECODELTA

Reglamento de guianza
turistica para el régimen

especial de Galapagos

Reglamento de
Intermediacién y Operacion

Turistica

Segun el acuerdo Ministerial 24 del 2016 se reforman a los siguientes
articulos:

Art 3. Definiciones, en su numeral 17 correspondiente a habitacion
compartida.

Art 7. Requisitos, en su literal b correspondiente al nombramiento del
representante legal.

Art 12. Clasificacion de alojamiento turistico, en sus literales c y d
correspondientes a Hosteria — Hacienda Turistica — Lodge y Resort
respectivamente.

Disposiciones transitorias:

En el afio 2016 se ampli6 el plazo a 30 dias mas de los establecido en el
reglamento.

Reforma a los anexos A, B, 1, 2, 3, 4, 6 y 7 correspondiente a requisitos.
En el acuerdo Ministerial 7 del 2016, se cre6 el impuesto que
corresponde a la contribucion del 1 x 1000 de activos fijos para
establecimientos turisticos.

En el Acuerdo Ministerial 107 del 2015 se reforma el valor cancelado
por la emisién de cada pasaje aéreo para viajar desde el Ecuador hacia
cualquier lugar en el extranjero. Se incrementa el valor de los vuelos
comerciales de 20 délares a 50 délares y los vuelos charter de 30 délares
a 60 dolares. En el cobro de esta contribucion participan los pasajeros
nacionales y extranjeros, asi como también las agencias de viaje y las
aerolineas.

En el Acuerdo Interministerial 2 del 2016, se establece que los guias
turisticos deberan cumplir con la categorizacion correspondiente al
desarrollo de actividades turisticas para la preservacion del ecosistema
en areas protegidas.

El Acuerdo Ministerial 21 regula las actividades indicadas en los
articulos:

Art. 13.- Intermediacion. - Es aquella gestién comercial de mediacion,
organizacion y venta de servicios turisticos efectuada entre el
consumidor final y los proveedores de los servicios turisticos,

comercializados de forma individual o en paquetes turisticos.

20



Tabla 1. (Continuacion)

Reglamentos Descripcion
Reglamento de Intermediacion y Operacion Art. 14.- Operacion. - Son aquellas diversas formas
Turistica de organizacién, desarrollo y ejecucién directa de

viajes y visitas turisticas a nivel nacional, que
incluye la provision de servicios turisticos propios
y/o de terceros.

Ley de Feriados Reforma a la Ley de Servicio Publico y al Cédigo
del Trabajo, que tiene como proposito regular los
feriados, quedd confirmada en el Registro Oficial
No. 906

Nota: Basado en el informe de rendicion de cuentas del MINTUR 2016

En cuanto a esta ultima Ley, el objetivo de la iniciativa fue la de trasladar los feriados
de entre o fin de semana a dias laborables, de tal forma que se extiendan los dias libres
para incentivar la actividad turistica en el pais (EI Universo, 2016).

1.1.2 Andlisis Econdmico.

Segun cifras de la Coordinacion General de Estadistica e Investigacion del MINTUR,
en los feriados del 2018 sin contar aun las cifras de navidad y fin de afio, se generaron $
279 millones y 5,24 millones de viajes, para los feriados del 2017, se generaron $ 307
millones y 5,5 millones de viajes. Mientras, que el afio 2016, entre todos los feriados,
los gastos se ubicaron en $ 289 millones y una cantidad similar en viajes que se ubico
en 5,3 millones, representando la tercera fuente de ingreso no petrolero. Segun la
encuesta de ENEMDU, la actividad turistica gener6 empleo en el orden de 484.884 en

el sector de alojamiento y servicios de alimentacion (MINTUR, 2016).

Para Holbach Muifieton, quien fue el presidente de la Federacion de Camaras de
Turismo del Ecuador hasta el afio 2017, indicé que el incremento responde a la
dinamizacion que generd la Ley de Feriados, y desde el punto de vista técnico, la
planificacion es un cambio de tendencia mundial, refiriéndose a que la ley esta vigente
hasta el afio 2020, beneficiando al sector turistico para planificar su oferta con

anticipacion. El exdirigente, basandose en cifras oficiales, de municipios y del sector
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hotelero, indic6 que el turismo interno movio $ 1,7 millones al dia, entre $ 900 millones
y $ 1,200 millones al afio y genero alrededor de 12 millones de viajes anuales, un

promedio de 1 millon al mes (EI Universo, 2017).

Sin embargo, pese al éxito de la ley, Mufieton indic6 que el sector del turismo esté
golpeado por las medidas econdmicas del régimen y asegura que se han expuesto
observaciones y hecho pedidos al Gobierno en las mesas de didlogo del Consejo
Consultivo Productivo y Tributario, como la eliminacion del anticipo del Impuesto a la
Renta, y la revision de las tarifas de electricidad, expresando que Ecuador es un pais

caro, pero no por ser dolarizado, sino por los impuestos (El Universo, 2017).

El Ecuador quiere convertirse en el referente turistico para la region, ya que el turismo
es un elemento clave para el desarrollo econdmico, en la Tabla 2 se presentan las metas
establecidas por el MINTUR.

Tabla 2
Metas del MINTUR
Metas
Afio Incrementar el Participacion del Inversion Llegada de
PIB Turistico Empleo Turistico Turistica USD turistas
2025 2,19 % 8,6% 1.780 millones 2,9 millones
2030 2,29% 9,7% 2.065 millones 4 millones

Nota: Tomado del informe de rendicién de cuentas del MINTUR 2016

Si se analizan las cifras de turismo en el pais, el PIB turistico en el periodo del afio 2012
al 2016 aument6 favorablemente como se indica en la figura 1, esto gracias a las
politicas de promover los atractivos turisticos en el extranjero a través de campafas
internacionales (CFN, 2017).
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Incremento del PIB Turistico
2012-2016
%

1,55 %
1,45 % . 1,48 %

m2012 =2013 =m2014 = 2015 =2016

1,31 %

1,17 %

Figura 1: PIB turistico periodo 2012 - 2016. Tomado de Ficha sectorial: Sector turistico -
Nivel Nacional de la Corporacién Financiara Nacional basado de datos del Banco Central -
Boletin trimestral de la balanza de Pagos No. 59 2002. IT - 2017. IT

Si estas cifras se relacionan con las metas establecidas por el MINTUR para el
incremento del PIB de los afios 2025 y 2030 son resultados muy favorables para el pais,
de acuerdo con datos del afio 2017 en el que llegaron 1°617.914 turistas, cifra que va

acorde con las metas planteadas (Entorno turistico, 2018).

1.1.3 Anélisis Social y Cultural.

La provincia de Esmeraldas conocida popularmente como la provincia verde como se
observa en la figura 2 y su capital del mismo nombre es uno de los principales puertos
maritimos del Ecuador figura 3, cuenta ademas con el nuevo y moderno aeropuerto
Coronel Carlos Concha Torres, que fue elevado a la categoria de internacional por ser

transfronterizo
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Figura 2: Mapa turistico de Esmeraldas. Tomado de Foros Ecuador. Ec, http://www.forosecuador.ec/forum/ecuador/viajes-y-turismo/170669-13-lugares-
tur%C3%ADsticos-de-esmeraldas-lista-de-atractivos-m%C3%A1s-visitados
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Figura 3: Puerto Maritimo de Esmeraldas. Tomado de Diario Expreso,
https://www.expreso.ec/economia/esmeraldas-quiere-reanimar-puerto-otra-concesion-EX653215

La provincia de Esmeraldas posee algunos de los mas concurridos balnearios del
Ecuador, gracias a sus extensas playas bafiadas por las aguas del océano Pacifico, el
clima muy agradable y sus paisajes cautivadores son su principal atractivo turistico. Al
norte de la provincia, en el canton Eloy Alfaro se encuentran los manglares de majagual
considerados los mas altos del mundo. Su variada flora y fauna se destaca en las
reservas ecoldgicas Manglares Cayapas- Mataje, Cotacachi — Cayapas y Mache —
Chindul (MINTUR, 2018).

La gastronomia y los atractivos de esta privilegiada provincia han permitido que se
convierta en un destino turistico por excelencia, cuenta con un amplio abanico de
sabores con productos frescos del mar y una sazon caracteristica de cada plato, sus
habitantes disfrutan de una experiencia inolvidable al ritmo de la marimba y
contagiados por el calor del lugar. En la Tabla 3 se muestran algunos ejemplos de los

atractivos y gastronomia de la provincia.
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Tabla 3

Destinos turisticos de Esmeraldas

Cantén Atractivos turisticos Gastronomia

Eloy Alfaro  Se puede visitar las comunidades del Entre los platos tipicos se puede encontrar:
perfil costero como: Las Pefias, Majagual,  Tapao de pescado, corviches, pescado frito,
Rompido, Olmedo y La Tolita encocado de pescado, bandeja de mariscos,
En el turismo ecoldgico y arqueoldgico se  ceviches de camardn y concha, langostino al
puede observar una diversidad de aves, ajillo, caldo arrecho, bolén de verde y
reptiles y crustaceos, o visitar la Reserva muchines de yuca.
ecoldgica manglares Cayapas — Mataje,
figura 4.

Rioverde Conocido como la cuna de la La variedad gastronémica que ofrece este
independencia esmeraldefia. canton esta compuesta por:

La conformacién del estuario del Rio Cangrejo azul encocado

Verde permite incursionar en lancha hasta  Tapaos (pescado, platano verde y hierbas
los balnearios de agua dulce. aromaticas)

Entre sus playas se destacan: Cabuyal, Ceviches como el pateburro o también
Rioverde, Rocafuerte, Bocana de Ostiones  conocido como caracol marino.

Paufi y Bocana de Lagarto, en estas dos

Gltimas playas respectivamente, se puede

realizar pesca deportiva y el avistamiento

de ballenas, asi como también apreciar el

manglar.

Esmeraldas  La ciudad de Esmeraldas ofrece una El dulce esmeraldefio por tradicién es la
variedad de actividades como: cocada que se elabora con pulpa y leche de
Deportes al aire libre, visitas al Puerto coco, panela o azlcar.

Maritimo, el Puerto Pesquero Artesanal, la
Zona Franca, el parque Luis Vargas
Torres. La parroguia de Tachina que
cuenta con un malecon con vista al
estuario del rio Esmeraldas figura 5, en
este se puede realizar deporte como el
wakeboard y pesca deportiva, ademas
senderismo de montafia y ciclismo de
montafia en la ruta a la Cascada del Tigre.

Muisne Es conocida como la ciudad de los Los platos tipicos de Muisne son los tapaos,
manglares, se puede visitar tres areas encocados, corviche, muchin, guineo
protegida: maduro con trocitos de queso envueltos en
La Reserva Ecolégica Mache — Chindul hoja de bijao.
figura 6, el Refugio de Vida Silvestre
Estuario del Rio Muisne y la Reserva
Marina del Ecuador Galera San Francisco
figura 7.

Atacames Aqui se encuentras las playas mas Unas de las bebidas tradicionales es el

concurridas de la provincia: Tonsupa, Sua,
Tonchigiie y Same

masato que es un batido de platano maduro
cocido y chontilla.
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Tabla 3. (Continuacion)

Cantén

Atractivos turisticos

Gastronomia

Quinindé

San Lorenzo

En Quinindé se realizan recorridos a la
Laguna de Cube, las Cuevas de Colorado
en donde se puede observar a los
murciélagos, también se puede visitar el
rio Canandé para disfrutar de una aventura
en rapidos y cascadas.

El puerto de San Lorenzo es el mas
proximo al canal de Panama, tiene la
particularidad de ser un puerto natural que
no requirié ser dragado.

El bosque protector Siete Cascadas es
atravesado por los rios Chuchivi y Mira,
que forman varias caidas de agua.

En la comunidad El Progreso se puede
degustar de productos elaborados a base de
cacao organico de fino aroma.

La gastronomia se compone de platos
elaborados a base de  mariscos
condimentados con coco y plantas naturales
como chirardn y chiyangua.

Nota: Tomado del triptico de Esmeraldas potencia turistica, 2018.

Figura 4: Reserva ecoldgica manglares Cayapas — Mataje. Tomado de Edupedia,
http://www.edupedia.ec/index.php/temas/del-ecuador/del-ecuador/areas-protegidas
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Figura 5: Estuario del Rio Esmeraldas. Tomado de Edupedia,
http://www.edupedia.ec/index.php/temas/del-ecuador/del-ecuador/areas-protegidas

Figura 6: Reserva ecoldgica Mache — Chindul. Tomado de Edupedia,
http://www.edupedia.ec/index.php/temas/del-ecuador/del-ecuador/areas-protegidas
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Reserva Marina

Galera San Francisce
m.

Figura 7: Reserva natural marina Galera San Francisco. Tomado de Edupedia,
http://www.edupedia.ec/index.php/temas/del-ecuador/del-ecuador/areas-protegidas

1.1.3.1 Turismo en la ciudad de Esmeraldas.

El turismo es considerado como uno de los negocios con mayor posibilidad de
crecimiento dentro del pais, es uno de los primeros generadores del ingreso de
divisas y de fuentes de trabajo por estar ligado al desarrollo del transporte terrestre
fluvial y aéreo. Segun la Organizacion Mundial del Turismo, el turismo comprende
la suma total de actividades de las personas que viajan y permanecen en destinos
fuera de sus lugares habituales de residencia por periodos de tiempo no superiores a

un afo, por ocio, negocio u otros propositos (Rojo, 2014, p. 47).

La ciudad de Esmeraldas ofrece una interesante variedad de actividades relacionadas
con la practica de deportes al aire libre, cultura, gastronomia y entretenimiento. Una de
las fortalezas de la ciudad de Esmeraldas es la facilidad para el acceso y retorno a
destinos turisticos por parte de los visitantes, el Municipio colabora en la ejecucion de
proyectos turisticos en la ciudad, por ser cabeza gubernamental del Cantdn tiene la

capacidad de intervenir en el desarrollo del sector urbano, unos de estos proyectos es la
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ciclovia que cruza la ciudad de norte a sur, a travesando los parques de recreacion
Roberto Luis Cervantes y Las Palmas (Obando, 2018).

1.1.3.2 Malecon de Las Palmas.

En mayo del 2016 se inaugurd el nuevo Malecén de la playa Las Palmas figura 8,
ubicado en la ciudad de Esmeraldas, el cual busca convertirse en el nuevo atractivo
turistico y hotelero, actividades que gozan de desarrollos administrativos, operacionales

y tecnologias propias en el ambito nacional como internacional (Andes, 2016).

Figura 8: Malecdn de playa Las Palmas. Tomado de Presidencia de la Republica del Ecuador, 2016,
https://www.presidencia.gob.ec/se-inauguro-paseo-malecon-en-playa-las-palmas/

El complejo contempla el equipamiento del espacio publico y playa con un corredor de
madera, bancas, iluminacion, estacion de primeros auxilios, torres de salvavidas,
escuela de deportes, puntos de informacién turistica, duchas y baterias sanitarias. El
area publica tiene 25.000 metros cuadrados y alberga en la parte central del malecén al
edificio de la Flota Petrolera Ecuatoriana (Flopec) figura 9, empresa estatal que
transformo esta playa en compensacion social y aporte a la ciudadania. En la playa Las
Palmas se puede realizar natacién, surf, aerobicos, pesca deportiva, competencia de
carrera, futbol y véley de playa, ademas cuenta con wifi gratuito (Presidencia de la
Republica del Ecuador, 2016).
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Figura 9: Flopec. Tomado de Flota Petrolera Ecuatoriana, 2018,
http://www.flopec.com.ec/index.php/galeria/84-publicaciones/91-camaro

1.1.3.3 Estadistica de visitantes al Malecon de Las Palmas en feriados.

La siguiente informacion fue proporcionada por la Direccion de Turismo Municipal de
ciudad de Esmeraldas, los datos estadisticos aproximados del nimero de visitantes

corresponden a los feriados del afio 2017 y enero - febrero del 2018.

