PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR.
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES.

TRABAJO DE TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO

DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

PLAN ESTRATEGICO PARA PALMERAS PALMERASCORP.

EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIO DE ALOJAMINETO

PRESTADO POR HOTELES.
DARWIN RICARDO GARCIA ZAPATA.
DIRECTOR: ING. RODRIGO SALTOS MOSQUERA, MBA.

LINEA DE INVESTIGACION: Administracion eficiente y eficaz de las

Organizaciones para la competitividad sostenible y local.

SBLINEA: Estrategia del sector empresarial privado y publico en el mercado

local y global.

QUITO, 2022.



DIRECTOR:

Ing. Rodrigo Saltos. M.B.A.

INFORMANTES:



AGRADECIMIENTOS.

Agradezco a todas las personas que han aportado con su tiempo para que
pueda realizar este trabajo de titulacion, en especial a Dios y a mis padres que
siempre han estado para mi en cualquier situacion y que me han dado las
suficientes herramientas para poder llegar hasta este punto de mi vida y poder

terminar esta etapa importante que ahora estoy transcurriendo.

También quiero agradecer a la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador y a
todos los profesores que han tendido el tiempo, las ganas y esfuerzo de
enseflarme la informacion necesaria para esta carrera, mi mas sinceras gracias

por su dedicacion y esfuerzo al ejercer la ensefianza.



DEDICATORIA.

Dedico este trabajo de titulacion a las futuras generaciones de estudiantes y profesionales
para que tomen la informacion proporcionada y puedan hacer el uso correcto para cualquier
tipo de necesidad al recurrir a este documento. También dedico este trabajo a cada una de
las personas que laboran en el negocio de el hospedaje de cualquier tipo, para tener una
referencia historica de lo que ocurre en el pais en esta €poca y que sirva como referencia
para un mismo objetivo como es el de este trabajo de titulacion, el objetivo de expansion de
la empresa en una nueva sucursal, siguiendo los parametros necesarios para poder hacerlo

de la mejor manera.



CONTENIDO.

RESUMEN EJECUTIV Q. cau.ccuauaeniosisansissssasissssssssscsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 8
ABSTRACT .....unuuueiioinvericnscansicsssssssesssssssicssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssasssssss 9
INTRODUCCION. c.uueeneeseseresenssesssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 10
Planteamiento del ProbBIema. ..........eeeeeeeeeonneneicsssansiessssaesicssssasssssssssssssssssssessssssssssssssssssssns 11
ODJOUIVOS. cavuuevonenerisaeiossarnsssannssssnssssasssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssasss 12
Objetivo General. 12
Objetivos Especificos. 12
MAVCO TOOTICO.aueeeeeeeassnrerveasssiecissssessnssssascsssssssssssssssesssssssssassssssssssssssssssssssssssssssessasssssesssssses 12
DiSEiio MEtOAOIOZICO. .au..uuueenenesooneionneinssasinssarinssarisssssesssssosssssesssssssssssosssssossssssssasssssasssssases 16
Tipo de Estudio. 16
MEtOAO de TNVESTIGACION. .a..eneueeneneeosnnviosvrisssarissssressssrsssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 16
CAPITULO 1 ANALISIS SITACIONAL DE LA EMPRESA. «...ccveveveeereseressresssssssnsses 18
1.1 Antecedentes. 18
1.1.1  Historia Palmeras PalmerasSCorp. .......c.eccueruirriierierieiiesiiesieeie et ete e see e esesaesnaesneesseenseenseens 18

1.1.2.  Clasificacion CIIUL. .........cociieiieiiiieeiieeiteeieeeieeeiteetee et e s teeebeessbaeesaeeestaeesseeensseeseessseenseennns 19

1.2. Analisis del Entorno Externo. 21
1.2.1. ANALISIS PESTGAD. ..ccuiiiiiiieeiet ettt ettt sttt ettt et aae s s e sa e seensesnsesnsesneesseenseensenns 21

1.2.2. 5 Fuerzas de MiChael POITET.........c.cccuieiiiiesiieiieie ettt ens 35

1.2.3 Oportunidades ¥ AMENAZAS. ......ccceerrveeeiiieeitieeiiieeieeeeteeesteeesteesteeesseesseeeseesseessseessssessseessssessseesnns 44

1.3. Analisis del Entorno Interno de las Empresa Palmeras PalmerasCorp. ....c.cccceeeresvarenes 45

1.3.1 OFANIZIAMA. ...c.vvevieeieiieeieetesitete et eteetesseesteesseesseessesseesseesseesssasseassenssanseenseensesnsesnsesseesseanseansenns 45



1.3.2. Analisis de Recursos y Capacidades. ........cccuervieiuieiiiiieiiesiesieie ettt enee e 47

1.3.3 Cadena de ValOr.......c.cccooiiiiiiiiiieie ettt e 49
1.3.4. Fortalezas ¥ Debilidades. .........ceciiriieiiieiiciesiieieeie ettt s sseesneenseenne e 50
L35  FODA .ottt ettt ettt 51
1.3.6. Ventaja COMPELITIVA. ...cueeecuieeiieeiieiieeetieeiteetteeteeeteesteeeseesseeesseessseeesseessseeesseessssssseessssessseennns 52

CAPITULO 2 DIRECCION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA PALMERAS

PALMERASCORP. 53
2.1 Valores. 53
2.2 Mision. 54
2.3 Vision 54
2.4 Objetivos. 55
2.5 Estrategias. 56
2.5.1 Estrategias Genéricas de Michael POIter...........covieriieiiiiiiieieciecieeee e 56
2.5.2 Estrategias para mejorar la posicion COMPELItIVA. .......ccueecveeierieriieriierieeteseeseeeseeeseeeeeeeeeseeessaenens 57
2.5.3 MAtizZ FODAL. ..ottt sttt sttt sttt st ettt st et et st et eb e st et eneseeneenen 58

CAPITULO 3 PLAN OPERATIVO DE LA EMPRESA PALMERAS PALMERASCORP.

.............................................................................................................................................. 60
Antecedentes. 60
3.1 Objetivos del Plan Operativo. 62
3.2 Actividades. 62
3.3 Requisitos de personal y recursos. 64

3.3.1. Requisitos de PersOmal. ........ccciieiuiiiiiiieiie ettt ettt e et eeaeeetaeeaeeetbeeaeeentaeenneenes 64
332, RECUISOS. 1.utteeutieiutieeite ettt et ettt et e sttt e e s bt et e s bt e e bt e sabeeeabeesabeesabeesabeeenbeesabaeenbeesabeeenseesnbaeeseesane 65

3.4. Plazos 66




CAPITULO 4 CONTROL Y EVALUACION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA

PALMERAS PALMERASCORP. .........ouuraariiiicssssscsssssssssscsssssssssasssssssssssssssssssssssesssssses 70
4.1 Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral. 70
4.1.1. Perspectiva de Aprendizaje Y CIECTMICNTO. .....ecvierveerrieerierieeeieeeieesreeeseesseessseessseesseesnseessseess 71
4.1.2. Perspectiva de Procesos INEIMOS. ......c.eeivieriieriieiiieeiiecieeeieesteeereesteeeaeesbeessseesnbeeenseesnsaesnseens 73
4.1.3. Perspectiva del CLIENTE. .......eccvieieeiieiieieeee ettt ettt ettt ebesaesneeseeesseenseensesssessaenseensens 76
4.1.4. Perspectiva FINANCIETA. .......cccocuiriiriiriiiieiiiceteete sttt ettt st 78

4.3. Mapa Estratégico con Balanced Scorecard. 81
CAPITULO 5CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. .....ouueeeecreeresrneesersssssasas 83
5.1 Conclusiones. 83
5.2 Recomendaciones. 84
CAPITULQ 6 ANEXOS. ....uueeeeeeereeeesvrsersrsrssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssases 86
6.1 RUC. 86
6.2 Escritura de Constitucion 87
6.3 Autorizacion de la empresa. 88
6.4 Foto de la empresa. 89

BiDIIOGFAfUAU anenueenenneennnnerninvrnsnvnnssnenissasisssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss 90



RESUMEN EJECUTIVO.

En este presente trabajo se plantea un plan estratégico para poder desarrollar el objetivo
principal de la empresa Palmeras PalmerasCorp. El objetivo del presente proyecto es el de
analizar la posibilidad de expansion de la empresa Palmeras PalmerasCorp mediante una

nueva sucursal en el area de Tumbaco, ofreciendo un servicio con calidad y responsabilidad.

Para llegar a formular el plan estratégico, se realizé diferentes analisis de la situacioén externa
e interna de la empresa y asi poder tener una mejor perspectiva de como se debe plantear la
estrategia. Las perspectivas que se analizaron en el presente trabajo son la perspectiva

Financiera, de clientes, de procesos internos y de aprendizaje y crecimiento.

Se desarroll6 el plan estratégico que la empresa Palmeras PalmerasCorp puede regirse para
lograr el objetivo principal, en donde se tomaron en cuenta los analisis previos que fueron
necesarios para llegar a una decision. Al desarrollar el plan estratégico, se tomo la decision

en como se plantearia el plan operativo.

En el plan operativo se plantean los recursos y capacidades necesarias para poder
desarrollarlo, ademds de estimé un tiempo tentativo para después poder llegar a una
conclusion final en el cual se tomara la decision de expandir el negocio mediante una nueva
sucursal en otra area de la provincia de Pichincha o caso contrario no realizar la expansion

del negocio.

Al final se presenta un cuadro de mando integral o “Balanced Scorecard” en donde se plantea
las perspectivas propuestas en el trabajo y se cubren los campos de objetivos, indicador,

metas, forma de medicidn, frecuencia de medicion, alarmas y responsable.



ABSTRACT.

In this work, the strategic plan is proposed to develop the main objective of the company
Palmeras PalmerasCorp. The objective of this project is to analyze the possibility of
expanding the company through a new place in the Tumbaco area, offering a service with

quality and responsibility.

In order to formulate the strategic plan, different analyzes of the external and internal
situation of the company were studied to have a better perspective of how the strategy
should be approached. The perspectives that were analyzed in this work are the financial

perspective, customers, internal processes and learning and growth.

The strategic plan that the company Palmeras PalmerasCorp was developed and could be
taken to the main objective, where the previous analyzes where necessary to reach a
decision. When the strategic plan was developed, the decision was taken in order in how

the operative plan was raised.

In the operational plan, the resources and capacities necessaries are raised to be able to be
developed, the time also was estimated to later be able to reach a final conclusion in which
the decision will be taken to expand the business through a new place in the area of

Pichincha’s province or otherwise do not expand the business.

At the end, a comprehensive control panel or balanced Scorecard is presented where the
perspectives proposed in the work are presented and the fields of the objectives, indicators,

goals, form of measurement, measurement frequency, alarms and responsible.



INTRODUCCION.

Palmeras PalmerasCorp es una empresa Ecuatoriana dedicada al hospedaje en la zona de
Sangolqui, que se encuentra en constante crecimiento, ahora con el nombre comercial de
“Autohotel Dasha”, en donde actualmente se estd viendo afectada gracias a la competencia

desleal que enfrenta en el Sector.

Actualmente la empresa no cuenta con un plan estratégico enfocado a su mercado, tomando
en cuenta las restricciones que tiene en cuanto a la cultura de los clientes de este. Al no contar
con un grupo de personas encargadas al analisis y planteamiento de estrategias de expansion
mediante una nueva sucursal en otra zona de Quito, ha causado que los administradores de
la empresa tomen la decision de aprovechar el espacio y zona del sector de Cununyacu en

Tumbaco.

Se plantea desarrollar un plan estratégico de expansion para la empresa Palmeras
PalmerasCorp. en una nueva sucursal en Cununyacu, centralizando la decision en aprovechar

un nicho de mercado en donde no existe competencia.

Mediante un analisis situacional de la empresa, se pudo concluir en qué estado se encuentra
la empresa y poder desarrollar un direccionamiento estratégico. Se plante6 estrategias y como
parte del plan operativo la implementacion de una nueva sucursal en Cununyacu, en donde
se posicionara como una de las primeras empresas en el sector que brinden un producto y
servicio eficaz y responsable a los clientes de la zona antes mencionada. Se decidi6 utilizar
una de las estrategias estudiadas de Administracion que es el “Balanced Scorecard” para
definir las estrategias a desarrollar para la empresa y que la mision, vision y objetivos se

encuentren de acorde a las estrategias que se decida implementar.



Se utiliz6 el estudio descriptivo para obtener informaciéon y asi medir la informacion de
manera independiente sobre las variables o definiciones que repercutian al caso estudiado,

en este caso para la empresa y el plan operativo a implementar.

Planteamiento del Problema.

Palmeras PalmerasCorp fue fundada en Ecuador y se ha convertido en un establecimiento

reconocido en el Valle de Sangolqui.

Es una empresa familiar dirigida por ciudadanos Ecuatorianos que ofrece sus productos y
servicios de hospedaje. Palmeras PalmerasCorp lleva 2 afios en el mercado y tiene el fin

puntual de trabajar con profesionales para que la empresa sea eficaz y responsable.

Palmeras PalmerasCorp es una empresa que ha tenido la oportunidad de trabajar con
colaboradores especializados en el ambito de la hoteleria con el fin de poder implementar
mejoras y variedad en el servicio de hospedaje y alimentacion. La empresa se enfoca en la
calidad y en el buen trato al cliente en todos sus productos y servicios ya que se enfoca en

mejorar en cada oportunidad la empresa.

Gracias al continuo trabajo, al dia de Hoy Palmeras PalmerasCorp se encuentra en el calle de
los Chillos, con una tinica sucursal se han visto afectadas las ventas debido a la competencia
desleal de la competencia. La empresa no cuenta con un plan estratégico enfocado en la
expansion en una nueva sucursal, tomando en cuenta las restricciones y limitaciones que debe
enfrentar al ofrecer un servicio de esta clase. Al no tener un departamento que se dedique al
planteamiento y analisis de estrategias de expansion para el servicio de hospedaje en otra

zona de Quito, ha causado un decrecimiento en las ventas de la empresa.



Objetivos.

Objetivo General.

Desarrollar un Plan Estratégico para la expansion de la empresa Palmeras PalmerasCorp

mediante una nueva sucursal en Tumbaco.

Objetivos Especificos.

e Describir el andlisis situacional de la Empresa Palmeras PalmerasCorp.

e Especificar la direccion estratégica de la empresa a través de diferentes
herramientas de la administracion.

e Desarrollar un Plan estratégico para la empresa Palmeras PalmerasCorp con el fin
de expandir el negocio.

e Tomar una decision de expansion de Palmeras PalmerasCorp que tenga como
enfoque el crecimiento de la empresa y las ventas de la misma.

e Formular un Plan Operativo para analizar la posibilidad de implementar una
sucursal en el valle de Tumbaco.

e FElaborar un cuadro de Mando Integral BSC para la empresa Palmeras

PalmerasCorp.

Marco Teorico.

La CIIU se clasifican en categorias, las que estdn mas detalladas en clases, se delinean de

acuerdo a lo que se menciona, en algunos paises, en su gran mayoria, se suele combinar las



actividades descritas en unidades estadisticas considerando la importancia relativa de las
actividades incluidas en las clases. Aunque la ultima version de la CIIU es la Rev. 4, se sigue
empleando criterios como el ingreso, el egreso y la utilizacién de los productos producidos,
se ha hecho mas énfasis en el caracter de proceso de produccion al definir y delinear las clases

de la CIIU.

A continuacién segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), se presenta la

clasificacion a la cual pertenece la empresa Palmeras PalmerasCorp.

(INEC, 2012)
Clasificacion: CLASIFICACION AMPLIADA DE LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS (ClIU REV. 4.0)

Caodigo: 15510.01

Descripcion: Servicios de alojamiento prestados por hoteles, hoteles de suites, apart hoteles, complejos

turisticos, hosterias

Clasificacion Cédigo
Correspondencia Correspondencia
Cliu 3.0 H5510.03

Cliu 3.0 H5510.04

Cliu 3.1 H5510.00

“La finalidad del estudio de caso es permitirle aplicar los conceptos de la administracion
estratégica cuando analice las cuestiones que enfrenta una empres Especifica. Asi, para
analizar un estudio de caso debe examinar de manera detallada las cuestiones que la empresa
enfrenta.” (Hill, 2009.). Gracias a los conceptos detallados y amplios de los grandes autores
de libros o revistas cientificas, se podra facilitar el desarrollo del preente caso al tener todo
el material que se puede encontrar en los mismos y asi presentar un trabajo de titulacion

acorde con lo estudiado a lo largo de la carrera.



En el presente trabajo es indispensable basarse en las 5 fuerzas planteadas por Michael Porter
ya que se debe analizar la competitividad del mercado, ya sea en el momento que se lanza

asi como cuando se crea un producto o servicio.

La primera fuerza planteada “Amenaza de entrada de nuevos competidores” se puede reflejar
en el presente estudio en que por el momento ningln establecimiento que preste los servicios
de hospedaje, esté en el mismo sector y si no se propone un plan estratégico de expansion,

puede otra empresa entrar en el mercado de Cununyacu.

Gracias a la “Rivalidad entre Competidores” se decide plantear el presente proyecto ya que
la competencia directa aparte de los establecimientos que brindan el servicio de corta estancia
aparte de los moteles, son los Hostales, casa comunes, la plataforma digital “Airbnb”, que no
deben presentar las mismas exigencias que se debe presentar a los entes reguladores de cada

sector.

En el “Poder de Negociacion del Proveedor” la empresa cuenta actualmente con proveedores
que cuentan con una linea de distribucién que no afectaria a los costos de los productos que
se requieren para operar en el negocio como seria en el caso de insumos de limpieza o

productos alimenticios en el caso de Cocina.

En la industria del servicio, los clientes al ver que se ofrece calidad y un buen trato en el
servicio, no tiene problema con el precio con el que trabaja la organizacion. En este caso la
quinta fuerza de Porter “Poder de Negociacion del Cliente” se toma mucho en cuenta ya que
la empresa cada dia se esmera por presentar mejor calidad en los productos y servicios que

ofrece para no tener inconvenientes de reclamos en cuanto al precio por parte de los clientes.



“La meta de un andlisis FODA es crear, afirmar o afinar el modelo de negocio especifico de
una empresa que mejor alinee, ajuste o combine sus recursos y capacidades con las demandas
del entorno en el que opera. Los directivos comparan y contrastan diferentes alternativas
posibles y después identifican el conjunto de estrategias que crearan y mantendran una

ventaja competitiva.” (Charles, 2011)

El (BSC) Balanced Scorecard es una herramienta en forma de estructura que fue disefiada
para integrar indicadores que provienen de la estrategia. La herramienta retiene los
indicadores financieros de las actuaciones pasadas, el (CMI) Cuadro de mando integral se
encarga de introducir la actuacion financiera del futuro. Los inductores que incluyen los
procesos y las perspectivas de aprendizaje y crecimiento, los clientes, provienen de una

rigurosa y explicita estrategia de la organizacion en indicadores y objetivos intangibles.

Las organizaciones pueden desarrollar un (BSC) con objetivos bastantes limitados: llegar a
clarificar, obtener el consenso y concentrarse en la estrategia para después comunicar la
estrategia que se acordo a toda la empresa. Cabe recalcar que el objetivo principal del Cuadro
de Mando Integral aparece cuando se modifica de un sistema de indicadores en un sistema

de gestion.

La ventaja competitiva engloba las caracteristicas y aspectos que hacen resaltar a un producto
0 marca de una empresa entre la competencia, con lo que se ofrece beneficios a los clientes
o mas valor. Segiin Michael Porter, la estrategia competitiva toma acciones defensivas u
ofensivas para crear un estatus imbatible en una industria, con el fin de sobresalir, con éxito,

a la competencia y generar un entorno sobre la inversion.

Michael Porter propone 3 tipos basicos de Ventaja Competitiva.



a. Liderazgo por Costos.

- En este tipo de ventaja competitiva se compite por tener costos mas bajos que los de
la competencia en torno a los bienes y servicios que esta ofrezca.

b. Diferenciacion de Productos.

- El precio de venta del producto o servicio sera mas alto, para hacer competencia a un
producto de mayor calidad.

c. Enfoque.

- Enfocarse quiere decir que la empresa decide ser la mejor en un segmento de clientes

de acuerdo por el enfoque por costos o el enfoque por diferenciacion.

Disefio Metodologico.

Tipo de Estudio.

En el presente trabajo de titulacion se pretende realizar un Estudio Descriptivo.

Simpieri en el libro que estudi6 titulado “Metodologia de la Investigacion”, describe el din
del Estudio Descriptivo que “Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fenomeno que se analice. Describe tendencia de un grupo o poblacion.” (Simpieri,

2014)

M¢étodo de Investigacion.



Se implementara el método de observacion y el método deductivo para el desarrollo de la

investigacion.

Para (Team, 2009), el método de observacion “tiene la capacidad de describir y explicar el
comportamiento, al haber obtenido los datos adecuados y fiables correspondientes a
conductas, eventos y/o situaciones perfectamente identificadas e insertadas en un contexto

tedrico.

Por otro lado, “el método deductivo hace referencia a una manera especifica de
pensamientos, que busca extraer conclusiones logicas y validas de un conjunto de premisas

es decir, va de lo general a lo especifico” (Raffino, 2019)



CAPITULO 1 ANALISIS SITACIONAL DE LA EMPRESA.

1.1 Antecedentes.

Palmeras PalmerasCorp. Es una empresa que fue fundada el 26 de Noviembre del 2020,
con el registro unico de contribuyente: 1793100562001, estd ubicada en la provincia de
Pichincha, canton Rumifiahui, sector Fajardo, es una empresa que brinda el servicio de

hospedaje a los clientes interesados en su servicio.

1.1.1 Historia Palmeras PalmerasCorp.

Palmeras Palmeras Corp. Fue fundad en 2020 y se ha convertido en un reconocido

establecimiento en el canton Ruminahui, en Pichincha.

Es una empresa familiar dirigida por ciudadanos ecuatorianos que ofrecen sus producto y
servicio de alojamiento. Palmeras Palmeras Corp. Ha mantenido sus operaciones a lo largo
de 2 afios en el mercado a fin y tiene el proposito puntual de ofrecer sus servicios de una

manera eficiente y eficaz de la mano de profesionales en el &mbito de la hoteleria.

Palmeras Palmeras Corp es una empresa que ha tenido la oportunidad de trabajar con
trabajadores especializados en el ambito de la hoteleria con el din de poder implementar
mejoras y variedad en el servicio de hospedaje y alimentacion. La empresa se enfoca en la
calidad y buen trato al cliente en todos sus productos y servicios ya que se enfoca en cada

vez ser una mejor empresa en el sector.



Hoy en dia la empresa ubicada en el canton de Rumifiahui, provincia de Pichincha, con una
unica sucursal en la cual poco a poco ha hecho competencia a las empresas del mismo giro

de negocio que se encuentran en el sector.

Palmeras Palmeras Corp. Tiene como meta expandir su negocio a otras zonas del pais ya que

ha generado buenos resultados a lo largo de los 2 afios de existencia en el mercado.