Tabla 4
Estadistica de visitantes al Malecdn de Las Palmas en feriados
NUmero Procedencia / .,
o . . . Ocupacién hotelera
Afio Feriados aproximado de Origen
. (%)
visitantes (%)
0, 0,
Carnaval 110.000 60 % Ioce?l 100% sector Las Pa}lmas
40 % nacional 70 % centro de la ciudad
2017
Semana Santa 20.000 65% local 50% sector Las Palmas
' 35% nacional 30 % centro de la ciudad
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Tabla 4. (Continuacion)

NUmero Procedencia / L
~ . . . Ocupacion hotelera
Afo Feriados aproximado de Origen (%)
visitantes (%) >
2017 24 de mayo 20.000 65% local 90 % sector Las Palmas
Batalla de 35% nacional 40 % centro de la ciudad
Pichincha
10 de agosto 35.000 30 % local 100 % sector Las Palmas
Primer grito de 80 % nacional 100 % centro de la ciudad
Independencia
Difuntos e 55.000 40 % local 85 % sector Las Palmas
Independencia de 60 % nacional 40 % centro de la ciudad
Cuenca
2018 Afio nuevo 20.000 25 % local 100 % sector Las Palmas
75 % nacional 40 % centro de la ciudad
Carnaval 120.000 60 % local 96 % sector Las Palmas

40 % nacional

60 % centro de la ciudad

Nota: Basado en la informacion proporcionada por la Direccion de Turismo Municipal de Esmeraldas

La mayor parte de visitantes provino de provincias de la Sierra, principalmente
Pichincha, Imbabura y Santo Domingo de los Tsachilas, ademas de algunas del litoral

centro como Los Rios y El Oro.

1.1.4 Andlisis Tecnoldgico.

En cuanto al desarrollo tecnoldgico que ha implementado el gobierno para el sector de
turismo es la automatizo del Sistema de Informacion Estratégica para el Turismo del
Ecuador (SIETE), este sistema de registro busca ordenar la actividad de alojamiento a
escala nacional, fomentar la practica formal de las actividades turisticas, elevar los
estandares de calidad de los establecimientos turisticos y sobre todo agilitar la
tramitologia (MINTUR, 2015).

Un reto tecnoldgico de MINTUR es controlar la competencia desigual liderada por la
plataforma conocida como AIRBNB, es una empresa y una plataforma digital dedicada
a la oferta de alojamiento a personas particulares y de turismo, no tiene ningun tipo de

registro, ni control por parte de las autoridades debido a que no se encuentra regulado
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por la actual Ley de Turismo, no pagan impuestos y es una competencia desleal para el
sector hotelero formal (Entorno turistico, 2018).

1.1.5 Analisis Ambiental.

Los impactos de la actividad turistica en el ambiente resultan evidentes hoy en dia para
cualquier persona, sin embargo, la planificacion de esta actividad para minimizar dichos
impactos en el entorno ahora es primordial en toda empresa. No siempre ha sido de esta
manera, durante muchos afios, el desarrollo turistico tuvo una escasa planificacion y un
bajo control por los efectos sobre el ambiente y no existia una conciencia ambiental

entre los promotores turisticos y los consumidores (CAR/PL, 2006).

Para Gonzalez y Leon (2010) el sector del alojamiento turistico, esta compuesto por
varias pequefias empresas que exhiben notables déficits de gestion, frecuentemente por
la escasa formacion profesional de propietarios y gerentes, las cuales podrian tener
repercusiones en la mala gestion del ambiente, de aqui nace la idea de la importancia
del turismo sostenible, que son aquellas actividades turisticas que respetan el ambiente,
la cultura y el ambiente social, que permite disfrutar de un positivo intercambio de
experiencias entre residentes y visitantes, donde la relacion es justa y los beneficios de
la actividad es repartida de forma equitativa.

El marco legal de referencia es propuesto por la Autoridad Ambiental Nacional del
Ecuador a través de la obtencién del Registro Ambiental para el sector turistico de

alojamiento, en el que se debe respetar:

1.1.5.1 Constitucion de la Republica del Ecuador.

Art. 14.- Se reconoce el derecho de la poblacién a vivir en un ambiente sano y
ecologicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak
kawsay. Se declara de interés publico la preservacion del ambiente, la conservacion de
los ecosistemas, la biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais, la

prevencion del dafio ambiental y la recuperacion de los espacios naturales degradados.

Art. 276.- El régimen de desarrollo tendra los siguientes objetivos: 4. Recuperar y

conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano y sustentable que garantice a las
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personas Yy colectividades el acceso equitativo, permanente y de calidad al agua, aire y
suelo, y a los beneficios de los recursos del subsuelo y del patrimonio natural.

1.1.5.2 Ley de Gestion Ambiental.

Art. 19.- Las obras publicas, privadas o mixtas, y los proyectos de inversion publicos o
privados que puedan causar impactos ambientales, serén calificados previamente a su
ejecucion, por los organismos descentralizados de control, conforme el Sistema Unico

de Manejo Ambiental, cuyo principio rector sera el precautelatorio.

Art. 20.- Para el inicio de toda actividad que suponga riesgo ambiental se debera contar

con la licencia respectiva, otorgada por el Ministerio del ramo.

Con el fin de regular una gestion ambiental adecuada, en abril del 2017 en el Ministerio
del Ambiente (MAE) se aprueba el COA (Cédigo Organico del Ambiente) que en la
actualidad constituye la norma mas importante del pais en materia ambiental, en ésta se
abordan todos los temas relacionados a la proteccién de los recursos naturales (MAE,
2017).

1.1.6 Formulacion de Oportunidades y Amenazas.

Una vez realizado en analisis macro del Sector Turistico del Ecuador, se puede
mencionar las Oportunidades y Amenazas encontradas, con el fin de evaluar el

panorama general al que se enfrenta el negocio.

En cuanto a las oportunidades encontradas, las reformas a los Reglamentos y Leyes
establecidas por el Gobierno han permitido que el sector turistico tenga mejores
oportunidades de desarrollo, sirva de ejemplo, la Ley de feriados lo que ha permitido la
planificacion de la oferta de servicios con anticipacién. Otro caso es regulacion de los
establecimientos, el estar registrado ante la autoridad de Gobierno hace que los negocios

cumplan con la ley generando fuentes de empleo estables y dignas.

La ejecucion de proyectos turisticos en la ciudad atrae al puablico nacional y extranjero

incrementando la fuente de ingresos del sector.

Asi mismo, las principales amenazas encontrada son que los establecimientos hacen
caso omiso a la Ley y no se encuentran regulados, generando una competencia desleal.

Otra amenaza latente es la inequidad en los controles ambientales por parte de las
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autoridades, puesto que han demostrado el afan de controlar inicamente a los negocios

grandes, ademas de la mal administracion en cuanto a servicios basicos se refiere.

1.1.7 Evaluacion de Factores Externos.

La evaluacion de factores externos tiene como objetivo analizar el comportamiento del
Hotel Las Palmas, frente a las oportunidades y amenazas del sector; para ello se
presenta la siguiente matriz, misma que en una escala del 1 al 3 que es una evaluacion
de forma subjetiva, indica si la empresa aprovecha las oportunidades existentes y
minimiza los efectos adversos de las amenazas externas, los datos se presentan en la
Tabla 5.

Tabla 5
Evaluacién de factores externos

Capacidad de o\ ilidad

Factores externos aprovechamiento . Priorizacién
de ocurrencia
/ Impacto

Oportunidades

1. Registro de establecimientos turisticos en el

MINTUR 3 2 6
2. Aumentar la curiosidad de los visitantes por la 3 3 9
cultura y gastronomia esmeraldefia
3. Reformaa la Ley de Servicio Pablico y al 3 3 9
Codigo del Trabajo, con propésito regular los
feriados
4. Aumento de proyectos en la provincia 3 2 6
5. Creacién del Malecon de la ciudad y 3 5 6
reconstruccion de la Playa las Palmas
Amenazas
1. Incremento de la competencia 2 3 6
2. Lafalta servicio de agua potable incrementaria
los costos de la empresa por tener que comprar 3 3 9
tanqueros de agua
3. Precios bajos de la competencia 3 3 9
4. Posicionamiento de la competencia en el ’ ) 4
mercado
5. Mala referencia en redes sociales o plataformas 3 1 3
de reserva

Nota: Basado en la informacién del Hotel Las Palmas, 2018.

El producto de la capacidad de aprovechamiento en las oportunidades, asi como el
impacto en las amenazas y la probabilidad de ocurrencia, da como resultado la

priorizacion de los factores de mayor puntaje que deben ser considerados en el analisis.
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La administracién del hotel desea enfocarse en los tres factores externos de mayor
priorizacion del andlisis de las oportunidades, estas son: (a) la Ley de feriados, mediante
esta reforma de gobierno, el sector hotelero tiene la oportunidad de planificar eventos o
promociones para los turistas, los cuales son de alto beneficio econdmico ya que la
mayor parte de feriados la ocupacion hotelera es del cien por ciento; (b) aumento de la
curiosidad por la cultura y gastronomia esmeraldefia, el gobierno ha implementado una
serie de ferias gastronomicas como el mundial del ceviche, festival del encocado o el
corviche mas grande del mundo, para incentivar a los visitantes y probar estas delicias
de la cocina esmeraldefia, en cuanto a su cultura se realizan festivales de musica
tradicional como es la marimba, otros eventos son las fiestas que se realizan en la playa
en la temporada de vacaciones y por motivo de la independencia de Esmeraldas que se
celebra cada 5 de agosto, estos son los conocidos rumbeke on the beach y el concierto
de salsa de sol a sol, como su nombre lo dice es un concierto que se realiza desde las
18:00 hasta las 06:00 del otro dia con artistas reconocidos a nivel internacional como
nacional, también se realizan exhibiciones de arte de artistas esmeraldefios en la galeria
de la planta baja de Flopec; y (c) la creacién del Malecdn de Las Palmas, espacio que ha
permitido atraer turistas nacionales y extranjeros asi como publico local para conocer la
belleza de este lugar, los eventos antes mencionados se llevan a cabo en este espacio

propio de la ciudad de Esmeraldas.

De igual manera la administracion del hotel considera que los tres factores de mayor
priorizacion en la evaluacion de las amenazas son los elementos en los que deben
enfocarse para trabajar en planes de contingencia que minimicen el impacto que puedan
tener, estas son: (a) la falta de servicio de agua potable, este es un problema de alto
impacto ya que este servicio basico es indispensable para la satisfaccion de los clientes,
de modo que el proyecto del agua que se lleva a cabo en la ciudad beneficiaré a toda la
ciudadania, no solo al hotel, mientras tanto lo que la administracion hace es contratar los
servicios de tanqueros de agua para solventar la falta de esta, incurriendo en costos que
mucha veces no estan programados; (b) los precios bajos en el servicio de hospedaje
que la competencia tiene es otro factor de alto impacto especialmente en época de
vacaciones porque el sector turistico busca precios comodos prefiriendo playas como
Atacames o Tonsupa, en la playa Las Palmas existen pocos hoteles que manejan un
rango aproximado de 25 ddlares por noche, este es un precio por el cual Hotel Las
Palmas no puede competir ya que no resulta rentable para su funcionamiento; y (c) el
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incremento de la competencia en el sector de Las Palmas es evidente, la construccion de
nuevos edificios de hotel podria estar poniendo en riesgo la cantidad de clientes con los

que se cuenta actualmente al tener nuevas opciones de alojamiento en el mercado.

1.2 Anélisis interno

1.2.1 Antecedentes de la empresa.

Hotel Las Palmas cuenta con una amplia trayectoria y experiencia de mas de treinta
afios en cuanto a hoteleria, sus inicios fueron en el Canton Atacames con el nombre de
“Hotel Playa Hermosa”. En el afio 2015 su mentalizadora y fundadora, ausente ya la
Licenciada Lucia del Carmen Rueda Jacome tuvo la idea de construir en el nuevo
malecon de la ciudad un hotel destinado principalmente para las personas de negocios y
para un sector turistico nacional y extranjero.

Hotel Las Palmas goza de una ubicacion ideal frente al nuevo Malecon de Las Palmas
de la ciudad de Esmeraldas, constituye una joya de la arquitectura moderna que se ha
adaptado y enfocado a la satisfaccion de las necesidades de alojamiento de quienes

visitan la ciudad.

1.2.2 Giro del negocio.

Hotel Las Palmas es una empresa dedicada a las actividades de alojamiento, al estar
ubicado en un sector estratégico de la ciudad de Esmeraldas (Malecén de Las Palmas),
pone enfasis en captar diferentes segmentos de mercados potenciales como son
principalmente el sector ejecutivo, comercial, empresarial y turistico a nivel nacional y

extranjero, ampliando favorablemente su cartera de clientes.

1.2.3  Mision, vision y valores.

A continuacion, se detalla la mision, vision y valores del Hotel Las Palmas, esta

informacién fue proporcionada por el Gerente General.
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1.2.3.1 Misién.

Brindar a nuestros clientes una experiencia Unica en el servicio de alojamiento mediante

instalaciones modernas y de lujo, personal capacitado y atencion personalizada.

1.2.3.2 Vision.

Ser el hotel nmero uno de Esmeraldas y ser conocidos y reconocidos a nivel nacional e

internacional.

1.2.3.3 Valores corporativos.

Los valores que el Hotel Las Palmas imparte a todos sus colaboradores son:
- Respeto
- Colaboracién
- Innovacion
- Discrecion

- Liderazgo

1.2.4 Estructura organizacional.

Hotel Las Palmas es catalogado como una PYME, presenta una estructura
organizacional simple el cual se indica en la figura 10.

Fuera del hotel:

Contabilidad

Figura 10: Estructura Organizacional. Basado en la informacidn proporcionada por el Gerente General,
2018.
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A continuacion, se detalla las actividades que cada area realiza:

Direccién General: esta &rea se encarga del manejo, supervisién y control de los
procesos internos y externos del hotel como, por ejemplo: supervision y administracion
del personal, contratacion y pago a proveedores, manejo de cartera de clientes nuevos y
antiguos, control de calidad del servicio brindado, toma de decisiones gerenciales,
supervision del mantenimiento de las instalaciones, aprobacion de cotizaciones,
compras, manejo de inventarios y manejo de las finanzas.

Recepcidn: tiene como funciones las siguientes: recibimiento de los clientes, check in —
check out completo, facturacién, elaboracién de cotizaciones, recepcion y gestion de
documentos, comunicaciones entregados al hotel, recepcion de proveedores,
verificacion de limpieza de habitaciones, control de inventario de minibar, control de
limpieza de areas internas y externas del hotel, canal de comunicacion entre clientes y
direccion general.

Camareria: la camareria se enfoca principalmente en realizar todo lo concerniente a
limpieza y desinfeccion de habitaciones, utilizando quimicos aprobados vy
procedimientos de limpieza establecidos, manteniendo una alta efectividad en las
labores encomendadas.

Cafeteria: tiene que ver con el servicio de desayuno brindado por el hotel a todos sus
clientes, es aqui donde se realiza la preparacion y servicio de este, con materia prima
seleccionada cuidadosamente, en horarios preestablecidos (7h30 a 9h00) y brindando un
servicio personalizado a cada cliente, ya que es un desayuno buffet.