1.1.2.  Clasificacion CIIU.

La CIIU se clasifican en categorias, las que estan detalladas en clases, se delinean de acuerdo
a lo que se menciona en cada una, en algunos paises, en su gran mayoria, se suele combinar
las actividades descritas en unidades estadisticas considerando la importancia relativa de las
actividades incluidas en las clasificaciones. La Rev. 4, es la ultima version de la CIIU en
donde se sigue empleando criterios como el ingreso, el egreso y la utilizacion de los
productos producidos. Se ha enfatizado en el caracter de proceso de produccion al definir y

delinear las clasificaciones de la CIIU.

Palmeras Palmeras Corp. Es una empresa que se dedica a la prestacion del servicio de
hoteleria, en donde tiene diferentes tipos de acomodaciones de acuerdo al gusto del
consumidor, también ofrece el producto de alimentacioén y bebidas con una pequena variedad

de comida rapida y platos a la carta.



Una vez identificado el grupo al que pertenece el tipo de negocio de la empresa Palmeras
Palmeras Corp, se subclasifica a que tipo de servicio de hoteleria corresponde. La empresa
al ofrecer sus servicios por de Motel, entra en la Clasificacion “I55: SERVICIO DE
ALOJAMIENTO. Esta subclasificacion pertenece al servicio prestado por hoteles, en cual se
ofrece habitaciones para los clientes” (Solidaria., TABLA 19 ACTIVIDAD ECONOMICA
RECEPTORA DE LA OPERACION HOMOLOGACION SEGUN CIIU REVISION 4,

2020)

La empresa entra en la subclasificacion “I5510: SERVICIO DE ALOJAMIENTO
PRESTADO POR HOTELES, especificamente es la subdivision 551001, que comprende el
servicio de alojamiento prestado por hoteles, hoteles de suites, apart hoteles, complejos
turisticos, hosterias.” (Solidaria., TABLA 19 ACTIVIDAD ECONOMICA RECEPTORA

DE LA OPERACION HOMOLOGACION SEGUN CIIU REVISION 4, 2020)

A continuacion se adjunta la actividad detallada de la Actividad Econdémica segin la

Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas.

155 ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO.

Esta division se encuentra el alojamiento temporal para visitantes y otros viajeros. Asi como el alojamiento por tiempo
prolongado para estudiantes, trabajadores y similares. Algunas unidades (establecimientos) pueden suministrar solo
alojamiento, mientras que otros proporcionan una combinacion de alojamiento, comidas y/o instalaciones recreativas.
Esta division excluye actividades relacionadas con el suministro por tiempo prolongado de residencias primarias en
instalaciones como departamentos tipicamente arrendados sobre una base mensual o anual se clasifican en
Actividades Inmobiliarias (seccion L).

1551 ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO PARA ESTANCIAS CORTAS.

15510 ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO PARA ESTANCIAS CORTAS.
15510.0 HOTELES Y ALOJAMIENTOS TURISTICOS.

15510.01  Servicios de alojamiento prestados por hoteles, hoteles de suites, apart hoteles, complejos turisticos, hosterias.



(Cifras, 2022)

1.2. Analisis del Entorno Externo.

1.2.1. Analisis PESTGAD.

El analisis PEST es una herramienta que facilita la investigacion de las empresas y que ayuda
a la compainia a obtener informacion sobre la cual se encuentra analizando diferentes factores

como son lo Politico-legal, econdmico, social, tecnologico.

A través de los afios se han implementado diferentes herramientas que ayudan a visualizar
mejor el entorno de la empresa, estas herramientas son los aspectos globales, ambientales y

demograficos.

= Aspecto Politico-Legal.

- Escenario Global.

El pasado 24 de Febrero del 2022, Vladimir Putin ordend atacar la region de Donbads, en
Ucrania. El presidente ruso alegd que las hostilidades contra Ucrania y que la guerra entre
ambos paises era inevitable. El desarrollo militar del territorio de Ucrania y la Expansion de
la OTAN por parte de la Alianza es Inaceptable para Rusia. Justificé asi el ataque el
presidente Ruso. Desde ese entonces las tropas de Rusia han atacado varias regiones de

Ucrania, incluida su capital Kiev, generando asi un conflicto bélico sin un final cierto.



El verdadero motivo que se considera es la negativa rusa al aceptar el constante acercamiento
de la OTAN y de la Union Europea a la antigua Unidén Soviética, a la que Rusia considera
parte de su identidad y de su espacio de influencia cuyo control es vital para su seguridad. El
presidente Ruso considera que los paises aledafios a la Actual Rusia atin conforman un solo

Pueblo.

El conflicto armado entre estos 2 paises ha generado una serie de represalias politicas —

econdmicas para Rusia como por ejemplo:

- Prohibicién de las transacciones de activos y reservas del Banco Central de Rusia.
- Inmovilizacion devienes y la prohibicion de entrar en el territorio de la UE.

- Restricciones especificas a los intercambios comerciales.

“La invasion de Rusia representa un choque significativo para la economia mundial, que se
produce al tiempo que la region de América Latina y el Caribe atn se esta recuperando de la
pandemia. Puede desacelerar el crecimiento y provocar una crisis de seguridad alimentaria

en algunos paises.” (Giordano & Michalczewsky, 2022)

- Escenario a nivel del Pais.

El 12 de Junio del 2022, en Ecuador las comunidades indigenas, lideradas por Leonidas Iza,

se unieron para convocar un paro nacional para exigir algunos puntos como:

- Reduccion del precio de los combustibles.

- Alivio econémico a mas de 4 millones de familia en la moratoria de pagos.



- Politicas de control de precios y la especulacion en el Mercado.
- El alto a la privatizacidon de sectores estratégicos y patrimonios de los Ecuatorianos

como Hidroeléctricas, carreteras, etc.

El paro Nacional dur6 alrededor de 18 dias en donde se cerraron calles de ciudades, autopistas
y la mayoria de negocios como Palmeras PalmerasCorp. Se vieron obligados a cerrar sus
establecimientos por la falta de clientes y por el alto indice de criminalidad en el Pais ya que

la policia nacional estaba en puntos conflictivos debido a las manifestaciones.

El 30 de Junio se dio fin al paro nacional después de haber llegado a ciertos acuerdos como
la reduccion porcentual de los combustibles, reduccion de una parte de la moratoria de deudas

de las personas, control en la especulacion de precios, etc.

Han transcurrido 50 dias desde el acuerdo que el gobierno Ecuatoriano y la Comunidad
Indigena representada por Leonidas Iza en donde se firmé un solo acuerdo reduciendo el
precio de los combustibles. Ya que solo se firm6 un acuerdo, crece la tension y la

preocupacion ante una nueva movilizacion y paro nacional.

“El lider indigena hizo referencia al Unico acuerdo firmado entre el Ejecutivo y las

agrupaciones que lideraron el paro nacional de junio, sobre banca publica y privada.

Sostuvo que no ha habido el alivio financiero ofrecido para la poblacion.

Iza vaticin6 que de las mesas no saldra ningln resultado, porque el dialogo es usado como

mecanismo politico para “Disuadir los procesos de la lucha social”” (Adriana Novoa, 2022)



- Escenario a nivel de industria y empresa.

Rusia es el principal productor e urea, fertilizante que se utiliza en la region de América
Latina. Gracias a que han disminuido las importaciones y el precio ha incrementado, los

productos de la canasta basica como el arroz, papas, vegetales, han subido de precio.

El precio del petroleo al ser volatil en este tipo de situaciones, el presidente Guillermo Lasso
incremento el precio de los combustibles, desencadenado protestas sociales que paralizan al

pais y afectan en su gran mayoria al sector de hoteles y restaurantes.

Las protestas que se realicen en el Ecuador en donde haya cierre de vias o saqueos en los
negocios sin algun tipo de control por parte de las autoridades, afecta directamente a las
empresas que se encuentran en la rama de la hoteleria ya que los clientes prefieren quedarse

en sus domicilios por la inseguridad que se presenta en las vias.

e Aspecto Economico.

e Escenario Global.

Las economias de los paises de América Latina y el Caribe enfrentan una situacion compleja
debido al conflicto armado entre Rusia y Ucrania. Gracias a esta situacion, generd una
incertidumbre para la economia mundial y ahora afecta negativamente al crecimiento global,
en un porcentaje estimado del 3,3%, un punto menos de los que se proyectaba previo al inicio
de la guerra. En el &mbito de la region antes mencionada, el menor crecimiento esperado se

verd acompafiado con una lenta recuperacion del empleo y una mayor inflacion.



“Seglin las estimaciones entregadas a finales de Abril por la Comision Econdmica para
América Latina y el Caribe (CEPAL) mediante el comunicado de prensa, en el contexto
donde el conflicto de Ucrania ha agudizado los problemas inflacionarios, aumentando la
volatilidad y costos financieros, se prevé un crecimiento promedio de 1,8%, para la region.
Las economias de América del Sur creceran un 1,5%, las de América Central mas México
un 2,3%, mientras que las del Caribe creceran un 4,7% (Excluyendo Guayana).” (CEPAL,

2022)

La guerra en Ucrania también afect6 la economia de estos paises aumentando los precios de
los productos basicos, principalmente de los alimentos, fertilizantes, hidrocarburos y algunos
metales. Este aumento de precios se suma al incremento de los costos debido a las
interrupciones en la cadena de suministros y la exacerbacion de las interrupciones del

transporte maritimo.

- Escenario a nivel del Pais.

En el 2021 el Producto Interno Bruto denominado por sus siglas (PIB) incrementd su

porcentaje a 4,2%, superando asi la proyeccion del Banco Central del Ecuador del 3,55%.

Este aumento fue gracias al cambio de 10,2% del gasto de consumo final de los hogares,
superando asi el periodo de la pandemia. Este resultado expone una recuperacion de las

actividades productivas y econémicas en el Ecuador.

En torno a las industrias, las actividades principales que reportan un mayor crecimiento

fueron las siguientes:

- Qracias al aumento en la produccion de petrdleo, se refinancié en un 23,9%.



- Alojamiento y servicio tuvo un incremento de 17,4% gracias al turismo y a la
recuperacion del consumo interno.

- Por lareactivacion de varias industrias nacionales, el transporte crecié en 13,1%.

- Enun 11% el comercio crecié debido al incremento de importaciones de bienes y

SEervicios.

Las exportaciones se redujeron en un 0,1% debido al decrecimiento de las ventas de petroleo
crudo, banano, café y cacao. Por otro lado, el porcentaje de las importaciones fue de un 13,2%
que incluyen las adquisiciones al por mayor de aceite refinado, electrodomésticos,

maquinaria y equipo de transporte.

- Escenario a nivel de industria y empresa.

Para este 2022, el Banco Central del Ecuador estimd un crecimiento economico de 2,8%
debido a la recuperacion de la inversion y el consumo en los hogares ecuatorianos. El
crecimiento en la formacion bruta del capital fijo da como resultado la mejora en lo que se
espera en cuanto a la economia del sector privado y al aumento de la inversion publica, en el

mantenimiento de las vias del pais, la construccion de unidades educativas y Hospitales.

El servicio de alojamiento y comida, comercio, acuicultura y pesca de camaron son las

industrias que demostrarian un mayor crecimiento.

Actualmente los costos de los implementos de limpieza como los detergentes, blanqueadores,
jabones, han incrementado su costo. El precio de los alimentos ha incrementado y asi la
empresa Palmeras Palmeras Corp se ha visto obligada a incrementar el valor del servicio y

de los alimentos que se ofrecen en el establecimiento.



= Aspecto Social.

- Escenario Global.
El desempleo es uno de los mayores problemas que afectan a América Latina.

Uno de los efectos negativos que gener6 la pandemia del covid -19 es el deterioro de la
actividad econdémica, afectando el mercado laboral. Durante el 2021 se evidencidé un
incremento significativo en el desempleo, a pesar del crecimiento econdémico del aio

mencionado, en el 2022 se evidencid una reduccion.