Mantenimiento: el area de mantenimiento centra sus funciones en lograr que las
instalaciones del hotel se encuentren en perfectas condiciones para recibir a sus clientes,
con profesionales contratados por evento en las areas de electricidad, gasfiteria,
carpinteria, cerrajeria, plomeria y pintura, esta area se enfoca en realizar
mantenimientos preventivos de manera periddica y correctivos cuando se lo requiera.
Contabilidad: este es un servicio externo, realizado por un profesional en el area de
contabilidad, se encarga de realizar todo lo que solicita el Servicio de Rentas Internas
(SRI) como, por ejemplo: declaraciones de impuestos, anexos; por otro lado, se encarga
de llevar y entregar un informe detallado de como se encuentran los estados financieros
del hotel (cuentas por pagar, cuentas por cobrar, activos, pasivos) para un adecuado

manejo y control de las finanzas.
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1.3 Andlisis de las cinco fuerzas de Porter

1.3.1 Servicios.

Hotel Las Palmas ofrece el servicio de alojamiento de calidad requerido por los
ejecutivos, empresarios Yy turistas nacionales e internacionales que visitan la ciudad de
Esmeraldas, satisfaciendo los estandares y superando las expectativas de cada uno de
ellos. Dentro de las caracteristicas del servicio de alojamiento, las habitaciones son
modernas y elegantes, divididas en tres tipos, individual, doble y triple. Cada habitacion
estd equipada con servicio de wifi, aire acondicionado, ventilacion, agua caliente,

Directv y minibar, ademas cuenta con desayuno incluido.

Otro servicio que ofrece el Hotel Las Palmas es el alquiler del salon de eventos, tiene
aproximadamente una capacidad de aforo para 30 personas, en este se puede realizar
todo tipo de eventos, cuenta con aire acondicionado y una vista privilegiada hacia el

malecon y la playa.

1.3.2 Clientes.
Los clientes del Hotel Las Palmas son personas naturales y juridicas, turistas nacionales

y extranjeros.

En la Tabla 6 se puede observar a los clientes mas frecuentes:
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Tabla 6
Clientes frecuentes de Hotel Las Palmas

Clientes Sector Caracteristicas

Viajes El Corte Inglés Empresa privada Agencia de viajes

Flota Petrolera Ecuatoriana Empresa publica Empresa de transporte maritimo

(Flopec) de hidrocarburos

ACCIONA Empresa privada Constructora, infraestructuras
sostenibles y energias renovables

OHM & CO Empresa privada Consultora y auditora financiera

Desarrollo y Autogestion (DYA)  Empresa privada Organizacioén no gubernamental
latinoamericana

Instituto Ecuatoriano de Empresa publica Servicios de salud y pensiones

Seguridad Social (IESS)

Embajadas Organismos internacionales Representantes de un pais
extranjero

Ministerios Pablicos Empresas publicas Representantes de instituciones
publicas

Fondo Internacional de Organismos internacionales Organismos Internacionales de

Emergencia de las Naciones ayuda social

Unidas para la Infancia

(UNICEF)

Agencia de la ONU para los
refugiados (ACNUR)
HIAS

Nota: Basado en la informacién proporcionada por el Gerente General, 2018.

En la ciudad de Esmeraldas se encuentran ubicadas todas las instituciones publicas y
privadas, y el Hotel Las Palmas tiene la ventaja de estar situado en este sector ya que
entre sus clientes mas frecuentes son los del segmento corporativo, la estadia de este
tipo de clientes es de lunes a viernes y algunas empresas como ACCIONA se hospedan
durante largos periodos de tiempo ya que estan encargados de realizar el proyecto de
construccién, ampliacion y mejora de las estructuras de agua potable en la ciudad de

Esmeraldas.

1.3.3 Proveedores.

Para el buen funcionamiento de servicio que brinda Hotel Las Palmas, los proveedores

que se requieren se detallan en la Tabla 8:
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Tabla 8

Proveedores del Hotel Las Palmas

Servicios

Proveedores

Caracteristicas

Servicios basicos

Amenties

Quimicos e insumos
de limpiezay
desinfeccion
Insumos de cafeteria

y minibar
Internet

Television por cable
Cobro electronico
Insumos de camareria
Mobiliario

Insumos de
mantenimiento

Corporacién Nacional de
Electricidad (CNEL)
Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones (CNT)
Empresa de Agua Potable y
Alcantarillado San Mateo

(EAPA)
Salgraf

Distribuidora Valmonte

Corporacién favorita
Netlife

Directv

Datafast

Textiles San Pedro

Muebles Forestal

Kywi

Empresas publicas que se encargan de proveer los
servicios de agua potable, teléfono y luz eléctrica.

Empresa dedicada a la provision de amenties de uso
hotelero como son jabon y shampoo personalizados.
Realiza la entrega periddica de quimicos de limpieza 'y
desinfeccion (cloro, desinfectante) asi como de
insumos de limpieza (escobas, trapeadores de uso
profesional, limpia vidrios).

Grandes supermercados dedicados al expendio de
viveres y provisiones.

Proporciona un servicio de internet de fibra optica de
10mb, ideal para el sector hotelero por su velocidad y
cobertura.

Encargada del servicio de television satelital.
Encargada de realizar los cobros y pagos cuando el
cliente paga con tarjeta de crédito.

Facilitadores de los insumos para camareria de hotel
(sabanas, cobijas, almohadas, toallas, cubrecamas)
Distribuidora de mobiliario de tipo hotelero (camas,
veladores, mesas, sillas)

Centro ferretero

Nota: Basado en la informacién proporcionada por el Gerente General, 2018.

Durante los dos primeros afios de funcionamiento del hotel, se ha podido evaluar cuales

son los proveedores que ofrecen los mejores costos por compras realizadas al por mayor

0 por tiempos establecidos de compras, en la tabla 8 se puede observar las

caracteristicas que cada uno ofrece, cabe mencionar que algunos de estos proveedores

como Selgraf, Distribuidora VValmonte y Textiles San Pedro provienen de Quito ya que

los precios asequibles y la calidad de sus productos es mejor, en Esmeraldas es dificil

encontrar proveedores que cumplan con los requisitos establecidos por la ley como por

ejemplo registros sanitarios o permiso de funcionamiento, elementos que son de vital

importancia para asegurar la calidad y el buen funcionamiento del hotel.
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1.3.4 Competencia.

La competencia del Hotel Las Palmas es de dos tipos, directa e indirecta, la directa se

caracteriza por brindar un servicio similar y se encuentra en el mismo sector que Hotel

Las Palmas; indirecta se considera a los hoteles o alojamientos que estan situados en el

centro de la ciudad o fuera de ella, pero dentro de un perimetro cercano.

Como se ha mencionado anteriormente, la competencia directa de Hotel Las Palmas

hace referencia a hoteles que se encuentran en el mismo sector, de esto se deriva ciertas

ventajas y desventajas que tiene Hotel Las Palmas frente a sus competidores, entre las

ventajas podemos definir las siguientes:

Construccion nueva.

Muebles y enceres completamente nuevos y modernos.

Personal capacitado y con amplia experiencia en el sector turistico y hotelero
Precios competitivos acorde a lo establecido por la autoridad, sector y servicio
brindado (Tarifa individual Hotel Las Palmas: $50 - Tarifa individual Hotel
Palm Beach: $40).

Puntuacién por encima de la competencia directa en plataformas digitales como
Booking y Trip Advisor (Hotel Las Palmas: 9.3 — Hotel Kennedy: 8.0 — Hotel
Ambato: 7.8).

Servicios adicionales como son: Alquiler de salon de eventos para reuniones y

conferencias, minibar, lavanderia, transporte ejecutivo, masajes relajantes.

Entre las desventajas encontradas se puede mencionar las siguientes:

Antigledad: los hoteles aledafios cuentan con afios de servicio y mantienen una
cartera de clientes fieles.

Presupuesto de los clientes: Hotel Las Palmas mantiene un target alto de clientes
debido al tipo de servicio que brinda, existen varios clientes potenciales, en
especial turistas, que mantienen un presupuesto bajo para su hospedaje, en
ocasiones buscan costos mas asequibles.

Vista al mar: varios clientes aprecian habitaciones con vista al mar, Hotel Las

Palmas posee una construccién lateral, lo que impide una vista directa al mar.
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- Piscina y areas verdes: Hotel Las Palmas no cuenta con piscina y areas verdes,
lo que hace que muchos clientes (familias con nifios) busquen un lugar mas

recreativo para su estadia.

1.3.5 Sustitutos.

Se ha identificado un sustituto potencial, estos son los departamentos a bajos costos
(mensualidad) ofertados en internet, que se encuentran ubicados dentro (centro de
Esmeraldas) y fuera de la ciudad (playa de Tonsupa y Atacames) y proveen en algunos
casos ciertos servicios adicionales que no ofrece Hotel Las Palmas como son piscina,
cocina, 0 conserjeria; estos sustitutos van enfocados a clientes que buscan una larga
estadia, y por su presupuesto les es dificil pagar un precio por noche y buscan algo que
les permita alojarse por largos periodos de tiempo, sin importar que tengan que
movilizarse mas para llegar a su destino, estos departamentos oscilan en tarifas entre
300 y 400 doélares mensuales, lo que en Hotel Las Palmas, significaria 6 a 8 noches de

alojamiento en acomodacién individual.

1.3.6 Formulacién de Fortalezas y Debilidades.

Una vez realizado el analisis interno del negocio, es oportuno citar las fortalezas y
debilidades encontradas, con el objeto de otorgar a la empresa el contexto real,

permitiendo potenciar los aspectos positivos y minimizar los negativos.

Las principales fortalezas encontradas son que el hotel cuanta con una infraestructura
nueva lo que brinda comodidad y confort a los clientes, la ubicacion del hotel es
privilegiada ya que se encuentra en el mejor sector de la ciudad, en el Malecon de Las
Palmas. Otra fortaleza importante que se ha logrado es la fidelizacion de los clientes de

instituciones publicas y privadas.

En cuanto a las principales debilidades encontradas se puede mencionar que
actualmente para la demanda que el hotel tiene la capacidad habitacional es muy
pequefia, de igual manera los clientes han solicitado el servicio complementario de
alimentacion y el hotel no cuenta con este servicio, por lo que se ha visto en la
necesidad de recomendar a un tercero para satisfacer las necesidades del cliente, otro
gran problema es no contar un parqueadero privado han existido clientes que han

desistido de hospedarse en el hotel por este factor.
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1.3.7 Evaluacion de Factores Internos.

La evaluacion de factores internos tiene como objetivo analizar el comportamiento del
Hotel Las Palmas, frente a las Fortalezas y Debilidades del sector; para ello se presenta
la siguiente matriz, misma que en una escala del 1 al 3 que es una evaluacion de forma
subjetiva, demuestra si la empresa aprovecha las fortalezas existentes y minimiza los

efectos adversos de las debilidades internas, los datos se presentan en la Tabla 9.

Tabla 9
Evaluacidn de factores internos
Importancia/
Factores Internos Capacidad  Magnitud Priorizacion
de actuacién
Fortalezas
1. Ubicacion privilegiada (Malecédn de Las Palmas) 3 3 9
2. Contar con un personal capacitado 3 3 9
3. Infraestructura nueva 3 3 9
4. Contar con servicios adicionales como el salon de 3 1 3
eventos
5. Fidelizacion de clientes de instituciones publicas y 3 5 6
privadas
6. Convenio con agencia de viajes para promocionar el ’ 5 4
hotel
Debilidades
1. Falta de capacidad en el tamafio de las instalaciones 2 3 6
2. No contar con otros servicios adicionales como el de 3 3 9

restaurante y piscina.
3. No contar con parqueadero privado 2 2 4

Nota: Basado en la informacidn proporcionada por el Gerente General, 2018.

El producto de la importancia en las fortalezas, asi como la capacidad de actuacion
frente a las debilidades y la magnitud, da como resultado la priorizacion de los factores

de mayor puntaje que deben ser considerados en el analisis.

Como se puede observar en la tabla 9 en cuanto a las fortalezas de mayor priorizacion
del Hotel las Palmas se puede mencionar la ubicacion, ya que al estar situado en el
mejor sector de la ciudad es un factor beneficioso debido a que los clientes prefieren
este lugar en el que pueden realizar otras actividades de esparcimiento después de su
jornada laboral, al igual que encontrar variedad de establecimiento de alimentos o
simplemente estar a pocos metros de la playa; otra fortaleza que caracteriza al hotel es
el personal capacitado debido a que cuentan con la experiencia necesaria para cumplir

con los requerimientos de los clientes y el buen manejo del hotel tanto del area
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administrativa como de las areas operacionales. Adicionalmente, la infraestructura del
hotel es nueva, factor con el que ha ganado muchos de sus clientes ya que la
construccién es moderna y cuenta con todos los estandares de calidad y seguridad, esto
hace la diferencia en comparacion con otros hoteles que por el terremoto del afio 2016

su estructura se vio afectada.

Con respecto a las debilidades que al momento presenta el hotel, la de mayor
priorizacion es no contar con servicios adicionales como un restaurante, existen clientes
que prefieren la comodidad de no tener que trasladarse a otros sitios para buscar el
servicio de alimentacién, lo que ha hecho la administracion del hotel es contactar a
restaurantes que puedan brindar el servicio a domicilio y llevar los alimentos al hotel
para satisfacer a los clientes; otro servicio que no posee el hotel y es un factor de alto
impacto como ya se ha mencionado, es no tener una piscina especialmente para el
segmento de mercado de familias que corresponden al sector turistico; por otra parte la
cantidad de habitaciones que apenas son 12 poco a poco se esta convirtiendo en una
debilidad debido a que la demanda del sector ejecutivo estd aumentando y la posibilidad
de construir mas habitaciones es limitada por el actual presupuesto que tiene la

administracion.

1.4 Analisis FODA

El FODA es herramienta que permite obtener un diagndstico de la situacion actual de la
empresa provee de insumos necesarios para el proceso de la planificacion estratégica,
ayuda a conocer todo el entorno que rodea a la empresa, tanto en el ambiente interno
como externo, proporciona la informacion que se requiere para la implementacion de
acciones y medidas correctivas y la gestion de nuevos o mejores proyectos en la

empresa (Villagdbmez, Mora, Barradas y Vazquez, 2014; Santos, UrzUa, s.f.).

Las fortalezas y debilidades son factores internos que la organizacion puede controlar,
mientras que las amenazas y oportunidades son factores externos que estan fuera del

control de la organizacion (Villagomez et.al., 2014).

Con el proposito de conocer la realidad actual del Hotel Las Palmas, se detalla en la
Tabla 10 el resumen del andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas.
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Tabla 10
Andlisis FODA

Fortalezas

Amenazas

F1. La ubicacion del Hotel es privilegiada ya que
se encuentra en el mejor sector de la ciudad en el
Malecdn de Las Palmas

F2. El personal del Hotel es capacitado

F3. La infraestructura es nueva

ALl. Construcciones nuevas que incrementan la
competencia

A2. Falta de preocupacién de las autoridades de
turno en atencion a los servicios basicos

A3. Precios competitivos que disminuye la
clientela

Oportunidades

Debilidades

O1. Creacion de la Ley de Feriados para
incrementar el desarrollo turistico

02. Creacion del Malecén de la ciudad y
reconstruccién de la Playa las Palmas

03. Incremento de los visitantes a la ciudad de

Esmeraldas por sus atractivos turisticos, cultura 'y

gastronomia

D1. No contar con otros servicios adicionales como
alimentacion y piscina.

D2. Falta de capacidad en el tamafio de las
instalaciones

Nota: Basado en la informacidn proporcionada en el Hotel Las Palmas, 2018.