Durante el primero trimestre del 2022, comparado con el afio 2021, el desempleo de los paises
de Latinoamérica se encontrd en un nivel inferior. Hasta la presente fecha, México lidera
como pais con una menor tasa de desempleo del 3%, seguido por Ecuador 4,8% y Bolivia
con 5,9%. La mayoria de paises de Latinoamérica como Peru, Colombia, no han logrado

reducir sus niveles de desempleo haciendo una comparacion con la tasa del 2019.

Tasa de desempleo nacional 2019-2022 (Porcentaje de la PEA)

Ecuador 4.9

Colombia 14.7
m2021 w2022 2019 (Guia de comparacion)
*Cifras corresponden a Lima Metropolitana.

Nota: Cifras pertenecen al trimestre maévil enero-marzo.
Fuente: Institutos Nacionales de Estadistica.



(Javier Zuniga Quevedo, 2022)

Brasil, Bolivia, Uruguay y México son los paises que previo a la pandemia del covid-19,
redujeron sus niveles de desempleo. De las cuatro economias antes mencionadas, Brasil y
Uruguay presentaron una mayor reduccion del desempleo entre los anos 2019 y 2022, con
una deferencia de 1,7% y 1,8% respectivamente. Sin embargo, podria verse en riesgo estos

avances debido a la coyuntura actual de los paises antes mencionados.

“Si bien el desempleo esta descendiendo, su tendencia a la naja se ha vuelto demasiada lenta,
lo que perjudica la economia familiar en el corto plazo. En febrero, la organizacién
Internacional del Trabajo (OIT) resalté que la crisis del empleo de la regién se estaria
prolongando, en el peor de los casos, hasta 2024. De acuerdo a las cifras de la OIT, se estima
que en la actualidad 28 millones de personas en América Latina se encuentran buscando

trabajo.” (Javier Zufiiga Quevedo, 2022)

- Escenario a nivel del Pais.

A 1inicios de Agosto del 2022, la migracion ilegal de los ecuatoriano hacia paises del norte,
principalmente Estados Unidos, comenz6 a aumentar significativamente, gracias a la
recesion econdmica provocada por la crisis del covid-19. México es el principal pais para

poder llegar a su destino.

Entre el 2017 y el 2020, el ministerio del interior dio a conocer que habia un promedio
mensual de cinco mil quinientos migrantes de origen ecuatoriano que salian con rumbo a

Estados Unidos. Cerca del 90% de inmigrantes regresé al pais posteriormente.



Durante el 2021, las estadisticas cambiaron arrojando como resultado el nimero de
inmigrantes que sali6 del pais fue de 127,134, de los cuales 57,784 retornaron, solo el 55%.
Esto quiere decir que el 55% de los inmigrantes que no regresaron, continuaron su rumbo

hacia Estados Unidos.

Desde septiembre del 2021, México tom6é medidas drasticas con algunos paises como
Ecuador, al requerir que sus ciudadanos necesiten visas para poder ingresar al estado de

Meéxico, reduciendo asi en un 80% los viajes.

En el mes de agosto del 2022, el nimero de inmigrantes aument6 a 4,965, dando como

resultado un incremento del 61% con respecto al resto del afio.

Comparativo de movimientos migratorios de ecuatorianos hacia

México
Variacién octubre de 2021 - agosto de 2022
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(PRIMICIAS, 2022)

La mayoria de inmigrantes regreso al pais. 765 personas ain no han registrado su arribo, lo

que quiere decir que se encuentra en rumbo hacia Estados Unidos.



- Escenario a nivel de industria y empresa.

El desempleo afecta directamente a los consumidores de productos y servicios que al no tener

recursos suficientes, optan por una opcidon mas econémica o simplemente dejan de consumir.

El nicho de clientes al cual esta dirigido la empresa, pertenecen a la clase social media la cual
al tener un poco mas de oportunidades de emigrar y conseguir un trabajo mejor en el futuro,
prefiero hacerlo y no regresar. Esto representa cada vez menos clientes a los cuales les puede

interesar el producto que Palmeras Palmeras Corp Ofrece.

= Aspecto Tecnoldgico.

- Escenario Global.
Durante la Pandemia del Covid-19 el consumo de internet en el planeta aumento6 en un 19,5%.

Un estudio realizado por la Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT), el organismo
especializado de las Naciones Unidas para las tecnologias de la informacion y
comunicaciones, inform6 que los usuarios de internet en el mundo aumentaron a 49000

millones de personas en el 2021.

Esto revela un crecimiento del 19,51% frente a los 41000 millones de usuarios que habia en

el 2019, antes de la pandemia del covid-19.

“La UIT estima que 63% de la poblacion mundial ha utilizado internet este afio, es decir que
mejord frente al 54% de las personas en el mundo que se conectd en el 2019 y 59% en el

2020” (Bryan Javier Becerra., 2021)
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El continente que presenta mas conectividad en el mundo es Europa con 87% de su poblacion
total, seguida por Asia con el 82% de las personas conectadas, mientras que América

presenta un 81% de conectividad en su poblacion.

- Escenario a nivel del Pais.

Cada dia aumenta el nimero de Ecuatorianos que utilizan internet. En enero del 2022, se

registr6 13,60 millones de usuarios en el Pais.



El porcentaje de usuarios ecuatorianos se posicion6 en un 75,6% de la poblacion que se

registro a los inicios del 2022.

En un reciente andlisis de la empresa Kepios, se demuestra como los usuarios de internet

incrementaron en 3,4 millones, porcentualmente en 33,5% entre los afios 2021 y 2022.

Debido a las perspectiva que engloban los porcentajes de os internautas, se evidencio que
4,40 millones de personas no utilizaban mucho internet a principios del afio 2022, lo cual

demuestra un resultado del 2,4% de usuarios que no utilizaron internet del 2022.

- Escenario a nivel de industria y empresa.

Cada vez es mas frecuente el uso de la tecnologia para poder promocionar los
establecimientos como en el caso de Palmeras PalmerasCorp que debe estar a la vanguardia

para poder asi crecer en los medios tecnologicos.

A medida que la poblacion ecuatoriana utilice los medios digitales para obtener
informacion de los que requiere, es beneficioso para la industria de hoteles y restaurantes

ya que la serie de beneficios son varios como:

Reservas mediante aplicaciones.

- Informacidn subida en Internet.
- Publicidad pactada para llegar a usuarios especificos.
- Pedidos de comida a Domicilio.

- Sugerencias y comentarios de los clientes para mejorar el servicio.



Al usar las herramientas digitales como las redes sociales, los establecimientos han optado
por publicitar sus productos y servicios en estos medios, y asi incrementar las ventas
mediante publicidad pagada, con lo cual llegan a un grupo especifico de clientes

potenciales a los cuales les interesa el servicio.

e FEscenario Global.

Gracias a los efectos negativos dela pandemia del covid-19 y la invasion de Rusia a
Ucrania, la desaceleracion de la economia mundial ha aumentado, entrando asi en lo que
podria convertirse en un periodo extenso de escaso crecimiento y una inflacion elevada,
segun el ultimo informe Perspectivas Economicas Mundiales elaborado por el Banco
Mundial. Estos agravantes aumentan el riesgo de estanflacion, con consecuencias
sumamente significativas tanto para las economias de ingreso mediano como para las de

ingreso bajo.

Se estima que en el afio 2021 el crecimiento mundial descienda del 5,7% al 2,9% en el afio

2022, un porcentaje que en Enero se anticip6 en un 4,1%.

A medida que la guerra en Ucrania afecta el comercio, la actividad en el corto plazo, se
prevé que oscile en torno al ritmo antes mencionado durante el periodo del afio 2023 y

2024.

“Los mercados estdn expectantes, por lo que es urgente fomentar la produccion y evitar las

restricciones comerciales. Se requieren cambios en las politicas fiscales, monetarias,



climaticas y de endeudamiento para contrarrestar la asignacion inadecuada de capital y la

desigualdad.” (Banco Mundial., 2022)

= Aspectos Ambientales.

Cada dia que pasa, el medio ambiente se deteriora mas y mas a causa del cambio climatico,
agregando la contaminacion y la explotacion de los bienes naturales por parte de las grandes
industrias, causando asi que el presente 2022 sea un afio complejo para la proteccion de la

vida y la naturaleza.

“Seglin el acuerdo de Paris sobre el cambio climatico, adoptado en 2015, plante6 la necesidad
de mantener la temperatura del planeta por debajo de los grados, para evitar los impactos mas
dramaticos del cambio del clima. Sin embargo, las grandes potencias siguen sin

comprometerse con la causa.” (Norma Ramirez., 2022)

En el transcurso del presente afio, el mundo contintia afrontando una serie de desafios como
los efectos en el mundo de la pandemia del covid-19, los incendios forestales, las crisis
duraderas por el cambio climatico, la contaminacién, los desechos y la pérdida de
biodiversidad. No obstante de alto nivel programados y eventos, que se espera revitalizacion

la cooperacion internacional y la accion colectiva.



* Aspecto Demogréfico.

Recientes proyecciones y estimaciones de la CEPAL y la division de las naciones Unidas
certifican un crecimiento cada vez menor de la poblacion de la region de América Latina,

resultante principalmente de la disminucion de la fecundidad.

“América Latina y el Caribe perdio6 2,9 afos de esperanza de vida al nacer entre 2019 y 2021
a consecuencia del covid-19, pasando de 75,1 afios en 2019 a 72,1 afios en 2021, lo que la
convierte en la region del mundo que perdid més afios en la esperanza de vida debido a la
pandemia, reveld un analisis de la tendencias recientes de la poblacion de la region realizado

por la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL).” (CEPAL, 2022)

El dinamismo con que se realizan los cambios demograficos en la regién de América Latina,
es especial el movimiento migratorio y el descenso de la fecundidad, y el reciente impacto
de la pandemia del covid-19, llevan a que la CEPAL, en colaboracion con la Division de
Poblacion de las Naciones Unidas, realice una constante revision y monitoreo de las
estimaciones y proyecciones de la poblacion. Utilizando la informacién oportuna y de calidad
es viable elaborar proyecciones y estimaciones de poblacion que muestren la realidad

demografica de los paises de la region y del mundo.

1.2.2. 5 Fuerzas de Michael Porter.

Michael Porter es considerado actualmente como uno de los padres de la estrategia

empresarial moderna. Uno de sus varios aportes con los cuales se pondra en practica el



presente trabajo se denomina las 5 “fuerzas de Michael Porter”, las cuales proponen lo

siguiente:

1. Poder de los Clientes.

2. Poder de los Proveedores.

3. Amenaza de Productos Sustitutos.
4. Amenaza de Nuevos Competidores.

5. Rivalidad Competitiva.

A continuacion se aplicara cada concepto de cada fuerza en relacion a la empresa.

1.2.2.1 Clientes.

Desde el 2020, la empresa ha brindado sus servicios a toda la poblacion del canton de
Ruminahui, en especial a los ciudadanos de Sangolqui, también de otras partes de Quito nos
visitan con el fin de optar por otro tipo de servicio fuera de la ciudad. El servicio de hospedaje

esta abierto las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

Palmeras Palmeras Corp siempre ha tenido presente que los clientes son el principal soporte
con los cuales la empresa puede contar para poder crecer como organizacion, ya que gracias
a que utilizan las instalaciones, se puede ofertar un mejor servicio de calidad y comodidad

para que puedan recomendar el establecimiento y volver a hacer uso de las instalaciones.

El servicio de hospedaje esta enfocado en las personas que necesitan descansar en el trayecto

a donde se dirigen, o desean tener un espacio seguro y comodo para utilizar las instalaciones.

Los clientes de la empresa son principalmente las personas que transitan por la via, jugadores

de un equipo de futbol cercano, médicos y enfermeras de hospitales a la redonda, militares y



ciudadanos que viven en el canton de Ruminahui, ya que Palmeras Palmeras Corp se enfoca
en dar un servicio de calidad y comodidad, promocionado principalmente por las redes

sociales en donde los clientes suelen hacer reservas o consultas.