El anélisis FODA realizado es la principal referencia para establecer la planificacion

estratégica y de marketing que requiere el Hotel Las Palmas, a partir de los factores

internos y externos analizados se plantean los objetivos y las estrategias que seran

implementados durante el afio 2019 y 2020.
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2. PLANIFICACION ESTRATEGICA Y DE MARKETING EN EL HOTEL
LAS PALMAS

La estrategia es el conjunto de objetivos, planes y politicas, que definen la ejecucién de
los negocios, relacion con proveedores y la organizacion del talento humano,
econdmico y tecnoldgico, estos son los elementos que necesita una empresa para
satisfacer a los accionistas, clientes 0 empleados y es (til para alcanzar los objetivos,

tomar decisiones, evaluar alternativas o solucionar problemas (Palacios, 2018).

En este sentido la planificacién estratégica requiere que todos los componentes de la
organizacion conozcan y comprendan los planes que se van a realizar antes de su
ejecucion, ya que compromete los recursos importantes, tiene efecto a largo plazo y
conecta la organizacion con el entorno, ademas, este es un proceso que involucra a
todos los colaboradores de la empresa para desarrollar sus habilidades y que a futuro
participen activamente en la toma de decisiones cuando deban enfrentarse a diferentes

situaciones (Ayestaran, 2016; Hoyos, 2013).

Hay que mencionar, ademas que la planificacion de marketing describe los métodos de
aplicacion de los recursos de mercadeo para alcanzar los objetivos, hay que tener en
cuenta que estos recursos y objetivos cambian con el tiempo, es por esto que se generan
las estrategias de marketing que son métodos que permitiran alcanzar los objetivos que
estan relacionados a cuatro elementos, el producto, el precio, la plaza y la promocidn,

primero se fijan las estrategias y luego se establece el plan de accion (Westwood, 2016).

2.1 Propuesta de la mision, vision y valores

Ayestaran (2016), manifiesta que los procesos de planificacion estratégica deben tener
un conocimiento amplio de la situacion de la empresa y para ello es importante definir
los tres aspectos principales que la componen, para comprender mejor en la Tabla 11 se

presenta la propuesta de las mision, vision y valores.
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Tabla 11
Misidn, vision y valores propuestos

Propuesta

Misién Satisfacer las necesidades de nuestros clientes superando sus expectativas brindando
servicios de calidad, mediante instalaciones modernas, personal capacitado y atencion
personalizada, aportando al desarrollo econémico de la provincia.

Vision Ser reconocidos para el afio 2023 como el hotel lider en la ciudad de Esmeraldas, ofrecer a
nuestros clientes confort con los mas elevados niveles de calidad en hospedaje, a través del
recurso humano altamente calificado.

Valores RESPETO: Valorar y reconocer a nuestros clientes internos y externos
COLABORACION: Trabajar de manera conjunta para lograr nuestros objetivos
INNOVACION: Crear nuevos y mejores servicios para la satisfaccion de nuestros clientes
LIDERAZGO: Ser firme en la toma de decisiones y dirigir a todo el personal hacia el
camino del éxito

SERVICIO: Ofrecer una atencion optima a través del personal capacitado

Nota: Basado en la informacién de Hotel Las Palmas

El desarrollo de la propuesta de la mision, vision y valores para el Hotel Las Palmas se
realizd en base a su informacion actual, mejorando los conceptos con los que trabajan y
presentan a los clientes, esta propuesta ofrece una alternativa de mejora para cuando la

gerencia decida actualizar su informacién ante el mercado.

2.2 Determinacidn de los objetivos, estrategias y politicas del plan estratégico

En la Tabla 12 se presenta la propuesta de los objetivos, estrategias y politicas del plan
estratégicos para el Hotel Las Palmas, con el fin de llevar a cabo los planes deseados

por el hotel, haciendo énfasis en las necesidades evaluadas por el Gerente General.
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Tabla 12

Obijetivos, estrategias y politicas del plan estratégico para el Hotel Las Palmas

Objetivos Estrategias Politicas

1. Obtener un margen total de 1.1  Se debera realizar una revision de los gastos generados, 1.1.1 No se realizaran inversiones de infraestructura en los
utilidad neta de un 60% durante priorizando los que sean realmente necesarios y proximos 3 afios.
los tres afios primeros afios. eliminando o suspendiendo los innecesarios o suntuarios.  1.1.2  Se realizara mantenimiento preventivo de instalaciones,

1.2 Crear un departamento de ventas, encargado de conseguir equipos y mobiliario con una mayor frecuencia para evitar
nuevos clientes potenciales mediante visitas, cotizaciones, correctivos que puedan generar gastos fuertes imprevistos.
presentaciones a nivel nacional, de esta manera se 1.2.1 No se deber ofertar a los clientes potenciales servicios
maximizard las ventas y por ende el margen de utilidad adicionales que no dependan netamente de Hotel Las
neta. Palmas como puede ser paquetes turisticos o servicio de

restaurante las 24 horas.

2. Consolidar un equipo de trabajo 2.1  Realizar la bisqueda de capacitaciones publicas o 2.1.1 El empleado que opte por la capacitacién debera presentar
de al menos cuatro personas, privadas en temas relacionados a administracion, servicio el plan de estudios, este ser analizado y aprobado por la
capacitados en administracion, al cliente, idiomas o afines al giro del negocio. direccion general.
servicio al cliente o afines al 2.2 Incentivar al personal a la preparacion continGa a nivel 2.1.2 No se aprobara capacitaciones ajenas al giro del negocio.
giro del negocio hasta finales profesional, brindandoles las facilidades de horarios o 2.2.1 Las capacitaciones de preferencia deberan ser en horarios
del 2019. apoyo econdmico para que puedan cumplir con la meta de que no interfieran en los momentos de maxima

certificarse. operatividad del hotel.
2.2.2 Las capacitaciones deberan ser afines a su puesto de

trabajo.
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Tabla 12. (Continuacién)

Objetivos Estrategias Politicas

3. Brindar un servicio de 3.1  Creacion de un buzdn de sugerencias en el cual se 3.1.1 No se podra descartar ninguna observacion
calidad, que supere el 80% de receptaran mediante formularios, las quejas, reclamos, realizada por los clientes.
satisfaccion de los clientes reconocimientos. 3.2.1 Las encuestas estaran dirigidas a clientes
actuales y futuros, evaluados 3.2 Realizacion de encuestas fisicas y digitales de manera frecuentes y nuevos.
mediante indicadores periddica a clientes para evaluar y medir en nivel de 3.3.1 Se debera realizar andlisis mensual de las
(encuestas y evaluaciones) satisfaccion. encuestas y evaluaciones, estas deberan ser
para conseguir el 3.3 Serealizara un plan de accién de las quejas y/o procesadas en maximo una semana.
posicionamiento en el sector reclamos, para solventar las no conformidades.

turistico en los préximos dos
afios de operaciones.

4. Potenciar el desarrollo del 4.1 Ofertando nuevos servicios para el uso del salén 4.1.1 Lareserva del salon se debera realizar con un
salén de eventos y reuniones como los siguientes: todo tipo de celebraciones anticipo econémico del 50%.
por lo menos en dos veces a (cumpleafios, cenas, agasajos, matrimonios) a un 4.1.2  Paralarealizacion de cualquier evento se
la semana durante los dos nuevo segmento de mercado. debera aprobar la disponibilidad del espacio
afios siguientes 4.2 Realizando alianzas estratégicas con proveedores de con minimo una semana de antelacion.
catering, decoraciones, artistas, para solventar los 4.1.3  se evitard realizar eventos que alteren el orden
requerimientos de los futuros clientes. y el descanso de los huéspedes.

4.3 Campafia de difusion a empresas sobre la oferta del 4.2.1  Seasignara un area de transito exclusiva de los
servicio de alquiler del salén para reuniones y participantes de los eventos para evitar una
capacitaciones empresariales a través de redes alteracion las actividades de alojamiento.
sociales. 4.3.1 La campafia de difusién del salon de eventos

sera parte del contrato de publicidad del hotel
en redes sociales.

Fuente: Autor
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Se ha desarrollado la tabla 12 con la finalidad de establecer los principales objetivos que
son relevantes para el Hotel, en base a éstos se han determinado las estrategias y
politicas que son de vital importancia para el plan de accion. Aqui se puede evidenciar
que lo que la administracién necesita es organizar y estructurar el negocio, primero
consolidando su equipo de trabajo para que éste sea totalmente capaz de brindar un
servicio de calidad a todos los clientes, también requiere potenciar las instalaciones del
hotel que al momento no han sido utilizadas al cien por ciento, trayendo como
consecuencia el no generar ganancias extras, adicional al hospedaje que es el principal
servicio, siendo especificadas todas estas necesidades, el negocio podré crear un plan
para maximizar las ganancias y la utilidad neta deseada.

2.3 Determinacion de los objetivos, estrategias y politicas del plan de marketing

En la Tabla 13 se describen los objetivos, estrategias y politicas del plan marketing para
Hotel Las Palmas con el propdsito de desarrollar al negocio frente al entorno

competitivo en el que se encuentra.
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Tabla 13
Obijetivos, estrategias y politicas del plan de marketing para el Hotel Las Palmas

Objetivos

Estrategias

Politicas

Desarrollar nuevas plataformas publicitarias en
redes sociales (fecebook e instagram),
presentacién empresarial y un redisefio
corporativo en los primeros seis meses del afio
2019.

Crear y manejar dos plataformas de reservas
digitales como Booking y Xpedia durante
enero del 2019.

Incrementar el nimero de reservas en un 20%
hasta finales del 2019.

Incrementar el nimero de clientes de turismo
en un 10% hasta finales del 2020.

Aumentar los beneficios a los clientes
frecuentes mejorando las tarifas de hospedaje
durante todo el 2019.

11

1.2

2.1

3.1

41

4.2

5.1

52

Se contratard los servicios profesionales de un
community manager para creacion y manejo de
redes sociales.

Se contratard los servicios profesionales de un
disefiador gréafico para la creacion de la
presentacién y el redisefio empresarial.

Mediante la creacién del usuario del Hotel Las
Palmas en las plataformas digitales.

Realizando llamadas telefdnicas y enviando
correos electrénicos masivos

Prestando nuevos servicios de recreacién como
la construccion de una piscina

Mediante la creacion de alianzas estrategias
con operadoras turisticas.

Oferta de tarifas corporativas a clientes
ejecutivos.
Planes mensuales con tarifas reducidas.

111

1.1.2

121

2.1.1

311

411
421

511

El community manager debera mantener
exclusividad en el manejo de la informacion
frente a sus competidores.

De la misma manera debera respetar la
confidencialidad de la informacion
proporcionada por el hotel.

El redisefio de la imagen se realizara
manteniendo la linea corporativa del hotel que
ya es conocido por los clientes.

Se trabajara con preferencia en las plataformas
mas visitas y reconocidas en la actualidad por
los usuarios.

Manteniendo una comunicacion efectiva entre
los clientes que utilicen estos medios.
Creacion de normas para el uso de la piscina.
Procurar que las alianzas estratégicas se
realicen con operadores de la ciudad de
Esmeraldas.

Los clientes corporativos o de tarifas reducidas
deberan cumplir con requisitos establecidos por
el hotel.

Fuente: Autor
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Con el fin de determinar los principales objetivos de mercadeo que el Hotel Las Palmas
necesita, se ha desarrollado la tabla 13, la cual contiene las estrategias y politicas que se
deberan trabajar en el plan de accidn. Teniendo en cuenta el entorno competitivo en el
que se encuentra el hotel, es necesario desarrollar la promocion del negocio a traves de
la publicidad, hoy en dia existe una gran variedad de plataformas tecnoldgicas en la que
dar a conocer un negocio es mas facil, entre estas se encuentran las redes sociales y las
plataformas digitales de reservas, de esta manera se puede incrementar el numero de
clientes potenciales. Por otra parte, al ya contar con una clientela frecuente el hotel
puede brindar la oportunidad de mejorar las tarifas de pago siempre y cuando los
clientes cumplan con los requisitos que el hotel establezca, para no perjudicar al negocio

ni a los clientes
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3. ELABORACION DEL DIAGRAMA DE PROCESOS Y MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE HOSPEDAJE DEL HOTEL LAS PALMAS

La implementacion de procesos en una organizacion es uno de los principios esenciales
de gestion para la obtencion de resultados, garantizando la organizacion de la empresa,
optimizando recursos y reduciendo los posibles riesgos que se puedan presentar por

actuaciones de improvisacion (Gonzéles, 2017).

Por medio de la gestion por procesos en el sector hotelero, existen aspectos que pueden
destacarse, entre estos estan: (a) la orientacién a los clientes, teniendo en cuenta las
caracteristicas, necesidades y expectativas del segmento de mercado; (b) la
identificacion, descripcion y secuencia del proceso, donde cada area aporta valor para el
resultado final; (c) asignacion de responsabilidades en los flujos de proceso; y (d)
innovacion, flexibilidad y adaptacion, para dar respuesta a las necesidades de los
clientes (Gonzéles, 2017).

3.1 Mapa de procesos del Hotel Las Palmas

Segun Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor, (como lo citd Torres, 2014), el
mapa de procesos es la representacion gréfica de la estructura de procesos que hacen
parte del sistema de gestion y sirven para identificar e interrelacionar los procesos.

Una de las caracteristicas al elaborar el mapa de procesos, es que las actividades no se
ordenan de una manera predeterminada, se puede decir que el proceso cruza
transversalmente el organigrama de la organizacion ya que se establecen en tres
categorias diferentes, estos son, los procesos estratégicos, procesos operativos y

procesos de soporte (Torres, 2014).

En la figura 11 se presenta el mapa de procesos propuesto para el Hotel Las Palmas.
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Como se habia mencionado anteriormente el mapa de proceso estd compuesto por tres
niveles dependiendo de las actividades. En la representacion de la figura 11, en la
primera parte estan los procesos estratégicos, que contiene a la gestion gerencial y
administrativa, encargada de las decisiones, la planificacion, control y organizacion del
funcionamiento del hotel, de este proceso dependerd el desempefio de los siguientes
niveles; el segundo nivel corresponde a los procesos operativos los cuales son los méas
importantes en el mapa, pues representan la imagen misma del servicio ya que en esta
parte las actividades que se realizan son las que estan en contacto directo con el cliente,
aqui se receptan los requerimientos o necesidades de los cliente y el cumplimiento de
las actividades de este nivel seran el resultado de la satisfaccion que tengan los mismos,
este subnivel dependera en mayor proporcion del tercer nivel o conocido como procesos
de soporte, este nivel contiene un conjunto de actividades que se relacionan con los
subniveles anteriores ya que requieren de una adecuada organizacion, como por ejemplo
la intervencion del proceso administrativo junto con el departamento de contabilidad
para la planificacion del presupuesto o como es la relacion de las funciones de limpieza
y alimentacion durante la estadia de los clientes, debido a que los elementos de entrada

y salida en el mapa de proceso se enfoca siempre en los clientes.

3.2 Levantamiento de las actividades de hospedaje

El levantamiento de informacion es una manera de representar la realidad de cualquier
proceso, a partir de la identificacion de las actividades y tareas de este, y asi lograr un
determinado resultado. Constituye un elemento clave de trabajo, a partir de aqui se
puede observar qué se realiza y como se realiza una determinada tarea con el fin de

mejorar los resultados (Paper, 2011).

A continuacion, se presenta la Tabla 14 que contiene el levantamiento de las actividades

generales del proceso de hospedaje.
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Tabla 14
Actividades generales en el proceso de hospedaje

Actividades de hospedaje

Check in:

- Registro completo del cliente del hotel (datos personales, nimero de pasajeros, noches a

hospedarse)

- Registro del huésped en el sistema informatico

- Comunicacion al cliente sobre las politicas de alojamiento
Acompariamiento al huésped a su habitacion
Servicio de cafeteria

- Desayunos
Check Out:

- Verificacion de consumos adicionales

- Facturacion
Limpieza y adecuacién de habitacion a cargo del personal
Verificacion del estado de las habitaciones para nuevos clientes

Nota: Basado en la informacidn proporcionada por el Gerente General, 2018.

Para establecer las actividades generales que se realizan en el proceso de hospedaje fue
necesario observar al personal del hotel al momento de ejecutar las tareas que le
corresponden a cada uno, como se observa en la tabla 14 se inicia con el check in, aqui
se registra la informacion de los huéspedes asi como también se comunica las politicas
de hospedaje, en la siguiente actividad interviene el personal de camareria el cual es el
encargado de acompafiar al cliente hasta la habitacion, durante la estadia de los clientes
se sirve el servicio de alimentacion en este caso el desayuno; posteriormente cuando
termina la estadia de los huéspedes se procede con el check out, en ese momento se
realiza la verificacion de consumos adicionales para elaborar la factura. Para concluir el
personal de camareria realiza la limpieza y adecuacion de las habitaciones, y finalizada

esa actividad el personal de recepcion verifica el estado de las habitaciones.

3.3 Elaboracién del diagrama de flujo del proceso de hospedaje

El diagrama de flujo es una herramienta que se utiliza para identificar distintas
operaciones que componen un procedimiento o parte de este, tiene la ventaja de indicar
la secuencia del proceso y los responsables de su ejecucion (Bataller, 2016; Acosta,
Arellano y Barrios, 2009).

Segun Gdémez, (como lo citd Acosta, Arellano y Barrios, 2009) menciona que para la

elaboracion de los diagramas de flujo se utilizan diferentes formas o simbolos que
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representan la secuencia o pasos en un proceso. Cada simbolo tiene un significado que

se presenta en el cuadro 1:

Cuadrol
Simbologia en los diagramas de flujo

Simbolo Significado

Inicio / Final
Se utiliza para indicar el inicio y el final de un diagrama.

Accion / Proceso
Indica una accién o instruccion llevada a cabo durante el proceso.

Decision
Se utiliza cuando se debe tomar una decision, el flujo del proceso va
a seguir esa direccion segln sea la decision.

Conector
Indica que el flujo continta donde se ha colocado un simbolo igual
gue contiene la misma letra.

Documento
Se utiliza para hacer referencia a la generacién de un documento
fisico.

Linea de flujo
Indica el seguimiento ldgico y sentido de ejecucién de las
operaciones.

— |

Nota: Basado en Smartdraw, s.f.

En la primera parte del proceso de hospedaje como se habia indicado se inicia con el
check in, es esta actividad se realizan tres tareas principales a cargo del responsable de
recepcion, estas son: el registro de la informacion del cliente en la bitdcora del hotel y
posterior ingresar esta informacién en el sistema informatico, de igual manera se
entrega de forma fisica las politicas de hospedaje para que los clientes estén conscientes
de que si ocurriera algun tipo de dafio en los bienes 0 mal comportamiento se tomaran
las acciones respectivas. Durante la estadia de los clientes, el servicio de camareria se
encarga de la limpieza diaria de las habitaciones, asi mismo se sirve el desayuno todos
los dias, al finalizar esta etapa y concluida la estadia de los clientes la siguiente parte del
proceso es el check out, a esta actividad le corresponden dos tareas principales, la
verificacion de consumos adicionales y posterior a esto la elaboracion de la factura, el
detalle de estas tareas se realizara a continuacion.

El diagrama de flujo del proceso general de hospedaje se presenta en la figura 12.
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Figura 12: Diagrama de flujo del proceso de hospedaje
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3.3.1 Flujograma de actividades: Check in.

La persona responsable de recepcion realiza el proceso de registro de entrada o
comUnmente conocido como check in al momento en el que un cliente ingresa al hotel
para registrase, lo primero que se debe hacer es saludar y dar la bienvenida a las
instalaciones. Si el cliente no tiene reserva se debe indicar la tarifa, asi como entregar el
triptico informativo que contiene la explicacion y los servicios con los que cuenta el
hotel, si el cliente no acepta la tarifa, se le agradecer por haber visitado el hotel y se
ofrece el servicio para una proxima oportunidad. Si el cliente acepta la tarifa, se le
entrega la bitacora de registro y se le solicita que complete su informacién personal, a
continuacion, se le pregunta cuél serd la forma de pago para registrar la informacion en
el sistema. Asi mismo, si el cliente tiene reserva, se debe verificar en el sistema
informatico del hotel llamado “Cexarius” la informacion de la persona que se hospedara
para confirmar los datos y nimero de noches de estadia. En el caso de ser cliente
frecuente o corporativo, de igual manera se le solicita completar la informacion de la
bitdcora de registro y finalmente, en cualquiera de estos aspectos se entregan las

politicas de hospedaje y las llaves de la habitacion a los clientes.

El flujograma del proceso de check in se detalla en la figura 13.
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Figural3: Flujograma del proceso de check in del Hotel Las Palmas
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3.3.2 Flujograma de actividades: Check out.

La persona responsable de recepcion realiza el proceso de salida de los clientes o check
out, al finalizar su estadia en el hotel se le debe solicitar la llave de la habitacion para asi
conocer de queé cliente se trata, en ese momento se comunica por radio al servicio de
camareria para que revisen el estado de la habitacion mientras la recepcionista elabora
la cuenta, se valida con el cliente si realiz6 algun consumo adicional como puede ser de
mini bar, servicio de masajes o lavanderia, adicionalmente camareria informa si hubo
algun dafio en la habitacidn para ser cargado o no a la cuenta final, de igual manera se
confirma con el cliente la forma de pago que fue registrada en el check iny se le
pregunta a que nombre desea la factura, se le solicita que revise si la informacion esta
correcta para proceder con la impresion de la misma, en este tipo de documentos es
importante contar con la firma de los clientes, se le entrega la origina y la copia queda
como respaldo para el area de contabilidad del hotel. Se agradece al cliente por haber
preferido a Hotel Las Palmas para su estadia en la ciudad de Esmeraldas, se le desea un

buen viaje y un pronto retorno al hotel.

El flujograma del proceso de check out se detalla en la figura 14.
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3.4 Elaboracién del manual de procedimientos

El manual de procedimientos surge como la guia en la que se establece la forma en que
la organizacion desea que su personal actue, es un documento en el cual se describe de
forma clara y detallada los pasos para realizar las actividades de una o varias funciones
(Palma, 2009; Atienza, 2012).

Entre los propdsitos de este documento se pueden mencionar los siguientes:
conocimiento de la descripcion de las tareas y los responsables de su ejecucién; ayuda a
la integracion del puesto de trabajo y capacitacion del personal; establece un sistema de
informacidn; facilita las labores de auditoria, control interno y evaluacion; aumenta la
eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y como hacerlo (Atienza,
2012).

El manual de procedimiento de hospedaje para el Hotel Las Palmas se encuentra en el
Anexo A, este manual estd conformado por la siguiente estructura:

Identificacion: en esta seccion se coloca el logotipo de la empresa, el nombre del
procedimiento, denominacion de la unidad o departamento, la version y contenido de
paginas, las unidades responsables de la elaboracidn, revision y aprobacion.

indice: es la relacion del contenido y paginas correspondientes que forman parte del
documento.

Obijetivo y alcance: es el propoésito que se pretende cumplir con los procedimientos en el
area designada.

Definiciones: es la lista de conceptos de caracter técnico que se utilizan en el
procedimiento, para hacer méas accesible al usuario la consulta del manual.
Responsables: son las unidades administrativas o personas en sus puestos de trabajo que
intervienen en los procedimientos.

Procedimiento de las actividades de hospedaje: es la descripcion detallada de las
operaciones.

Verificacién de actividades: son los resultados que se espera obtener en cuanto al
funcionamiento de las operaciones.

Encuestas: son los documentos referenciales de donde se pueden obtener datos.

Registros de calidad: son los formularios que se utilizan en un procedimiento especifico
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4. ESTRATEGIA DE CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

El turismo es una de las actividades de mayor crecimiento a nivel mundial, ya que existe
una tendencia por los viajeros de no tener preferencias marcadas de lugares de viajes.
Las actividades turisticas aportan a la economia de las regiones con respecto al
crecimiento empresarial, incremento de la oferta laboral o mejoramiento de la calidad
de vida de las personas y en cuanto al sector hotelero es considerado como una parte
primordial de la cadena de valor de las actividades turisticas. Es por esto que, la gestion
que se realiza para brindar calidad en el servicio ofrecido por los hoteles se convierte en
unos de los elementos méas importantes debido a que un servicio de calidad es sinénimo

de satisfaccion de los clientes (Carvajal, 2014; Monsalve, Hernandez, 2015).

Segun Sorensson y Friedrichs (cémo lo citd Monsalve, Hernandez, 2015), la gestion de
la calidad del servicio se direcciona hacia la satisfaccion del cliente y no hacia el
cumplimiento de procesos estructurados como se lo hace normalmente en los sistemas

de gestién de calidad.

4.1 El servicio

El servicio es intangible y se da cuando existe esfuerzos humanos y mecanicos que se
aplican a personas u objetos, ademas son las acciones o beneficios que una parte ofrece
a otra, mientras los servicios sean intangibles, los clientes deben analizar la calidad de
este y en base algunos elementos como la ubicacion, el personal, el precio, el tipo de
comunicacion, obtienen la conclusién de su percepcién, por tanto, el prestador del
servicio debe procurar que lo que ofrece se convierta en algo tangible (Tamayo, Vega,
2017).

4.2 La calidad

Segun Quifiones y de Vega, 2015, es la busqueda constante de la perfeccion en el
servicio, productos y seres humanos, se necesita de la participacion, la responsabilidad y
tener sobre todo vocacion para el servicio. Empleando las palabras de Perasuraman
(como lo expresan Ruiz, Vazquez y Diaz, 2015), la calidad es lo que los clientes

perciben, ellos son quienes advierten y determinan si un servicio es 0 no de calidad
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siendo asi una vision personal y subjetiva de lo que es la calidad, relativo la
superioridad del servicio real.

Para Kotler y Armstrong (como lo citd Ibarra, Casas, 2014), la calidad estd definida
como la totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que se
relacionan con su habilidad de satisfacer las necesidades del cliente. Se debe agregar
que, la calidad en el turismo es un concepto holistico debido a que relaciona todas las
actividades de la cadena de servicios de turismo como es el transporte, alojamiento,

alimentacion y actividades de recreacion.

4.3 La calidad del servicio

Hoy en dia los clientes son cada vez mas exigentes lo que ha dado lugar a que la
prestacion de una experiencia turistica de alta calidad se presente como un elemento de
clara diferenciacion estratégica, y en el sector de hoteleria el alojamiento es un aspecto
que los clientes dan por descontado, esto quiere decir que ya no es una garantia de éxito
en el mercado, ahora se debe tomar en cuenta otros elementos clave como un trato
cordial, amable y personalizado a los clientes, también es importante contar con una
decoracion acogedora y servicios complementarios, en definitiva ofrecer un servicio de
excelencia es el punto de partida para que las organizaciones refuercen la lealtad de los
clientes actuales y aumenten la captacion de nuevos clientes. Al momento de la
prestacion del servicio o en el encuentro entre comprador y vendedor, pueden darse tres
situaciones: si la prestacion supera las expectativas del consumidor el servicio sera
considerado como excelente; si solo la iguala sera visto como bueno; y si no cubre las

expectativas sera catalogado como malo o deficiente (Ruiz, Vazquez y Diaz, 2015).

De acuerdo con la revision de literatura realizada a cerca de la calidad del servicio, para
algunos autores, constituye como la mas importante y poderosa ventaja competitiva que
poseen las empresas del sector de servicios, ya que para los clientes las experiencias
generadas conllevan a la definicion de un servicio de calidad y por lo tanto a la
satisfaccion de estos. En palabras mas simples la calidad en el servicio es alcanzar las
necesidades y los requerimientos de los consumidores y depende mucho de las acciones
del proveedor, de cuanto, dénde y como hace o brinda el servicio y como es percibido

por el cliente (Tamayo, Vega, 2017; Monsalve, Hernandez, 2015; Ibarra, Casas, 2014).
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En este sentido, se puede identificar dos conceptos que se relacionan con la calidad del

servicio, estos son las expectativas y las percepciones que se explican a continuacion.

La clave para ofrecer un servicio de calidad esta en la comprension y respuesta a las
expectativas de los clientes, esto depende de cinco factores: (a) las promesas, tienen un
impacto directo sobre el servicio que se espera recibir, aqui se encuentran los elementos
tangibles y el precio, todo asociado al servicio como indicadores de calidad; (b) la
comunicacion boca — oido, se trata de comentarios, criticas, consejos, advertencias o
recomendaciones que se transmiten de persona a persona dando una idea de cémo va a
ser el servicio, una comunicacion positiva sobre los servicio que brinda una empresa, no
solo eleva las expectativas de los consumidores sino que también aumenta la posibilidad
de atraer nuevos clientes; (c) experiencias pasadas, las comparaciones entre una
organizacion y otra afectan las expectativas de los individuos; (d) las necesidades
personales; refiriéndose a las necesidades fisicas, sociales o psicoldgicas, un cliente con
elevadas necesidades personales tendrd altas expectativas sobre el servicio; y (e)
esfuerzos permanentes del servicio, esto quiere decir que todas las personas esperaran
ser tratadas de la misma forma en que uno trata a las otras personas, la actitud de un
cliente hacia como deberia recibir el servicio condiciona lo que esperaria recibir (Ruiz,
Véazquez y Diaz, 2015).

Un factor importante de la percepcion es cuando se escucha al cliente ya que éste es
quien recibe el servicio y lo percibe de una forma particular en la que genera su propio
juicio, otro factor es cuando se ofrece el mismo servicio a diferentes clientes y éste es

percibido de forma distinta por cada uno de ellos (Tamayo, Vega, 2017).

Tamayo y Vega (2017) citan a Chopra y refieren que los individuos perciben cada
situacion con base a los estimulos que han recibido a lo largo de su vida, aspectos como
el momento, la cultura y el contexto son vitales para otorgar el servicio adecuado,
ademas se tiene que llevar a cabo un trabajo previo y respetar la promesa que se hizo al
consumidor, ya que la percepcion no esta determinada solo por la calidad con la que se
brindd el servicio, sino por todos los elementos que lo conforman tanto internos y

externos de la empresa y el entorno que lo rodea.
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4.4 Métodos de medicion de calidad en el servicio

Desde una perspectiva estratégica, se considera que el servicio al cliente es un elemento
de mucha relevancia en la experiencia del cliente de principio a fin y, por lo tanto, en la
relacién que se crea con este. La atencion al cliente se relaciona con tres aspectos, el
marketing, las ventas y el servicio, segun esta vision, se inicia con el establecimiento de
expectativas, sigue con las ventas y entrega del producto o servicio de la manera mas
satisfactoria para el cliente, y finaliza con una asistencia personalizada hasta el
momento de la facturacién. Con este enfoque estratégico también se reconoce que la
funcién del servicio genera una fuente de informacion sobre las actitudes, necesidades y
comportamiento de los clientes. La obtencion de estos datos junto con la informacion
operativa y la realizacién de encuestas que es un método para obtener informacién
puede ser utilizado para definir la experiencia del cliente, desde que se ofrece el
producto o servicio, hasta las comunicaciones de marketing y ventas, también ayuda
para la gestion en el manejo de quejas y relacion con los clientes. De esta manera, la
atencion al cliente actiia como un camino estratégico de cada funcion de la organizacion

y de los procesos que involucran al cliente (Goodman, 2014).