El rango de edad de los clientes que frecuentan el servicio es entre 30 a 55 afios, debido a
diferentes factores, como que cuentan con un medio de transporte propio y sus ingresos

mensuales son por encima del salario basico unificado en Ecuador, que es 425,00 dolares.

Los rangos de edad no mencionados que son entre 18 y 30 afios, optan por un servicio mas
econdmico ya que al no tener recursos econdmicos para poder frecuentar este tipo de hoteles,

se dirigen hacia la competencia que tiene precios mucho mas bajos que la empresa.

A medida que la situacién econdmica de cada persona varia, esto no influye para que las
personas dejen de utilizar este servicio. Las personas que frecuentan mas el establecimiento
son las personas de clase social media. De acuerdo a los ultimos datos recogidos y analizados
por Primicias, esta clase se caracteriza por percibir ingresos mensuales de entre 212,50 y

1062,50 dolares por persona.

“En la base de datos anual de la Enemdu de 2021, encontramos que la clase media en el
Ecuador representa apenas el 6,31% de la poblacion (1,1 millones de personas), distribuidas

en 303.173 hogares.

El 54% son adultos, entre 30 y 64 afios; el 87% vive en el area urbana,” (Andrés Mideros

Mora., 2022)

Hoy en dia, debido a la exigencia de los clientes, las empresas en el sector de la hoteleria
deben mantener estandares de calidad y servicio altos en todos sus aspectos, como la atencién

al cliente, limpieza, comodidad y sobre todo seguridad.



Las redes sociales han sido una herramienta de publicidad de las empresas, pero también son
una herramienta para poder calificar a las empresas por la clase de servicio que ofrecen,

donde las personas pueden tener una referencia de acudir al lugar o escoger otra opcion.

La empresa ha realizado algunos incrementos de precio en las habitaciones en donde se ha
podido evidenciar que aunque el precio se incremente, los clientes continuan utilizando las
instalaciones ya que también se realiza mejoras considerables en las habitaciones como la

remodelacion, cambio de colchones, cambio de menaje de camas, etc..

1.2.2.2 Proveedores.

Palmeras Palmeras Corp necesita de varios proveedores para poder reducir los costos en los
insumos que necesita para poder poner en marcha el negocio. De los cuales se cuenta con

los siguientes proveedores.

- Kypross.

“Es una empresa que fabrica, comercializa e importa productos congelados de alta calidad.
Esta empresa provee de papas fritas y ensaladas congeladas, ofreciendo un descuento del

10% por cada compra.”

(KYPROSS, 2022)

- ArcaContinental.



“ ArcaContinental fabrica bebidas gaseosas edulcoradas y agua con y sin gas. En este caso
ofrece a la empresa un valor diferente del precio de venta al publico. Provee de Colas de

varios sabores y agua sin gas.”

(ARCACONTINENTAL, 2022)

- Dinadec.

“Dinadec es una empresa de Ecuador constituida en el 2007. Se dedica al expendio al por

mayor de bebidas alcohdlicas. “

Provee de cervezas de marca “Club” y “Pilsener” a la Empresa Palmeras PalmerasCorp

ofreciendo un precio diferente al de otras empresas.

(DINADEC, 2022)

- Haro y Mancheno CIA LTDA.

La distribuidora Haro y Mancheno se encarga de proveer carne de res, cerdo, pollo y
salchichas para los platos que se ofrecen en el Establecimiento. Esta empresa se dedica a la

venta al por mayor de carnes y embutidos.

(EMIS, 2022)

- Novaquim.

Novaquim tiene un rol muy importante como proveedor al vender a Palmeras Palmeras

Corp. Los implementos y quimicos de limpieza para todo el establecimiento.

- Supermercado Santa Maria.



Supermercados Santa Maria provee menaje de cocina, condimentos, caramelos, bebidas,
papel, focos, etc. El supermercado ofrece una gran variedad de productos muy ttiles en varios

establecimientos

Al momento de buscar proveedores de ciertos implementos que la empresa necesita, los
proveedores ofrecen sus precios promocionales a la empresa al ser un hotel y asi intentar
acaparar mas clientes. Las principales cadenas del Pais lideran el mercado al ofrecer precios
en los cuales pequenias empresas no pueden competir y en este caso Palmeras PalmerasCorp
acepta al ser un precio conveniente. El precio que se ofrece puede variar en caso que se
compre productos en grandes cantidades, pero en el caso contrario, no se puede modificar el

precio ya establecido.

1.2.2.3. Productos Sustitutos.

Los productos sustitutos que prefieren las personas optar hoy en dia para evitar ir a un hotel
son las siguientes plataformas de internet por donde pueden encontrar desde casas hasta

apartamentos:

-Airbnb.

“Airbnb es un mercado comunitario que sirve para publicar, dar publicidad y reservar
alojamiento de forma econdmica en mas de 190 paises a través de internet.” (AIRBNB,

2015)

- Vrbo.



“Es la segunda mayor empresa de alquileres temporales después de Airbnb, que se dirige
principalmente de vacaciones en todo el mundo, desde apartamentos a chalets.”

(Cloudbeds, 2018)

1.2.2.4. Nuevos competidores.

Por el momento son escasos los competidores que entran en el mercado del pais ya que
Ecuador esté atravesando una serie de polémicas econémicas y politicas lo cual genera que

poca confiabilidad para invertir en el mercado por el momento.

Los nuevos competidores tratan de ofrecer un servicio diferente al comuin de los ofrecidos
por los hoteles que se encuentran en la ciudad. También se considera que los nuevos
competidores son una amenaza de poco impacto en la empresa ya que el nicho del mercado
a los cuales estos se enfocan, son a personas que deseen estar en un espacio que tenga mas

conexion con la naturaleza y esté alejado de la ciudad.

1.2.2.5. Rivalidad entre Competidores.

Actualmente la rivalidad entre los competidores es muy desleal y muy competitiva. Muchas
empresas no cuentan con los mismos estandares de calidad o permisos de funcionamiento
necesarios exigidos por la Ley Ecuatoria por lo cual ofrecen un servicio de menor calidad y

menor precio al no cumplir las exigencias de la Ley.



Los competidores mas cercanos de Palmeras Palmeras Corp. Segiin su mayor o menor

influencia en la empresa Son los siguientes:

Alta Influencia:

- Motel “Classic.”

- Autohotel “Cabaiias el Amanecer.”
- Motel “Tantra Design.”

- Motel “Oasis.”

- Motel “Luxor.”

Poca Influencia:

- Autohotel “Cabafias los Suces.”
- Motel “Liberty.”

- Hostal “Suefios del Valle.”

- Hostal “La Suite.”

- Hotel “Del River.”

- Hostal “Mansion Smazara.”

- Hotel “Humming Bird Ecuador.”

Se pudo tomar como referencia los comentarios de 2 trabajadores que actualmente trabajan
en la empresa pero antes trabajaron en algunas empresas de la competencia y asi poder medir

la competitividad que se mantiene en el entorno del canton Rumifiahui.

Segun Paola con CI: que ha trabajado en el “Motel Oasis” y el “Motel Luxor”, Palmeras
PalmerasCorp. Ha incentivado a la mejora constante con la remodelacién de las instalaciones

y con la capacitacion al personas en cuanto al trato con el cliente y a la limpieza de las



habitaciones. Senalando asi que por ahora la empresa se encuentra en un buen nivel con un

precio menor a los que ofrece la competencia y con un mejor trato a los clientes.

Otra de las trabajadoras que actualmente labora en la empresa es Evelyn Yacelga con CI:
donde nos ha podido comentar de acuerdo a su experiencia en el “Motel Classic” y en
“Cabanas del Amanecer”, la empresa tiene una mejor calidad de servicio con precios mas
accesibles al publico. También nos ha podido comentar que se siente en un mejor ambiente
laboral trabajando en la empresa ya que tiene mejores beneficios a comparacion de las otras

empresas.

- Wimdu.

“Wimdu es una plataforma on line para reservar alojamiento fundada en Alemania en el afio
2011 de la mano de Arne Bleckwenn y Hinrich Dreiling. Se trata de uno de los principales
puntos de encuentro de alquiler on line del momento en el que podemos encontrar opciones
que se adaptan a todo tipo de gustos y necesidades. Actualmente, la plataforma estd

disponible en 15 idiomas.” (Clizzz, 2020)

- GlampingHub.

“Es un sitio configurado especificamente para promocionar el glamping (es decir,
alojamientos en campings de lujo con servicios y actividades de gama alta) y los viajes
ecologicos. La empresa tiene mas de 22.000 campings, ranchos y opciones de alojamiento
unicas. Los huéspedes pueden alquilar cualquier cosa, desde casas en arboles hasta
tradicionales tiendas Yurt mongolas e incluso vagones de tren convertidos en espacios

habitables.” (CloudBeds, 2022)



1.2.3 Oportunidades y Amenazas.

* Oportunidades.

e Elnegocio podria ampliar su sucursal en una nueva zona de Quito.

e Las vias para llegar al establecimiento estan en buen estado.

e El municipio del sector fomenta la participacion de los diferentes sectores
comerciales.

e La estacion de bomberos se encuentra a 10 minutos de distancia.

¢ Una unidad de Policia comunitaria se encuentra a 5 minutos.

e Uso de medios sociales para publicitar el negocio.

¢ Infraestructura adecuada para el establecimiento.

e Demanda de los clientes de Miércoles a Domingo.

e La empresa tiene todos los permisos de funcionamiento.

* Amenazas.

* Posibles paros nacionales.

* Incremento del desempleo en la ciudad.

* Competencia desleal con costos menores a las de la empresa.

* Inseguridad en la Ciudad.

= Comentarios negativos en redes sociales por parte de los clientes.
* Enfermedades que desencadenen una pandemia.

= [Intermitencia de los servicios basicos.



» Falta de control de las autoridades a la competencia.

1.3. Anadlisis del Entorno Interno de las Empresa Palmeras PalmerasCorp.

1.3.1 Organigrama.

La empresa no cuenta con un organigrama actualmente. En el presente trabajo se propondra
un modelo de organigrama estructural y funcional en donde se represente la organizacién
dividida en los diferentes departamentos con el fin de identificar los roles de los

colaboradores desde la gerencia hasta los empleados.

A continuacion se presentard la propuesta de modelo del organigrama de la empresa.

Gerencia.
Secretaria.
[ |
Contabilidad. Marketing. Operacion.
Contador. Publicista. Trabajadores.

Descripcion y Funcion.

- Qerencia.



La gerencia es la maxima autoridad de la empresa en donde el gerente toma las decisiones
para el mejoramiento después de haber hecho un andlisis de todos los sectores y

principalmente de lo que demanda el mercado.

- Secretaria.

El secretario o secretaria bajo la supervision y ayuda de gerente, prepara toda la
documentacion importante de la empresa que se deba presentar ante entidades publicas y

privadas como:

= Renovacion del permiso de funcionamiento.
= Solicitud del permiso del cuerpo de bomberos.
= Renovacion de patentes y uso de suelo del afio que corresponda.

= Solicitud a proveedores de algun producto de limpieza o alimenticio.

- Contabilidad.

En el ambito contable, el contador se encarga de registrar las ventas, los costos y gastos
necesarios para la operacion de la empresa. Una vez registradas las cuentas, informa al
gerente la situacion econdmica de la empresa para que el gerente pueda tomar decisiones en
base a la informacion presentada. Una vez aprobado por el gerente, el contador declara ante

el estado el ejercicio econdmico y los impuestos por pagar en caso de que se deba tributar.

- Marketing.

Actualmente el marketing empresarial ha aumentado significativamente gracias al uso de

las redes sociales en la mayoria de la poblacion ecuatoriana.