Antes de establecer las estrategias, es importante mencionar los métodos que pueden ser
utilizados para medir la satisfaccion al cliente. Es comdn que las empresas utilicen
indicadores tradicionales para medir la calidad del servicio, estos pueden ser: (a) los
niveles de ventas y beneficios derivados de la actividad empresarial; (b) la opinion de
las personas que estan en contacto directo con el cliente; y (c) el indice de quejas y
reclamos. Desde la perspectiva de marketing estos indicadores tradicionales no se
recomiendan como medidores de la calidad del servicio a causa de las limitaciones que
tienen para reflejar la complejidad global del servicio que se desea medir. Por esta razén
se han desarrollado diversas escalas de medida de la calidad del servicio basadas en la
percepcion del cliente, ya que solo el consumidor final puede y debe valorar la calidad
del servicio recibido (Ruiz, Vazquez y Diaz, 2015).

En la revision de literatura realizada, la medicion y evaluacion de la calidad se puede
realizar a través de varios mecanismos e instrumentos, entre las propuestas de metodos
tradicionales se encuentra la escala SERVQUAL (Service Quality o calidad del
servicio) disefiada por los investigadores Zeirhaml, Parasuraman y Berry, la estructura

de esta escala consta de dos partes que miden las expectativas y las percepciones de los
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consumidores, y estd compuesto por cinco dimensiones de calidad denominadas:
elementos tangibles, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad (Monsalve,
Hernandez, 2015). Otra escala es la SERVPERF (Service Performance o rendimiento
del servicio) disefiada por Cronin y Taylor, esta se origin6 como una critica a la escala
Servqual, debido a su capacidad de prondstico, la validez de las cinco dimensiones y su
prolongada extensién, Servperf se basa solo en el resultado del servicio sin considerar

las expectativas del cliente (Ibarra, Casas, 2014).

También se puede mencionar a Gronroos con el modelo de la imagen, este relaciona la
calidad con la imagen corporativa, en este modelo existen tres dimensiones que
determinan la calidad de un servicio: la calidad técnica, que es la prestacion del
servicio; la calidad funcional, que es el proceso; y la imagen corporativa, que es la
calidad que percibe el cliente de la organizacion (Tamayo, Vega, 2017; Weiermair,
2015).

En la actualidad existen plataformas electrénicas que brindan opciones simples para
medir la satisfaccion del cliente, los mas utilizados son las OTA"s acronimo de Online
Travel Agency (Agencias de viaje en linea), son sitios web dedicados principalmente a
la venta de servicios dentro del sector de viajes, actian como una red social donde el
usuario crea el contenido al aportar experiencias de viajes, imagenes, comentarios,
criticas, opiniones de lo que vivieron en los destinos turisticos, hoteles y restaurantes
visitados, entre los principales se encuentran Expidia, Trip Advisor, Trivago, Booking,
entre otros (Entorno turistico, s.f.; Rojas, 2015; MINTUR, 2018).

Por otra parte, es comun el uso de instrumentos como la aplicacion de encuestas
manejadas y disefiadas por el propio establecimiento turistico con base a los aspectos de
calidad que se desea medir acoplandose a las necesidades reales y perfil de los clientes.
Segun el manual de procedimiento de medicion y evaluacion de la satisfaccion del
cliente elaborado por el MINTUR, para el disefio de la encuesta de satisfaccion al
cliente se debe definir las variables que se deseen medir relacionadas con la calidad de
los servicios y el giro del negocio, los atributos de calidad méas importantes en el &mbito
del servicio basadas en las expectativas y percepciones de clientes son; la amabilidad y
buena atencion de los empleados, limpieza de las instalaciones, la localizacion, la
profesionalidad de los empleados, el precio, la calidad de los servicios, el mobiliario, el

wifi, la habitacion, los alimentos, entre otros.
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4.5 Aplicacion de la encuesta para la medicion y evaluacion de la satisfaccion del
cliente en Hotel Las Palmas

Para la presente investigacion, se decidio utilizar como instrumento de recoleccién de
datos la encuesta de satisfaccion al cliente, establecida en las herramientas para la
gestion de la calidad turistica del MINTUR, la informacién se adaptdé segin los
requerimientos del Hotel Las Palmas, el formato de la encuesta se puede observar en el
Anexo D.

Para la seleccién de las opciones de respuesta de cada pregunta se utilizé la escala de
medicién ordinal, la misma que indica que las observaciones pueden colocarse en un
orden relativo con respecto a las caracteristicas que se evalla, estas fueron: excelente,

muy bueno, bueno, regular y malo (Barragan, 2012).

Es importante mencionar que, de acuerdo a Martinez (2012), se calculé el tamafio de la
muestra de usuarios para poblaciones finitas, tal como se muestra en la ecuaciéon 1
correspondiente a inferencia de proporciones.

3 z?0%N
" e2(N—-1) + z2pq

n

Donde:

z = NUmero de desviaciones estandar alrededor de la media para determinar el intervalo

de confianza

6 = desviacion estandar

e = error de estimacion

p = proporcion de la muestra a favor

g = proporcion de la muestra en contra
N = poblacién

Se tiene una base de datos de 316 clientes en el mes de enero del 2019 en Hotel Las
Palmas, para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes se requiere realizar una
encuesta. Para que la muestra sea representativa se utilizara un intervalo de confianza

del 95% y un margen de error del 5%. Booking la mayor plataforma de reservas del
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hotel, arrojo una puntuacién correspondiente al grado de satisfaccion de un 90 % en el
afio 2018, los datos se presentan en la tabla 15.

Tabla 15
Tamafio de la muestra

Muestra con inferencia de proporciones para
poblaciones finitas

Variable Valor
Poblacion 316
Intervalo de confianza 95 %
Nivel de confianza 1,96
Probabilidad a favor 90 %
Probabilidad en contra 10 %
Error de estimacion 5%
Tamafio de la muestra 97

Nota: Datos obtenidos de la ecuacion 1y de la informacion del Hotel Las Palmas

Para seleccionar las 97 encuestas se realizd un muestreo aleatorio sistematico, este tipo
de muestreo ayuda a seleccionar las unidades en intervalos regulares, dividiendo el

valor de la poblacion para el tamafio de la muestra (Martinez, 2012).

El procesamiento de los datos se realizd una vez terminado el periodo establecido de
aplicacion de las encuestas, se pudo determinar que la mayoria de los clientes viajan por
negocios, estos conocieron la existencia del hotel por medio de internet,
especificamente pagina web y redes sociales, una pequefia proporcion llegé al hotel a
través de recomendaciones. El género se encuentra en la misma proporcién tanto de

clientes femeninos como masculinos, en edades entre 29 y 65 afios.

En la encuesta de satisfaccion del cliente, se realizd cinco preguntas que se analizan a

continuacion:
» ¢Como fue el trato que le proporciond el personal de nuestra empresa?

Los datos obtenidos se presentan en la tabla 16.
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Tablal6
Trato del personal

Muestra en base a 97
encuestados

Opciones de  NUmero de
respuesta respuestas

Excelente 45
Muy bueno 38

Bueno 12
Regular 2
Malo 0

Nota: Datos obtenidos de la encuesta de satisfaccion al cliente

En la tabla 16 se puede observar el nimero de repuestas de cada opcién, encontrando

que 45 personas en este caso la mayoria, indican que el trato del personal es excelente.

mExcelente mMuy bueno mBueno mRegular mMalo

Figura 15: Porcentaje de respuesta con respecto al trato del personal

En la figura 15, se puede fraccionar el porcentaje de las respuestas de los encuestados
encontrando que el trato recibido por parte de personal de Hotel Las Palmas hacia sus
clientes arroja una satisfaccion entre excelente y muy bueno de un 86% de todos
encuestados, esto demuestra que el personal de Hotel Las Palmas es efectivo en las
labores encomendada correspondiente al servicio al cliente, combinado con una amplia

experiencia y capacitacion constante.
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» ¢ Como califica nuestras instalaciones?
Los datos obtenidos se presentan en la tabla 17.

Tabla 17
Instalaciones

Muestra en base a 97
encuestados

Opciones de  Namero de
respuesta respuestas

Excelente 82
Muy bueno 12

Bueno 3
Regular 0
Malo 0

Nota: Datos obtenidos de la encuesta de satisfaccion al cliente

En la tabla 17 se puede observar el nimero de repuestas de cada opcién, encontrando

gue 82 personas en este caso la mayoria, indican que las instalaciones son excelentes.

mExcelente mMuy bueno mBueno wRegular mMalo

Figura 16: Percepcion de las instalaciones

Gracias a las nuevas y modernas instalaciones de Hotel Las Palmas, se puede evidenciar
en la figura 16 que se posee un 85% de satisfaccion en base a las instalaciones ofrecidas
a los clientes, con un adecuado mantenimiento y constante renovacion de estas, se
espera mantener o aumentar el nivel enfocdndose siempre en la satisfaccion y

cumplimiento de expectativas del cliente.
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» ¢ Los precios estan acordes con los servicios?
Los datos obtenidos se presentan en la tabla 18.

Tabla 18
Precios

Muestra en base a 97
encuestados

Opciones de  Namero de
respuesta respuestas

Excelente 9
Muy bueno 71

Bueno 17
Regular 0
Malo 0

Nota: Datos obtenidos de la encuesta de satisfaccion al cliente

En la tabla 18 se puede observar el nimero de repuestas de cada opcion, encontrando

que 71 personas en este caso la mayoria, indican que los precios son muy buenos.

mExcelente  mMuy bueno mBueno wRegular mMalo

Figura 17: Precios

En la figura 17 se evidencia que los clientes de Hotel Las Palmas estan en 73% de
acuerdo en las tarifas establecidas para los servicios que se prestan en el hotel,
considerando que existe un porcentaje del 9% que no se siente totalmente conforme con
las tarifas establecidas, pero aun asi no se observa gque sea un motivo considerable para

que las tarifas sean revisadas por la gerencia.
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» ¢Como le parecio la calidad de nuestros servicios?
Los datos obtenidos se presentan en la tabla 19.

Tabla 19
Calidad de los servicios

Muestra en base a 97
encuestados

Opciones de  Namero de
respuesta respuestas

Excelente 83
Muy bueno 12

Bueno 2
Regular 0
Malo 0

Nota: Datos obtenidos de la encuesta de satisfaccion al cliente

En la tabla 19 se puede observar el nimero de repuestas de cada opcién, encontrando

que 83 personas en este caso la mayoria, indican que la calidad de los servicios es

excelente.

mExcelente  mMuy bueno mBueno wRegular mMalo

Figura 18: Calidad de los servicios

De acuerdo a la figura 18, se observa un alto grado satisfaccién a nivel general en

cuanto a la calidad de los servicios prestados por Hotel Las Palmas, observando asi un

86% de calificacion “excelente”, frente a un 0% de calificaciones “regular” y “malo”, lo

76



que determina que Hotel Las Palmas se ha preocupado por satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes para lograr fidelizacion y recomendacion por parte de estos.

» ¢Volveria a elegirnos?

mSi mNo

Figura 19: Eleccion de alojamiento

Como se observa en la figura 19, el 100% de los encuestados y clientes, volverian a
elegir a Hotel Las Palmas como su alternativa de alojamiento en la ciudad de
Esmeraldas, esto debido a un adecuado servicio al cliente por parte del personal,
instalaciones modernas y elegantes, tarifas acordes al mercado, entregando valor

agregado y calidad en todos los servicios.

4.6 Elaboracion del plan de accion de las estrategias de calidad del servicio al

cliente

En base a la encuesta realizada y el analisis de cada pregunta, se considera que se puede
mejorar la calidad de los servicios del hotel, debido a que existe un porcentaje de los
encuestados que no manifiestan un criterio de “excelente” en todas las preguntas, para
ello se determina en la Tabla 20 las siguientes estrategias de calidad en el Hotel Las

Palmas.
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Tabla 20
Plan de accion de las estrategias de calidad del servicio al cliente

Actividad Justificacion Método Sitio Responsable Fecha Presupuesto

1. Implementar una La implementacion de Comprando e instalando  En las Gerencia Segundo 1000 ddlares
central telefénica teléfonos en cada habitacion  la centrar telefonica. instalaciones semestre del
en el hotel. va a brindar més comodidad del hotel 2019

al cliente al momento de
comunicarse con el personal
para solicitar cualquier
requerimiento.

2. Mejorar la Se requiere redisefiar los Contratando los Esmeraldas  Administracion Segundo 150 ddlares por
presentacion del uniformes para que la servicios profesionales semestre del cada empleado
personal. presentacion del personal de una modista que 2019

hacia los clientes del hotel sugiera y cree un tipo de
sea mas elegante y de esta uniforme acorde a las
manera aumentar las necesidades del hotel.
expectativas de los clientes

actuales y los posibles

NUevos.

3. Capacitar al Es importante la Se buscara Esmeraldas ~ Administracion/  Primer semestre 80 ddlares para la
personal. capacitacién constante al capacitaciones para el Recepcion del 2019/ capacitacion de

personal en actividades area de camareria en Durante todo el  camareria. No
especificas. De igual manera temas relacionados a la afio 2019, aplica para la

se desea mejorar la
comunicacion con los
clientes que no son de habla
hispana.

utilizacién y dosificacion
de quimicos de limpieza,
para el area de recepcién
se solicitard tomar un
curso de inglés.

respectivamente

capacitacion de
inglés.
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Tabla 20. (Continuacién)

Actividad Justificacion Método Sitio Responsable Fecha Presupuesto
4. Crear un espacio Es necesario contar con Se comprara una mesa de  Hotel Las Gerencia Primer semestre 800 dolares
para actividades actividades de esparcimiento  pin pon y un futbolin Palmas del 2019
recreativas para los clientes durante su
estadia.
5. Revisary En base a las sugerencias Mediante la realizacién Hotel Las Administracion ~ Trimestral No aplica
monitorear las recibidas por los clientes, se de encuestas Palmas

sugerencias de los
clientes

podra solventar todas las
observaciones e implementar
acciones preventivas o
correctivas.

Fuente: Autor
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En la tabla 20 se determinan las estrategias de calidad en el servicio que requiere el
Hotel Las Palmas para mejorar la experiencia y percepcion de los clientes, una de estas
es en cuanto a la comunicacion del cliente con el personal, en la actualidad las
habitaciones no cuentan con una central telefénica que comunique directo a la
habitacion, cuando los huéspedes presentan una necesidad, se dirigen a la recepcion u
optan por Ilamar al teléfono convencional o celular del hotel para solicitar el apoyo del
personal, el trato que reciben los clientes es el mejor que se les puede proporcionar, pero
la implementacion de un central telefonica ayudaria a incrementar la calidad del servicio

recibido ya que el cliente lo busca es comodidad.

Otro aspecto para mejorar la comunicacion con los clientes, es capacitando
constantemente al personal, como ya se habia mencionado en capitulos anteriores en la
ciudad de Esmeraldas se encuentra ubicado Flopec, y existe un alto nimero de
huéspedes de esta institucion que son extranjeros y no hablan espafiol, por lo tanto se
comunican por medio del idioma universal que es el inglés y muchas de las ocasiones el
personal de recepcion no logra entender lo que solicitan estos clientes, de aqui nace la
necesidad de la capacitacion en el idioma inglés. Asi mismo, la capacitacion para
camareria en temas especificos ayuda controlar el uso de quimicos que, por falta de
conocimiento del personal, se han estado gastando demas, el uso controlado de estos

genera ahorros econdémicos para la gerencia.