En este campo el publicista se encarga de elaborar material digital para poder promocionar
en los medios de comunicacion digitales dirigiéndolo a el nicho de mercado que se haya

establecido por parte de la gerencia en un principio.
- Operacion.

En este ambito los trabajadores tienen un rol fundamental en la empresa ya que mantienen
en operacion realizando las funciones delegadas por la gerencia por las cuales fueron

contratadas. En la empresa realizan diferentes funciones como:

» Limpieza y desinfeccion de las habitaciones.
= Preparacion de platos a la carta.

=  Atencion a los clientes.

1.3.2. Analisis de Recursos y Capacidades.
En este punto se presentara los diferentes recursos fisico e intangibles de la empresa para

tener en cuenta al momento de hacer un valoracion situacional y definir las fortalezas de la

misma.
- Recursos Fisicos.
La empresa cuenta con los siguientes activos tangibles:

- Espacio fisico total de 3.000 metros cuadrados en donde en 470 metros cuadrados

esta construido.

- Cocina con sus implementos basicos como refrigeradora, freidora, cafetera, etc..



- 16 Habitaciones cada una con su respectivo sanitario y camas.

- Oficina que cuenta con 2 computadoras, 2 impresoras, 4 escritorios y 1 fax.

Capacidades de la empresa:

- Capacidad de brindar un buen servicio de hospedaje.
- Capacidad de mantener un estandar de calidad en la empresa.

- Capacidad de trabajar conjuntamente con los trabajadores.

Capacidades de Perspectiva financiera.

- Endeudamiento.

Palmeras PalmerasCorp al ser una empresa practicamente nueva en el mercado, tiene deudas
pendientes con el banco Internacional debido a una linea de crédito que se solicitd para poder
comprar el negocio que ya estaba en marcha. Las deudas son pagadas en el plazo establecido

sin tener inconvenientes con la institucidn financiera a la cual se debe reembolsar la deuda.

Las compras que no pueden ser pagadas con caja chica, son cancelados con tarjetas de
crédito. La empresa controla que las deudas no sobrepasen un limite establecido

mensualmente y asi poder pagar todas sus deudas a las entidades financieras.

- Rentabilidad.

En la actualidad la empresa genera ganancias al presentar valores mensuales mayores al
punto de equilibrio para solventar los costos y gastos. Conjuntamente con los trabajadores la
empresa busca mejorar sus servicio mediante la calidad y el buen trato para poder obtener

mas clientela.



- Imagen y Prestigio.

Palmeras PalmerasCorp. Ha optado por mejorar el servicio que brinda a través de
capacitaciones por parte de profesionales en cuanto a la limpieza de la habitacion, atencion
al cliente, uso de quimicos especiales para el menaje del hotel y la remodelacion de las
habitaciones cambiando los colchones y el aspecto de las mismas. Gracias a la inversion que
se realizo, la empresa ha generado una imagen diferente a lo que antes lo hacia, generando
asi mas comodidad en los clientes frecuentes y en los clientes nuevos. Esto se pudo constatar
gracias a los comentarios positivos de clientes frecuentes que comentan al personal de turno

que los atiende, generando en la empresa un motivo para seguir mejorando.

Reputacion del servicio.

La reputacion de la empresa es positiva ya que han realizado varios cambios a comparacioén
de los antiguos duefios en donde no mantenian un servicio de calidad al no tener una buena
administracion. Como en todos los negocios, existen problemas que ocurren en el dia a dia
como cortes de luz y corte de agua caliente que pueden causar malestar en los clientes, a

razon de eso puede ser que para algunos clientes la empresa no sea la mejor.

1.3.3 Cadena de Valor.
En la siguiente cadena de valor se examina y divide la compafiia en sus actividades mas

relevantes con el fin de determinar la ventaja competitiva de la empresa.



Gerencia.
Secretaria.
Contabilidad.
Marketing.
Operacidn

Contratacidn de Nuevo personal.
Capacitaciones.

Publicitar en plataformas digitales.

Nuevos Colchones.

Muebles y enceres.

Resolucion de

Prestacion de quejas de los
Acceso Clientes.  Mantenimient e .. " Publicidad en clientes.
e i " redessociales.  Opiniones en

habitaciones redes sociales.

1.3.4. Fortalezas y Debilidades.

Fortalezas.

La empresa brinda un servicio de calidad.

- Cumple todos los parametros establecidos por la Ley.
- Se encuentra ubicado en una zona estratégica.
- Cuenta con instalaciones remodeladas.

- Tiene convenios con la policia nacional para un mejor resguardo.



Se capacita al personal con profesionales en hoteleria.

La estructura es antisismica para prevenir desgracias en catastrofes naturales.

Cuenta con el espacio fisico para una expansion para mas habitaciones.

Debilidades.

Falta de plan estratégico para una nueva sucursal en otro sector de Quito.

Solo tiene 16 habitaciones.

Sistema de extraccion de agua defectuoso.

Los muebles y enseres se deben cambiar constantemente.

Lunes y martes son dias con poca clientela.

1.3.5. FODA

Analisis

Interno.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La empresa brinda un servicio de calidad.

Falta de plan estratégico para una nueva

sucursal en otro sector de Quito.

Cumple todos los parametros establecidos por

la Ley.

Solo tiene 16 habitaciones.

Se encuentra ubicado en una zona estratégica.

Sistema de extraccién de agua defectuoso.

Cuenta con instalaciones remodeladas.

Los muebles y enseres se deben cambiar

constantemente.

Se capacita al personal con profesionales en

hoteleria.

Lunes y martes son dias con poca clientela.

OPORTUNIDADES.

AMENAZAS




Analisis

Externo.

El negocio podria ampliar su sucursal en una

nueva zona de Quito.

Posibles paros nacionales.

Las vias para llegar al establecimiento estan en

buen estado.

Incremento del desempleo en la ciudad.

Uso de medios sociales para publicitar el

negocio.

Competencia desleal con costos menores a las

de la empresa.

Infraestructura adecuada para el

establecimiento.

Enfermedades que desencadenen una

pandemia.

Demanda de los clientes de Miércoles a

Domingo.

Inseguridad en la Ciudad.

1.3.6. Ventaja Competitiva.

La ventaja competitiva de una empresa u organizacion es la o las caracteristicas que la

diferencian del resto de empresas y cuya posicidn es superior.

Los precios que se ofrecen de las habitaciones es menor a comparacion de sus principales

competidores, datos que fueron recolectaos via telefonica para tener la informacion

Precio Competitivo.

requerida.

El establecimiento de encuentra ubicado en la via panamericana, en una zona plana, donde

Ubicacion.

se guarda cierto sigilo al estar alejado de la ciudad.




CAPITULO 2 DIRECCION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA

PALMERAS PALMERASCORP.

2.1 Valores.

Palmeras PalmerasCorp considera que los valores en la empresa son muy importantes ya que
promueve un mejor trabajo en los colaboradores y determina la participacion dentro del

mercado.
Los Valores son los siguientes:

- Honestidad.
Palmeras PalmerasCorp practica la honestidad al respetar a los trabajadores, los
clientes y empresas publicas a las cuales se debe rendir cuentas cada cierto tiempo

como los permisos de funcionamiento, permiso de los bomberos, etc.

- Responsabilidad.
Al ser responsable con los clientes y con las obligaciones de la ley, Palmeras
PalmerasCorp demuestra que no sélo estd interesada en los beneficios econémicos,

sino también en el beneficio de todos los que la rodean.

- Diferencia.



Palmeras PalmerasCorp Hace referencia al continuo cambio y remodelacion dentro
y fuera de las instalaciones para que se note una diferencia a comparacion de la
competencia.

- Calidad.
Constantemente se realiza controles de calidad en la limpieza de las habitaciones,
atencion al cliente y calidad de los alimentos de la empresa Palmeras PalmerasCorp
a través de inspecciones rutinarias y valoraciones de los comentarios en linea de los

clientes que dejan sus comentarios en plataformas digitales.

2.2 Misién.
“La mision de una empresa es el motivo por el que existe dicha empresa, su razon de ser.

Indica la actividad que realiza la empresa. Suele plasmarse en una declaracion escrita (una

frase o un parrafo) que refleja la razén de ser de la empresa.” (Victor Velayos Morales, 2015)

A continuacion se presentara la mision de Palmeras PalmerasCorp:

Brindar un servicio de hospedaje de corta estancia de calidad y responsabilidad en donde los
huéspedes se sientan comodos al usar las instalaciones, y gracias a eso puedan recomendar y

volver a hacer uso del mismo.

2.3 Vision.
“La vision de una empresa describe el objetivo que espera lograr en un futuro. Se trata de la

expectativa ideal de lo que quiere alcanzar la organizacion, indicando ademés como planea

conseguir sus metas.” (Alfonso Peiro Ucha, 2016)



A continuacion se presentara la vision de Palmeras PalmerasCorp:

Ser una de las mejores empresas de hospedaje de corta estancia en la Provincia de Pichincha
con varias sucursales en zonas estratégicas con instalaciones de calidad y atractivas para el

publico objetivo.

2.4 Objetivos.

Palmeras PalmerasCorp se enfoca en ofrecer un servicio de calidad a sus clientes a través de
la mejora continua, capacitando a su personal a fin de acaparar mas clientes en su negocio.
Para llegar a esto, la empresa se ha trazado varios objetivos a base de las cuatro perspectivas

del BSC.
Perspectiva Financiera.

- Aumentar la utilidad a 16.000 do6lares mensuales de Enero a Diciembre del 2023 en
la empresa con gastos en publicidad no mayores a 300 ddlares.

- Mantener un presupuesto fijo anual que no sobrepase 2.000 dolares para la
remodelacion de las habitaciones.

- Perspectiva Clientes.

- Incrementar las promociones de la empresa en dias de baja ocupacion para atraer
mas clientes de Enero a Diciembre del 2023, manteniendo los gastos actuales.

- Aumentar los servicios que se ofrecen en el area de comida a 15 platos permanentes
en la empresa con gastos de implementacion inferiores al 4% de la facturacion.

Procesos Internos.



- Mejorar la atencion al cliente por parte de los trabajadores en el lapso de 3 meses
con una inversién menor a 1000 dolares.

- Disminuir el tiempo de limpieza de las habitaciones permanentemente en la
empresa con los empleados que laboran en la misma.
Aprendizaje.

- Mejorar el ambiente laboral continuamente en la empresa realizando reuniones en
horas laborables.

- Realizar capacitaciones de primeros auxilios, control de incendios, preparacion de

platos a la carta en el lapso de 6 meses con una inversion menor a 1000 doélares.

2.5 Estrategias.

2.5.1 Estrategias Genéricas de Michael Porter.
Las estrategias genéricas de Porter nos guian al querer resaltar una ventaja competitiva

sobre las empresas competidora que se encuentran en el mercado.
Las 3 estrategias competitivas que propone Portes son:

- Liderazgo en Costos.
Supone que la empresa ofrece menores costos al mercado para que asi prefieran

utilizar los servicios que se ofrecen.

- Diferenciacion de producto.
Significa que el producto o servicio que se ofrece presenta una cualidad que resalta

o es diferente a las ofrecidas por las demés empresas.



- Segmentacion de mercado.
Tiene que ver con el mercado al que esta dirigido el producto o servicio luego de

haber hecho un analisis minucioso del mercado objetivo al cual se desea llegar.

Palmeras PalmerasCorp aplica la estrategia de Liderazgo en costos ya que en el sector que
se encuentra ubicado, en el canton Rumifiahui, ofrece un menor costo a comparacion de
hospedajes con un estandar del mismo tipo. La empresa con costos mas bajos a los de la
competencia, ofrece una atencion al cliente cortés y habitaciones remodeladas para la

comodidad de sus clientes.

2.5.2 Estrategias para mejorar la posicion competitiva.

Actualmente existe una gran oferta de servicios de hospedaje en la Provincia de Pichincha lo
que genera una mayor competencia en este tipo de servicio. Al haber una competencia entre
varios tipos de Hospedaje, Palmeras PalmerasCorp realiza un seguimiento constante en el
servicio que recibe el cliente con el fin de implementar mejoras y soluciones en caso de

encontrar algun Problema.

La empresa trata de mantener precios accesibles al mercado objetivo y poco a poco
implementar mejoras en su infraestructura para estar a la vanguardia en el servicio de

Hospedaje



2.5.3 Matriz FODA.

La matriz FODA es una herramienta que facilita la esquematizacion de la informacion de las

empresas y asi poder formular estrategias situacionales.A continuacion se presenta la matriz

FODA de la empresa que une los aspectos principales para poder llegar a una conclusion y

asi poder formular estrategias que faciliten el desarrollo de la empresa en un futuro.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La empresa brinda un servicio de calidad.

Falta de plan estratégico para una nueva sucursal en otro sector de Quito,

Cumpletodos los pardmetros establecidos por a Ley.

Solo tiene 16 hahitaciones,

PALMERAS PALMERAS CORP.

Seencuentra ubicado en unazona estratégica,

Sisterna de extraccion deagua defectuaso.

Cuentacon instalaciones remodeladas.

Los mueblesy enseres se deben cambiar constantemente.

Secapacitaal personal con profesionales en hoteleria,

Lunesy Martes son dias con poca clientela,

OPORTUNIDADES.

ESTRETEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

El negocio podria ampliar su sucursal en una nueva

zona de Quito.

(F1;01): Laempres puede expandir su negocio en una
nueva sucursal manteniendo el misma nivel de

caldidad.

(D1;03): Implementar un plan estratégico para aperturar una nueva sucursal

en Quito

Las vias para legar al establecimiento estin en buen ¢f

(F2;03): Pubicitar en medios sociales [a excelente
ubicacion en donde esté la empresa,

(02;02); Aumentar el nimero de habitationes para aprovechar el buen
estados delasvias.

Uso de medios soctales para publicitar ¢l negocio,

(F3;02): Enfatizar el cumplimiento de las leyes por parte
delaempresayel buen estado delas vias.

(03;03); Aprovechar la infraestructura para cambiar el sistema de extraccion
deagua,

Area Geografica se presta para realizar
modificaciones al hotel.

(F4;04}: Aprovechar lainfraestructura adecuada para
expandir el establecimienta.

(D, 04): Vender en redes socialeslos mueblesa cambiar parano
desecharlos,

Demanda de los clientes de Migrcoles a Domingo,

(F5;05): Mjorar |a atencion al cliente para quevuelvaa
hater uso de las instalaciones,

D5;05) Ofrecer promociones los dias de menos concurrencia para abtener
clientes,

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Posibles paros nacionales,

(FL;AL): Preparar al personal ante posibles
desestabilizaciones sociales.

(D1;A1): Elegir una buena ubicacion para que los desmanes sociales no
afecten lainfraestructuradela empresa,

Incremento del desempleo en la ciudad,

(F2;A2): Reducir el precio en dias pacas concurridos
para recibir clientes que no puedan pagar latarifa
completa.

(D2;A2): Hacer un buen uso de las promociones dela empresa para ocupar
todas as habitaciones,

Competencia desleal con costos menores a los de la e

(F3;A3) Resaltar la ubicacion de la empresaa
comparacion de los competidares.

(D3;A3) Arreglar el sistema de agua para mantener el mismo precio y calidad
del servicio.

Enfermedades que desencadenen una pandemia,

(F4;A4): Instalar y cumplir con las medidas de
vioseguridad basicas,

(D4;Ad): Desinfectar y cuidar los mueblesy enseres para eviat contagio de
enfermedades al mamenta de venderlos.

Inseguridad en la Ciudad.

(F5;A5): Capacitar al personal ante un posibleinsidente
deseguridad.

(D5;A5): Precautelar |a seguridad delos clientes y trabajadores en dizs de
pocacocurrencia,




Una vez realizada la Matriz FODA y haber relacionado sus Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y amenazas, se obtuvo varias estrategias de las cuales se seleccionara una para

establecer un plan operativo que sirva para la empresa Palmeras PalmerasCorp.

Las estrategias que prevalecen sobre las demas son las siguientes:

- Formular un plan Operativo para apertura una nueva sucursal en alguna zona de Quito
que no cuente con una competencia directa, con el fin de expandir el negocio
manteniendo la calidad del servicio que brinda la empresa actualmente.

- Reducir la tarifa en dias pocos concurridos para recibir clientes que no puedan pagar la
tarifa completa que tiene el establecimiento normalmente.

- Aprovechar la infraestructura adecuada que tiene Palmeras PalmerasCorp para expandir

el establecimiento aumentando el nimero de habitaciones que tiene actualmente.

Debido al tiempo en el cual se desarrollara el presente trabajo de titulacion, se escogerd una
de las estrategias que resaltan sobre las demds para su respectivo Desarrollo de un Plan
Operativo. La estrategia a desarrollar en “Formular un plan operativo para la apertura de una
nueva sucursal en el sector de Tumbaco que no cuente con una competencia directa, con el
fin de expandir el negocio manteniendo la calidad del servicio que brinda la empresa

b

actualmente.” El motivo de escoger esta estrategia es la competencia que tiene el
establecimiento actualmente en donde realizan una competencia desleal al cobrar tarifas mas
altas o bajas sin mantener un buen servicio. Adicional a este inconveniente, algunas de las

empresas a su alrededor no cuentan con los permisos de ley pertinentes en donde en caso que

hubiera un altercado, todos los establecimientos de la empresa resultarias afectados.



CAPITULO 3 PLAN OPERATIVO DE LA EMPRESA
PALMERAS PALMERASCORP.

Antecedentes.

Todo objetivo tiene un plan previo para poder ejecutarlo y poder cumplirlo. Sin tener un plan
previo es complicado llegar a la intensiéon de cualquier objetivo. En el caso de Palmeras
PalmerasCorp. ha planteado una estrategia gracias a la matriz FODA cuyo resultado de la
mejor estrategia fue la de “Formular un plan Operativo para apertura una nueva sucursal en
el sector de Tumbaco que no cuente con una competencia directa, con el fin de expandir el

negocio manteniendo la calidad del servicio que brinda la empresa actualmente.”

Palmeras PalmerasCorp es una empresa ecuatoriana dedicada al servicio de hospedaje y
alimentacion que lleva en el mercado 6 afios como establecimiento. A lo largo de su
trayectoria ha podido posicionarse en un buen lugar entre los hoteles preferidos por los
usuarios del canton Ruminahui que prefieren utilizar este tipo de establecimientos, entre ellos

militares, futbolistas profesionales, doctores, enfermeras y demas.

Al pasar el tiempo la empresa ha mantenido buenas relaciones con instituciones publicas y
privadas al presentar y tener todos los permisos correspondientes para poder funcionar. Por
consultas a la superintendencia de Policia y el Cuerpo de Bomberos del Catén Ruminiahui,
han recalcado que el establecimiento de Palmeras PalmerasCorp si cumple con las leyes
establecidas a comparacion de los establecimientos que se encentran a su alrededor, que
utilizan una figura legal diferente para no presentar los permisos correspondientes pero

ofrecen el mismo servicio que el de la empresa.



El precio de los hoteles aledafios al no tener que cumplir con ciertas leyes, puede aumentar o
disminuir en ciertas fechas generando una competencia desleal y afectado a sus competidores

en este caso la empresa.

El sector en el cual se encuentra Palmeras PalmerasCorp cuenta con 5 competidores de alta
influencia en el negocio que hace que las personas puedan elegir entre varias opciones sin

tener que depender de un establecimiento para hacer el uso constante del mismo.

Por los motivos antes mencionados, la empresa ha decidido buscar una alternativa diferente
al de mejorar el servicio o la infraestructura de la misma para poder resaltar su servicio entre
otros competidores. Se ha realizado previamente mejoras en la calidad del servicio al cliente
y el aseo y presentacion de las habitaciones con la capacitacion profesional por parte de un
extrabajador de una cadena de hoteles “Oro Verde” y “Decameron” en Ecuador. Ademas de
la capacitacion se remodelado las 16 habitaciones con las que cuenta el hotel y se ha
cambiado el menaje de las camas por uno nuevo y moderno, para poder resaltar el servicio y

la infraestructura con la que cuenta el hotel y asi poder acaparar mas clientes del mercado.

Una vez realizados los cambios la empresa ha invertido cantidades de dinero altas en
publicidad en redes sociales como Instagram y Facebook, segmentando el publico objetivo

con el cual la empresa ha identificado.

Por las razones antes mencionadas la empresa Palmeras PalmerasCorp ha decidido optar por
formular un plan operativo para apertura una nueva sucursal en el sector de Tumbaco que no
cuente con una competencia directa, con el fin de expandir el negocio manteniendo la calidad

del servicio que brinda la empresa actualmente.



3.1 Objetivos del Plan Operativo.
“Los planes operativos son los cursos de accion o implementacion de las politicas, definidos
para lograr los objetivos estratégicos o de largo plazo identificados en los planes de desarrollo

y ordenamiento territorial.” (Secretaria General de Planificacion., 2022)

Uno de los Objetivos del Plan Estratégico de Palmeras PalmerasCorp es brindar un servicio
de hospedaje de corta estancia con calidad y responsabilizar a las personas de la provincia de

Pichincha para crecer como empresa, generando fuentes de empleo y nuevas sucursales.

La estrategia seleccionada para desarrollar el plan operativo se ajusta a este objetivo, por lo

tanto a continuacion se mencionaran los objetivos para el mencionado plan.

Objetivos Especificos.

- Encontrar el sitio estratégico en donde se edificara el nuevo establecimiento.

- Identificar los permisos correspondientes para construir la nueva sucursal de
Palmeras PalmerasCorp en Cununyacu, sector perteneciente a Tumbaco.

- Adquirir los planos arquitectonicos de la edificacion.

- Planificar el tiempo de construccion para el edificio con sus habitaciones, oficinas y

parqueaderos.

3.2 Actividades.

Las actividades que los integrantes realizaran dentro de la empresa es muy importante ya

que mediante la asignacion de tareas, se podra conocer sobre los objetivos y metas a lograr



y como se lo realizara. A continuacion se presentara alguna de las actividades que los

colaboradores deberan desarrollar dentro y fuera de la empresa.

- Buscar un area estratégica para la construccion de la nueva sucursal de Palmeras
PalmerasCorp en donde no cuente con una competencia directa.

- Seleccionar la mejor opcion para construir la nueva sucursal tomando en cuenta el
objetivo principal de la ubicacion.

- Negociar el precio con el cual se comprara o alquilaré la nueva propiedad.

- Buscar un tramitador para que se encargue de los siguientes permisos requeridos por
la Ley:

o Permiso de Uso de Suelo.

o Permiso de Construccion.

o Patente municipal.

o Permiso de los Bomberos

o Licencia tnica de Funcionamiento.

o Permiso de la Superintendencia de Policia.

- Contratar un disefiador de interiores para obtener y plasmar las ideas de las nuevas
instalaciones como habitaciones, parqueaderos, cocina, y demas, a construir en el
futuro.

- Contratar a un Arquitecto para que realice los planos arquitectonicos con las ideas
planteadas por la gerencia después de seleccionar el modelo de la edificacion.

- Seleccionar uno de los planos arquitectonicos planteadas por el arquitecto.

- Tomar una decision en cuanto a la construccion de la edificacion y la puesta en

marcha del negocio en la nueva sucursal.