El uso de uniformes mas elegantes impone presencia ante los 0jos de la competencia,
esto ayuda a mejorar la presentacion del personal creando una buena imagen para los
clientes. De igual forma, la creacion de nuevos espacios de distraccion como es la
implementacion de juegos recreativos justificaria las tarifas econdmicas que para

algunos de los encuestados que no estuvieron muy conformes con el precio.

Al establecer la implementacion de encuestas como una estrategia para monitorear las
expectativas de los clientes, la administracion puede conocer que parte del proceso esta
fallando y qué aspectos del servicio se puede mejorar.

Todas estas estrategias tienen un costo aproximado de 2,480 dodlares, que seran
asumidos por la administracion del hotel, solo el costo de capacitacion en el idioma
ingles sera asumido por el personal de recepcion, la ayuda que se le brindara sera la

flexibilidad de horarios.
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Finalmente, el tiempo de implementacion de las estrategias, estan entre el primer y

segundo semestre del afio 2019.
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5. PLAN OPERATIVO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y PLAN DE MARKETING

5.1 Plan de accion de implementacion de la planificacion estratégica

La matriz 5W2H es una herramienta que sirve para identificar y simplificar las directrices que se evallan en cada etapa del plan de accién

propuesto, ayuda a registrar en forma estructurada las acciones y flujos de trabajo.

En Tabla 21 se detallan los planes que se desarrollaran para alcanzar las estrategias que desea la empresa.

privadas en temas
relacionados a
administracion, servicio al
cliente, idiomas o afines
al giro del negocio.

cursos asignados de
acuerdo a las
competencias del
personal

oferten los cursos o
capacitaciones

Tabla 21
Plan de accion estratégico para el Hotel Las Palmas
Actividad Justificacion Método Sitio Responsable Fecha Presupuesto
1. Realizar una revision de Se necesita maximizar ~ Se realizard un analisis  En las instalaciones del ~ Administracion Anual No aplica
los gastos generados, la utilidad de los gastos de forma  Hotel
priorizando los que sean mensual
realmente necesarios y
eliminando o
suspendiendo los
innecesarios o suntuarios.
Crear un departamento de  Se necesita aumentar la ~ Conformacién de un En las instalaciones del ~ Gerente General Durante el Aproximadamente 800
ventas, encargado de cartera de clientes para  equipo de ventas de Hotel segundo semestre  ddlares mensuales
conseguir nuevos clientes  generar mas ingresos dos personas del afio 2019
potenciales mediante
visitas, cotizaciones,
presentaciones a nivel
nacional.
Realizar la busqueda de Es necesario mantener Participando en la En las diferentes Personal de Hotel Las Calendario Presupuesto de 200 dolares
capacitaciones publicaso  capacitado al personal capacitaciones o instituciones donde se ~ Palmas académico por colaborador
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Tabla 21. (Continuacién)

Actividad Justificacion Método Sitio Responsable Fecha Presupuesto
4. Incentivar al personal a la Es necesario mantener Brindando las En las diferentes Personal de Hotel ~ Calendario Presupuesto de
preparacién continla a nivel capacitado al personal facilidades de instituciones donde se Las Palmas académico 200 ddlares por
profesional. horarios, apoyo oferten los cursos o colaborador
econémico o capacitaciones
cualquier otro recurso
necesario.
5. Crear de un buzén de sugerenciasen  Necesidad de conocer la Colocando un buzén Recepcion del Hotel Administracion / Primer trimestre 100 délares
el cual se receptaran mediante opinion del cliente de sugerencias en la Recepcion del afio 2019
formularios, las quejas, reclamos, recepcion del Hotel,
reconocimientos. que sea de facil
acceso a los clientes.
6. Realizar encuestas fisicas y digitales ~ Necesidad de medir Mediante las En las instalaciones del Administracion Mensual No aplica
de manera periddica a clientes para mediante datos estadisticos ~ encuestas fisicas y Hotel
evaluar y medir en nivel de la satisfaccion del cliente digitales
satisfaccion
7. Realizar un plan de accion de las Se necesita solventar las Realizando un andlisis  En las instalaciones del Administracion Cuando se No aplica
quejas, reclamos, para solventar las quejas y sugerencias que se  de las quejas 'y Hotel genere una
no conformidades han recibido en el Hotel reclamos queja o
reclamos
8. Ofertar nuevos servicios para el uso Necesidad de generar Ofertando todo tipo Saldn de eventos Administracion Primer semestre  No aplica
del salon de eventos ingresos por el uso del saléon  de celebraciones a un del afio 2019
de eventos nuevo segmento de
mercado
9. Realizar alianzas estratégicas con Necesidad de solventar los Mediante alianzas Instalaciones del Hotel Administracion Primer semestre  No aplica
proveedores de catering, requerimientos de los estratégicas con del afio 2019
decoraciones o artistas futuros clientes proveedores
10. Crear una campafia de difusién a Necesidad de captar a las Mediante una A través de redes sociales  Community Segundo 200 ddlares
empresas sobre la oferta del servicio ~ empresas para que realicen campafa publicitaria manager semestre del afio

de alquiler del salén para reuniones y
capacitaciones empresariales.

sus eventos corporativos

2019

Fuente: Autor
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En la Tabla 21 se puede identificar las principales necesidades que tiene el hotel, una de
esta es maximizar la utilidad, la administracion ha detectado que existen gastos que
resultan ser innecesarios o suntuarios lo cuales deben ser analizados para determinar
cudl seria el ahorro al ser eliminados y de qué manera pueden ser cubiertos utilizando
los recursos con lo que ya cuenta. Con respecto al tiempo de operacién el negocio es
relativamente nuevo y la cartera de clientes no es muy extensa, una de las estrategias
para cubrir esta necesidad es mediante la creacion de un departamento de ventas que se

encargue de la promocion del hotel a nuevos clientes a nivel nacional.

El siguiente punto trata del personal, existe una tendencia general de estar siempre a la
vanguardia de nuevos conocimientos, por esta razén el hotel a identificado la necesidad
de que su personal este siempre capacitado en temas a fines al giro del negocio para

cubrir todas las necesidades en cuanto a satisfaccion del cliente se trata.

Por lo que se refiere a medir la satisfaccion del cliente y brindar un servicio de calidad,
se emplearan técnicas que recolecten datos como la aplicacién de encuestas, que

permitan conocer la opinion de los clientes y reaccionar ante sus observaciones.

Con el proposito de aprovechar las instalaciones del hotel, la administracién desea
promocionar el salon de eventos para generar mas ingresos, esta estrategia busca atraer
al sector corporativo y al publico en general que se vea en la necesidad de contar con un

espacio fisico que sea comodo y cubra sus necesidades.

Por tanto, el costo aproximado para la implementacion de estas estrategias es de 1,300
dolares, estos costos seran asumidos por la administracion del hotel ya que existen otro

tipo de costos que son variables y dependeran de los requerimientos de los clientes.
Finalmente, el tiempo de implementacion de las estrategias oscila entre el primer y
segundo semestre del afio 2019 y 2020.

5.2 Plan de accién de implementacién de las estrategias de marketing

Al igual que en punto antes mencionado, para las estrategias de marketing también se
empleara la matriz 5W2H, que de la misma manera permitira identificar cada etapa del

plan de accién propuesto.
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En la Tabla 22 se detallan los planes que se desarrollaran para alcanzar las estrategias que desea la empresa.

Tabla 22
Plan de accion de marketing para el Hotel Las Palmas
Actividad Justificacion Método Sitio Responsable Fecha Presupuesto

1. Contratar los servicios Necesidad de crear y manejar ~ Contratando los servicios de Esmeraldas Administracion Primer trimestre 80 dolares
profesionales de un las redes sociales del hotel un community manager del 2019 mensuales
community manager para
creacion y manejo de
redes sociales.

2. Contratar los servicios Necesidad desarrollar una Contratando los servicios Esmeraldas Administracion Primer trimestre 200 ddlares
profesionales de un nueva imagen corporativa profesionales de un experto del 2019
disefiador gréfico para la en el area de disefio
creacion de la
presentacion y el redisefio
empresarial.

3. Crear el usuario del Hotel  Ingresar al mercado digital Buscando usuarios en las En las Administracion Primer trimestre NA
Las Palmas en las para ofertar el servicio de plataformas mas utilizadas instalaciones del 2019
plataformas digitales hospedaje por los clientes del hotel

4. Realizar llamadas Nuevas técnicas de captacion ~ mediante llamas telefonicasy  En las Servicio Anual Correos 180
telefonicas y enviando de clientes envio de correos electronicos  instalaciones contratado délares
correos electronicos del hotel Llamadas 70
masivos dolares

5. Crear nuevos servicios de  Brindar nuevos servicios Realizando la construccion de  En las Empresa de 2019 - 2020 8000 délares
recreacion como la una piscina instalaciones construccion
construccion de una del hotel
piscina

6. Crear de alianzas Crear nuevos servicios para Realizando alianzas En las Administracion Segundo NA
estrategias con atraer nuevos clientes estratégicas para la instalaciones semestre del
operadoras turisticas. (turistas) conformacidn de paquetes del hotel 2019

turisticos

7.  Ofertar tarifas Necesidad de crear nuevos Creando tarifas corporativasy  Hotel Las Administracion Segundo NA
corporativas a clientes beneficios para los clientes mensuales bajo en Palmas y semestre del
ejecutivos. cumplimiento de requisitos oficinas de 2019
Planes mensuales con establecidos clientes

tarifas reducidas.

empresariales

Fuente: Autor
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En la tabla 22 se detallan las principales necesidades que tiene el hotel en cuanto a
estrategias de marketing, se puede comenzar indicando que en la actualidad la gran
mayoria de empresas ofrecen sus productos o servicios a través de redes sociales debido
a que es una via de rapida comunicacion y difusion de la informacion, en este sentido se
desea contratar los servicios de un community manager conocedor del &rea para
desarrollar y manejar las péginas de Facebook e Instagram y de esta manera dar a
conocer los servicios del hotel. En vista de que la administracion del hotel desea
aprovechar todas las ventajas del mundo tecnolégico, otra necesidad es la de renovar la
Imagen corporativa para mantenerse en el mercado como una empresa moderna y
sofisticada, manteniendo las caracteristicas con las que los clientes estan familiarizados,
para esto la intervencion de un disefiador grafico que cuente con toda la experiencia y
competencia del caso es de vital importancia. Dado que se quiere refrescar la imagen
corporativa, un elemento que se sugirié a la administracion es la creacion de un catalogo
de presentacion, que incluya la informacion més relevante y que oferte todos los

servicios del hotel, haciendo uso de la informacidn de esta investigacion

Por otra parte, la administracion ha determinado que, para captar mas reservas por
medio de vias digitales, es importante pertenecer a los portales mas visitados por los
viajeros como Booking o Xpedia y el proceso es muy sencillo solo se necesita crear un
usuario y se empieza a pertenecer a estas plataformas. Otra alternativa de captacion de
clientes es la de realizar Ilamadas telefénicas y envio de correos electrénicos masivos a

través de operadoras contratadas que ofrecen este tipo de servicios.

En cuanto a la creacion de nuevos servicios, la administracion del hotel tiene
planificado realizar la construccion de una piscina ya que en varias ocasiones ha sido
una sugerencia de los clientes especialmente del sector turistico, adicionalmente se ve
en la necesidad de crear relaciones con otras empresas turisticas para formar alianzas

estratégicas y poder ofertar nuevos paquetes de turismo a los clientes de este sector.

Con el propésito de mantener una clientela fiel y sobre todo frecuente, la administracion
tiene planeado crear ofertas de tarifas corporativas y planes mensuales de costos

reducidos, con el objetivo de brindar nuevos beneficios a este segmento de clientes.

Con la finalidad de ejecutar todos estos planes se ha determinado que el costo de
implementacién es de 530 dolares correspondientes a servicios contratados y el costo

mas fuerte es el que corresponde a la construccion de la piscina que es por 8000 dolares.
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El tiempo de aproximado de ejecucion se encuentra entre primer y segundo semestre del
afio 2019 y 2020.
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6. CONCLUSIONES

» La situacion actual del Hotel Las Palmas muestra que en los dos afios de
funcionamiento que lleva, ha logrado desarrollar su potencial empresarial
apalancandose tanto de factores internos como externos que benefician el
crecimiento y expansion del negocio, se puede mencionar que las oportunidades
que ha brindado el gobierno para fomentar la curiosidad de los turistas han sido
de mucha ayuda para este sector, como es la organizacién de eventos para
conocer a cerca de la cultura e identidad del pueblo esmeraldefio, con respecto a
los feriados la reforma que tuvo esta ley es la que méas ha beneficiado al sector
en términos econodmicos, y por supuesto al hotel ya que en estas fechas la
capacidad de ocupacion es al cien por ciento. Otra ventaja es el sector en el que
esta ubicado el hotel, al ser este, el mas demandado de la ciudad de Esmeraldas,
pareceria que los clientes prefieren buscar sitios de alojamiento que cubran todas
sus necesidades, ya sea por viaje de negocios o turismo, las expectativas de los
clientes son altas en este sector y Hotel Las Palmas cuenta con un personal
altamente capacitado y con amplia experiencia en servicio al cliente;
instalaciones nuevas y modernas que brindan comodidad u confort a los clientes,

elementos que permiten cubrir sus expectativas.

» Mediante el establecimiento del plan estratégico, pareceria que la organizacion y
estructura del negocio, lograra captar mas clientes y ayudara a posicionarse en el

mercado hotelero, mejorando su imagen.

» Por otra parte, la planificacion estratégica, es una herramienta de apoyo para la
gerencia, porque ayuda a la planificacion de los objetivos y metas que se desea
cumplir, mediante el analisis del entorno que es muy variable podran identificar

las oportunidades 0 amenazas que se presenten en el futuro.

» Hotel Las Palmas posee una estructura organizacional bien definida, lo que ha
permitido brindar un servicio de calidad, aunque se reconoce la necesidad de
contar con un departamento de ventas que se encargue de captar mas clientes a

nivel nacional.
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» Una forma de contribuir al realizar el plan de marketing es la creacién de
elementos que ayuden con la imagen corporativa del hotel, se planted a la
gerencia la idea de crear un catalogo de presentacion ofertando los servicios que
brinda el hotel, al aceptar la idea se tomo la informacion desarrollada en este

trabajo de investigacién como base para su creacion.

» EIl disefio del manual de procedimientos de hospedaje es otra herramienta
administrativa que facilitard el control de los procesos y permitira que el

personal conozca claramente sus funciones.

» Se considera un factor importante el mantener los planes de capacitacion para
que el personal pueda desempefiar sus funciones con efectividad y mantener o

mejorar los estandares de calidad en el servicio.

» Al momento de analizar las encuestas se concluy6 que el punto fuerte de los
aspectos evaluados es la calidad con la que se brindan los servicios, satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes es el objetivo principal del negocio.
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7. RECOMENDACIONES

Sobre las bases de las ideas expuestas en este estudio se pueden enunciar las siguientes

recomendaciones:

>

De acuerdo con la informacion obtenida en la presente investigacion, la
administracion de Hotel Las Palmas debe priorizar la creacion de los nuevos
atractivos, como es la construccién de la piscina y la creacion del espacio para
actividades recreativas en las instalaciones del hotel que ya se comprobaron que
son de importancia para la captacion de un nuevo mercado, es este caso al sector

turistico de familias.

Se sugiere realizar una vez al afio la evaluacion de desempefio al personal, para
siempre mantener una comunicacion efectiva entre la gerencia y el personal de

apoyo.

Buscar nuevas alternativas de plataformas electrénicas que permita a la
administracion desarrollar un canal directo de reservas para aumentar los

ingresos del hotel.

Se propone desarrollar todas las opciones que ofrecen las redes sociales para
sacar provecho de las herramientas tecnoldgicas que hoy en dia son las mas

utilizadas por los usuarios.

Hotel Las Palmas debe planificar a largo plazo la construccion de nuevas
habitaciones debido a que por la poca oferta de hoteles y la sobre demanda que
existe en el sector, se evidencia que es una oportunidad para captar mas clientes

y generar mas ingresos.
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ANEXOS

Anexo A. manual de procedimiento de hospedaje para el Hotel Las Palmas
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1. OBJETIVOY ALCANCE
Estandarizar los procedimientos de las actividades de hospedaje del Hotel Las Palmas
2. DEFINICIONES

Check in: proceso de inscripcion en el hotel y cambio del estado de la habitacion, se
realiza en la recepcion a la llegada del cliente donde se registran sus datos personales, se
asigna un nimero de habitacidn, se hace la entrega de la llave y se abre una cuenta de
gastos en donde se iran cargado los consumos de los diferentes servicios realizados por

el cliente.

Check out: proceso de salida de un establecimiento hotelero con la correspondiente

liquidacion de la cuenta de gastos.

Hospedaje: alojamiento y asistencia que se da a una persona.

Huésped: persona que se aloja en un establecimiento hotelero a cambio de dinero.
Habitacién: lugar en que se habita o se mora

Facturacion: es la accion que realiza para reflejar el intercambio de bienes o servicios.
Una factura es un documento donde queda reflejada toda la informacion de una
compraventa como es el detalle del producto o servicio, los datos del vendedor y del

comprador, la fecha y el precio.

3. RESPONSABILIDADES

Verificar el correcto procedimiento de las actividades de hospedaje.
Gerente Capacitar al personal de camareria, mantenimiento y recepcion.

Realizar el seguimiento de la satisfaccion de clientes.

Realizar el registro de entrada y salida de los huéspedes.
o Ingresar de la informacion en el sistema informaético.

Recepcionista _ ) .
Comunicar a los huéspedes de las normas y politicas del hotel.

Verificar del estado de las habitaciones.

) Acompafiamiento de los huéspedes.
Camareria ) o N o
Realizar la limpieza y adecuacion de habitaciones.

Cocinero Preparacion de desayunos.




4. ACTIVIDADES DE HOSPEDAJE
El proceso de hospedaje incluye las siguientes actividades:

4.1 Checkin
4.1.1 Confirmacion de reserva.
- Ofrecer y explicar los servicios con los que cuenta el hotel: tipo de
habitaciones (individual, doble o triple), tarifas con servicio de desayuno
e impuestos incluido, servicios adicionales como salén de eventos,
lavanderia y masajes previa cita.
4.1.2 Registro completo del cliente:
- Datos personales: nombre y apellido, nimero de cédula, celular y firma.
- Numero de huéspedes.
- Numero de noches a hospedarse.
4.1.3 Registro del huésped en el software
- EI responsable de recepcion debe ingresar en el sistema Cexarius la
informacion proporcionada por el cliente.
4.1.4 Comunicacion al cliente sobre las politicas de alojamiento
- Entrega del documento fisico al cliente.
4.1.5 Entrega de la llave de la habitacion al huésped
- Una vez concluido el proceso de registro, se entrega la llave de la
habitacion al cliente el cual es responsable del buen eso de esta. Si el
cliente desea puede encargar la llave en la recepcion cada vez que salga
del hotel.
4.2 Acompafiamiento del huésped a su habitacion
- El encargado de camareria debe acompafiar al huésped hasta su
habitacion ayudandole a transportar su equipaje.
4.3 Servicio de cafeteria
- El servicio de cafeteria se encuentra ubicado en el cuarto piso del hotel,
el horario de atencion es de lunes a viernes es de 7:30 a 9:00 y los fines
de semana de 7:30 a 10:00
4.4 Check out
4.4.1 Abrir la cuenta del cliente y solicitar la llave de la habitacion



- Al momento de solicitar la lleve de la habitacion el responsable de
recepcion puede identificar el nombre del cliente y abrir la cuenta de
consumo.

4.4.2 Confirmacion de la forma de pago

- Durante el check in se consulta al cliente cuél seré su forma de pago y se
registra la informacion, durante la salida se confirma si existe algun
cambio o se mantiene la forma de pago.

4.4.3 Verificacion de consumos adicionales y revision del estado de la

habitacion

- La persona de recepcion debera verificar si el huésped ha realizado
consumos adicionales de minibar, lavanderia, transporte 0 masajes.

- El personal de camareria revisa el estado de la habitacion para
confirmar que no existan dafios, caso contrario estos deberan ser
cargados a la cuenta.

4.4.4 Facturacion

- La persona de recepcion deberd indicar el detalle de los consumos
realizados por el huésped durante el hospedaje.

- Se solicita la firma del cliente en el documento original para luego
entregarselo, la copia queda como respaldo para el hotel.

4.5 Limpiezay adecuacién de habitaciones

451 Limpieza

- Sacar la basura de todas las areas de la habitacion (bafios y
dormitorios). Esta basura se considera ordinaria.

- Realizar limpieza de acuerdo con lo establecido en el formulario
controlado FC — HLP -01 “Plan maestro de limpieza y desinfeccion de
habitaciones” (Anexo B).

- Registrar la limpieza de las habitaciones en el formulario controlado FC
— HLP - 02 “Control diario de limpieza y desinfeccion de habitaciones”
(Anexo C). Este registro se mantiene en la habitacion en la parte
posterior de la puerta.

4.5.2 Adecuacion de habitaciones
45.2.1 Tendido de cama



- Destender (sacar sabana inferior, sabana superior y cubrecama o
edreddn), tener cuidado de no colocar en el piso (evitar suciedad)

- Sacudir individualmente (sabana inferior, sabana superior y cubrecama
0 edredon) cuidando gue no se manchen en el piso

- Colocar y extender la sabana inferior sobre el colchdn verificando que
este bien templada (sabana con elastico)

- Colocar y extender templando la sabana superior en sentido inverso
(frente a la sabana inferior)

- Colocar y extender edreddén o sobrecama a la par con la sabana
superior.

- Daoblar a 25 cm aproximadamente la sabana superior juntamente con el
edredon.

- Meter bajo el pie del colchon el edredén o cubre cama, dejando los
laterales sueltos.

- Quitar las arrugas y pliegues que pueda tener el edreddn o cubre cama
con el anverso de las manos (manos abiertas).

- Colocar funda de almohada

- Colocar almohada en la cama con el borde (con dobles al interior)
siempre hacia lado derecho de la cama.

4.5.2.2 Cambio de ropa de cama

- Destender (sacar sabana inferior, sabana superior y cubrecama o
edredon), tener cuidado de no colocar en el piso.

- Colocar en el cesto de ropa sucia para lavar.

- Verificar que la ropa de cama a colocarse este limpia y no tenga malos
olores.

4.6  Verificacion del estado de las habitaciones

- La verificacion del estado y mantenimiento de las habitaciones sera

realizada por el responsable de recepcion, antes de que ingrese un

nuevo cliente.



5. VERIFICACION DE ACTIVIDADES DE HOSPEDAJE

La verificacion del cumplimiento de todas las actividades de hospedaje sera realizada
por el Gerente, mediante la revision de la informacion ingresada en el sistema de

manera aleatoria, con la frecuencia de una vez al mes.

6. ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO AL CLIENTE
DURANTE LA ESTADIA

El servicio de hospedaje sera evaluado por los clientes cada vez que realicen el check
out. El responsable de recepcion entregara la encuesta de satisfaccion a cada huésped
los mismos que seran depositados en el buzon el mismo que se encuentra ubicado en la

recepcion.

7. REGISTROS DE CALIDAD

Registro Formulario Controlado Responsable

FC — HLP -01 Plan maestro de limpieza y desinfeccion
Registros de | de camareria”
Calidad FC — HLP - 02 Control diario de limpieza y

Gerente

desinfeccion de habitaciones”




Anexo B. Formulario de control plan maestro de limpieza y desinfeccion

FC — HLP -01 Plan maestro de limpieza y desinfeccion de habitaciones

Seccion Frecuencia Actividad Quimico | Dosificacion | Utensilios Limpieza

Limpiar todas las superficies (tanque, tapa, etc.) Agua - (_3ua|?t,es de caucho y
limpidn wypall azul.
Atomizar antisarro en partes _del |nod0rogL_Je tengan 10mipor1L | Guantes de cauchoy
sarro (manchas amarillas) dejar actuar minimo 15 Irondex N
min de agua atomizador
Cepillar parte interna de la taza del inodoro y otras Guant_es f’,e caucho y
s - - cepillo "mano de

partes que se coloc antisarro 050"

Inodoro Diario Enjuagar con abundante agua Agua - Guantes de caucho
Secar partes externas del inodoro a excepcion del ) : Guantes de caucho y
interior de la taza del inodoro limpidn wypall azul.
Atomizar de_smfectante sobre superficies externas e Bioflor 10 mlporlL Atomizador
internas del inodoro de agua
Esparcir y eliminar el exceso del desinfectante de las Lo

- S . Limpién Wypall
superficies a excepcion de parte interna de la taza del - - Azul
inodoro
Barrer piso de la ducha - - Guantes de caucho y

escobas
Lavar todas las superficies (paredes, griferfa, porta A Guantbes del_caugho,
jaboneras) gua - escobas y limpién
) wypall azul.
Aplicar antisarro en Ias_partes que tengan sarro 10 mipor1L | Guantes de cauchoy
(manchas amarillas) dejar actuar minimo 15 min. Irondex de agua atomizador
(cuidar que el quimico no llegue a la griferia) 9
Duchas Diario Refregar paredes, pisos. Agua ) Guantes de caucho y
escobas
Enjuagar con abundante agua Agua - Guantes de caucho
. . Guantes de caucho y
Quitar exceso de agua de pisos y paredes - - trapeador
Atomizar desinfectante sobre pisos y paredes Bioflor 10 3;' f;l:al L Atomizador
é Esparcir el desinfectante sobre pisos y paredes - - Limpion Wypall
8 P pisosyp Azul y trapeadores
Limpiar todas las superficies (mesones, griferia, ) : Guantes de caucho y
superficie internas y borde de lavabos) limpion wypall azul.
Aplicar antisarro en Ias_partes que tengan sarro 10mipor1L | Guantes de caucho y
(manchas amarillas) dejar actuar minimo 15 min. Irondex N
. P e de agua atomizador
(cuidar que el quimico no llegue a la griferia)
- Guantes de caucho y
Lavabos y Refregar superficies Agua - limpion wypall azul
mesones Diario
Enjuagar con abundante agua Agua - Guantes de caucho
Eliminar exceso de agua - - Guantes de caucho
Atomizar desinfectante sobre pisos y paredes Bioflor 10 3;' f;l:al L Atomizador

. . - Limpién Wypall
Esparcir el desinfectante sobre las superficies - - Azul y trapeadores
Atomizar limpiavidrios Vidsol Directo Guantes d.e caucho y

atomizador

Espejos Diario

Pej fart - Guantes de caucho y
Limpiar - - I
limpién azul o papel
Sacar cortinas de la ducha - - -
1vezala Su_merglr en reC|p|entg con blanqueador dosificado Bioclean | 11 ml por 1L Guantes de caucho
semana (de dejar actuar 1 hora minimo TQ 10 de agua
acuerdo al 6oml x 10|
Cortinas de cronograma Lavar manualmente con detergente multi 26 mi x 10 ftr. Guantes de caucho
duchas que agua
mantenga
cada Enjuagar con abundante agua Agua - -
contrato)

Colgar para que se escurra el exceso de agua




piso

Seccion Frecuencia Actividad Quimico | Dosificacion | Utensilios Limpieza
Paredes lvezala 1 Limpiar en seco telas de arafia, y acumulacion de ) : Limpi6n Azul,
techos semana polvo en superficies escobas

1 Limpiar superficie superior del mueble - - Limpion Azul,
escobas
Closets lvezala — L
0seé! semana 2 Limpiar las puertas - - Limpion Azul
3 Aplicar abrillantador de muebles en las puertas Biocilic directo Limpion Azul
Muebles 1 L|r_np_|arI §uperf|0|es mowen@ I(;Jslc;]bjgtosgue puedan ) : Limpién Azul
(Escritorios, Diario existir (lamparas, pertenencias del huésped, etc)
veladores) 2 Aplicar abrillantador de muebles Biocilic directo Limpion Azul
lvezala Limpiar en seco telas de arafia, y acumulacion de L
1 - - - Limpion Azul
semana polvo en superficies
i 1 Sacar cortina de la ventana - - -
Cortinas de
tela Cuando sea
: 2 Enviar a lavanderia - - -
necesario
3 Una vez limpia volver a colocar - - -
0 lvezala Limpiar en seco telas de arafia, y acumulacién de Lo
2 1 - - - Limpion Azul
s semana polvo en superficies
Q
2 — = =
£ 1 Limpiar en seco Felas de arafia, y acumulacion de ) : Limpién Azul
< polvo en superficies
Persianas 2 Atomizar detergente dosificado Multi 26 | BOMIXLOME o otes de caucho
Cuando sea agua
necesario 3 Restregar - - Limpi6n Azul
4 Enjuagar Agua - Limpi6n Azul
5 Secar Limpi6n Azul
N Limpién Azul
1 Limpiarenseco bordes del marco de la ventana - - ’
Ventanas y P escobas
bordes del Lvezala 2 Atomizar limpiavidrios Vidsol Directo Guantes d.e caucho y
marco de las semana atomizador
ventanas - Guantes de caucho y
3 Limpiar - - FNA
limpién azul o papel
1 Barrer pisos del area de bafios - - Escobas
, Barrer piso de toda la habitacion bajo cama, ) : Escobas
veladores, escritorios, etc.
3 Recoger la basura (habitacion y bafio) - - Recogedor de basura
Pisos Diario i i fi . - -
4 Aspergear d_esmfectante des_de gl,plso del bafio hasta Bioflor M 10 mlporlL Recipiente plstico
la puerta principal de la habitacion de agua
5 Pasar el trapeador cubriendo todos las superficies del ) ; Trapeador




Anexo C. Control diario de limpieza y desinfeccion de habitaciones

FC-HLP-02

Habitacion: .......... MBS e,

Limpiezs v desinfecoon

Nombre 3 E g . = | =2 |3 Elggz_| =

Fecha N = = k] = - = E == =5 LEg =
Responsable | & 3 7 ) : &5 2% |23 sz 2

Z = 3 Z = | = = | Tt [EEET|

N =5 |3 ERR| 7

drken

Frrma dc
veribocka dd
mporTmar

Obzervaciones:



Anexo D. Formato encuesta de satisfaccion del cliente

HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE LA

CALIDAD TURISTICA

PROCEDIMIENTO DE MEDICION Y

Version: 1

Cédigo: FE-HLP-

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL 01
——— CLIENTE
HOTEIL—.EAD%LPA!}MAS Elaborado por: Aprobado por: Fecha de Fecha de

e Ma. José Jijon Manuel Badillo elaboracion: aprobacion:

17-12-2018 20-12-2018

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
POR FAVOR, AYUDEMOS A MEJORAR NUESTROS SERVICIOS. SU afio mes dia
OPINION NOS IMPORTA.
Edad: Sexo: M =

Tipo de Viaje: Negocios | Turismo | Otro:

Como nos conocid: Web | Redes sociales | Folleteria | Recomendacion | Otro:

Muy
Excelente Bueno Bueno Regular Malo

a) ¢Como fue el trato que le proporciond el personal de nuestra
empresa?

b) ¢ Cémo califica nuestras instalaciones?

c) ¢Los precios estan acordes con los servicios?

d) ¢Como le pareci6 la calidad de nuestros servicios?

e) ¢Volveria a elegirnos? Sl NO

10