3.3 Requisitos de personal y recursos.

3.3.1. Requisitos de Personal.

Al ser un proyecto a futuro de la empresa Palmeras PalmerasCorp, la gerencia y los

accionistas han decidido contar con los trabajadores que actualmente laboran en la empresa

como el secretario, aparte contratar a un disefiador, un arquitecto, para que disefie el modelo

del nuevo establecimiento y a un agente tramitador para que se encargue de los permisos

correspondientes para la construccion y operacion del establecimiento en su nueva sucursal.

Adicionalmente contratard a los albaiiiles y pintores encargados de construir y pintar la

edificacion.

Tramitador: Sera la persona responsable de buscar y encontrar la manera de obtener
los permisos correspondientes para la construccion y funcionamiento del
establecimiento en la nueva sucursal. Acudird y buscara a los establecimientos
pertinentes que generan los permisos como el cuerpo de bomberos, super intendencia
de policia, el Gobierno Autonomo Descentralizado de Rumifiahui, etc.

Disefiador de Interiores: Necesitard ideas de como seria el modelo del interior y
exterior del establecimiento. Trabajara con implementos propios del disefiador.
Arquitecto: Es la persona encargada de disefiar y elaborar un plano arquitecténico
con las ideas innovadoras del gerente general y los accionistas. El arquitecto debera
presentar 3 propuestas en donde después de una seleccion, se desarrollara la idea que
la gerencia decida. Se encargard de disefiar los planos con los requisitos bésicos
exigidos por la ley para evitar futuros inconvenientes con el Municipio de Quito.
Secretario: Es el encargado de facilitar los documentos e informacion de la empresa

al arquitecto y tramitador de documentos con el fin de agilizar los procesos y no exigir



la documentacion al gerente general. Aparte se encargara de generar reuniones con
todos los involucrados en el nuevo proyecto con el fin de presentar los avances

correspondientes al gerente general.

Con el paso del tiempo, de acuerdo a las necesidades que tenga la empresa Palmeras
PalmerasCorp, se decidira si se contrata mas colaboradores para que el proyecto siga su curso
y no tenga contra tiempos en un futuro. Con el paso del tiempo la empresa generara mas

fuentes de empleo con trabajadores que deseen colaborar en la empresa.

3.3.2. Recursos.
Los recursos que necesite cada colaborador deben ser notificados a la empresa con antelacion
y asi pueda tener conocimiento y un control del mismo. Al momento los colaboradores

necesitan los siguientes recursos basicos para poder empezar a trabajar.

- Arquitecto: Necesitara de la informacion del area especifica y sector en donde se
planea edificar el establecimiento. Aparte necesita los requisitos de construccion
emitidos por el Municipio de Quito para una correcta construccion de edificaciones
bajo los parametros de la Ley.

- Disenador de interiores: El disefiador de interiores necesitard investigar y desarrollar
los conceptos de la nueva edificacion de acuerdo a las ideas planteadas por el gerente.

Es un trabajador independiente por lo cual trabajara con sus propios equipos.



- Tramitador: Es una persona subcontratada en donde la empresa debe facilitar la
informacion necesaria para que pueda obtener los permisos correspondientes. Utiliza
sus propios recursos para poder movilizarse y trabajar.

- Secretario: El secretario necesita de una computadora, un celular con plan telefonico,
viaticos en caso que trabaje fuera del horario laboral y cobertura de la movilizacion

que necesite.

3.4. Plazos.

El plan operativo tiene como fin lograr todos los puntos establecidos por la empresa para
poder llegar a su cometido que es la apertura de una nueva sucursal en el drea de Tumbaco.
El plazo estimado de obtener los planos arquitectonicos y los papeles correspondientes para

la construccion es de 12 meses, a partir del afio 2023.

Para poder implementar los objetivos antes mencionados, Palmeras PalmerasCorp necesita
establecer plazos por lo cual se ha establecido el tiempo de 1 afio en donde al haber
transcurrido ese tiempo, se podrd tener un panorama distinto en cuanto al proyecto de

Palmeras PalmerasCorp.

3.5 Presupuesto.

En toda empresa es necesario establecer presupuestos para tener un control en los recursos
que necesite para su operacion. El presupuesto también puede ser una recurso para tomar
decisiones y asi preparar para un futuro posibles cambios en la organizacioén controlando el

bienestar de la empresa.



La nueva sucursal de Palmeras PalmerasCorp es un proyecto que necesita de una gran
inversion econdmica y de tiempo por lo cual es importante plantear un presupuesto con el

que se trabajard y se mejorara conforme pase el tiempo.

Los accionistas tienen experiencia en la construccion al construir sus propias casas, ubicadas
en Quito y Tumbaco, 2 talleres de mecéanica y un casa en Mompiche y Guayaquil. Por lo

tanto tienen la nocion del trabajo y tiempo que requiere construir una edificacion.

Se designara diferentes presupuestos anuales para los trabajadores que estén encargados de
la ejecucion de la obra y para los materiales e implementos que necesiten para la
construccion. Como se subcontratara algunos trabajadores como el disefiador de interiores o
el arquitecto, se designara un presupuesto mensual para el tiempo que sea necesario. También
se asignara un presupuesto por concepto de vidticos por los gastos que requiera el gerente y

el secretario mensualmente.

Presupuesto del Primer Afio.
Personal Subcontratado.
Concepto Cantidad Valor Meses Aino
Tramitador. 1 S 300 4 S 1,200
Diseflador de Interiores. 1 S 500 6 S 3,000
Arquitecto. 1 S 500 10 S 5,000
Total S 9,200
Gastos de Gerente y Secretario.
Concepto # de Personas Valor Meses Aino
Alimentacidn. 2 S 120 12 S 1,440
Plan celular. 2 S 40 12 S 480
Transporte. 2 S 40 12 S 480
Total S 2,400
Equipos
Concepto Cantidad Valor Ao
Computadora Portatil. 1 S 1,000 S 1,000
Celular 1 S 650 S 650
Proyector. 1 S 300 S 300
Total S 1,950

Total Gastos Anuales

[ $ 13,550




En el presente cuadro se representa el presupuesto del primer afio, representando el valor
promedio del costo mensual y anual del tramitador, el disefiador de interiores y el arquitecto.
Presentan una diferente cantidad de meses de acuerdo al tiempo en que la empresa requiera

de sus servicios.

La Alimentacion, el plan celular y el transporte son gastos que el gerente y el secretario
ocuparan en el transcurso de los 12 meses ya que el Gerente es el encargado del proyecto y
el secretario el encargado de facilitar los papeles necesarios a los trabajadores que lo

necesiten, asi como agendar o recordar reuniones al gerente.

En el ultimo recuadro se presentan los equipos electronicos necesarios para poder facilitar el
acceso a reuniones o documentos necesarios importantes, asi como un celular para que la

comunicacion sea estrictamente de temas relacionados al proyecto.

3.6. Matriz Plan Operativo.

A continuacion se presenta la matriz con los objetivos anteriormente planteados con el fin de
demostrar en una tabla general el periodo, los indicadores, la medida de control, la frecuencia
de revision, los costos y el responsable. El presente proyecto se plante6 en el periodo de 1
afo a partir del afio 2023, como responsable a Darwin Garcia, Gerente General de Palmeras

PalmerasCorp.



Medio de

Fercuencia

Actividad Periodo Cronograma Indicador Recursos necesarios| Costos | Responsable
"’ Control  |de revisidn o
6| 7 01|12
Fuwary “{IE_“'BMHI Aceptacidn o Medio de
arcacslramg_llcapara Ia 2 meses negaciondel | Reunidn. | Semanal |transporte teléfono| 520000 | Gerente
construceion de la dia il
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Buscarun tramitador o Contrato de
Hojas de Vida B , ,
para que se encargue de| 3 semanas. — Semanal. | prestaciondz | Ninguno. | Secretario.
los permisos de Ley. ' servicios.
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planteadas por el . , o
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cuanto 4 la ,
B 1 Mes Informede | partede | Semanal. | Informesdel | Ninguno. | Gerente.
construccion de la ,
resultados del | Gerencia proyecto,
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proyecto




CAPITULO 4 CONTROL Y EVALUACION ESTRATEGICA DE

LA EMPRESA PALMERAS PALMERASCORP.

4.1 Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral.

El (BSC) Balanced Scorecard es una herramienta en forma de estructura que fue disefiada
para integrar indicadores que provienen de la estrategia. La herramienta retiene los
indicadores financieros de las actuaciones pasadas, el (CMI) Cuadro de mando integral se
encarga de introducir la actuacion financiera del futuro. Los inductores que incluyen los
procesos y las perspectivas de aprendizaje y crecimiento, los clientes, provienen de una

rigurosa y explicita estrategia de la organizacion en indicadores y objetivos intangibles.

Actualmente la empresa Palmeras PalmerasCorp no cuenta no cuenta con un Balanced
Scorecard, por tal motivo es muy importante que se estructure y se implemente para la
empresa un cuadro de mando integral que los directivos y los colaboradores se puedan guiar
para poder incrementar el nivel de la empresa y asi cumplir con la mision y vison que tiene

planteada.

Otra ventaja de utilizar el Balanced Scoredcard es que la empresa tendra la herramienta para
poder medir el desempeno de las perspectivas establecidas mediante indicadores y asi la
empresa pueda realizar los cambios o mejoras necesarias. Para tener un control de las
diferentes perspectivas, es necesario que se cumplan con los pardmetros de tiempo

establecidos en el Balanced Scorecard.



4.1.1. Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento.

“La perspectiva de aprendizaje y crecimiento permite que la organizacion se asegure su
capacidad de renovacidn, un requisito previo para su existencia duradera. Es la perspectiva
donde mas tiene que ponerse atencion, sobre todo si se piensa obtener resultados constantes

a largo plazo. El reto es lograr el aprendizaje y crecimiento en tres areas sustantivas que son:

- Personas.
- Sistemas.

- Clima Organizacional.” (Hernandez., 2012)

En todas las empresas es muy importante contar con un personal capacitado de acuerdo al
puesto al que fue contratado y a las tareas que debe desarrollar en aquel puesto. La empresa
presentara serios problemas en caso que las personas que trabajen en el puesto de trabajo no

puedan trabajar o desarrollar las aptitudes necesarias en el puesto.

El clima laboral que se mantenga en la empresa influird mucho en el desempefio de la misma
en cuanto a ventas o servicios, de acuerdo a lo que se dedique la empresa. Por tener un clima
laboral no adecuado, muchas empresas han bajado su rendimiento causando asi el desplome
de ventas o del prestigio de la misma. A continuacidon se presentara las perspectivas de
aprendizaje y crecimiento de la empresa Palmeras PalmerasCorp planteadas para su

ejecucion, las cuales se explicara el motivo del por qué se escogio la perspectiva.

Frecuencia de

Alarmas
Perspectiva Objetivo Indicador Meta Forma de medicion medicién - — -Rﬁponsah}n.
marillo

Mejorar el Ambiente Laboral Entre T0% | Mayora = Getentey

Clima laboral =80% | Resultado de la encuesta de Ambiente laboral, Semestral, 60%
de los trabajadores. =0 : y B0% B3% Secretatio
Aprendizaje Capacitacién en Primeros
ili trol d Entre 70% M .
SACIN0E, onfra>d Capacitaciones anuales. = 85% Pruebas de habilidades y conocimiento, Anual 6% VR Secretario.

incendios preparacion de platos a
la carta.

y80% | BS%



Esta en Riesgo
Precaucion
Meta

- Mejorar el ambiente laboral de los trabajadores.

Como antes se mencion6 en el presente trabajo, mantener un ambiente laboral positivo en la
empresa es muy importante para la misma, puesto que los colaboradores deben sentirse bien
en su puesto de trabajo, caso contrario la empresa puede presentar inconvenientes internos y

una disminucion en las ventas o servicios que preste la empresa.

Mediante reuniones de integracion como celebracion de cumpleafios, dias festivos o
celebraciones bajo algun motivo especial, se celebrara con los colaboradores en el horario
laboral para poder mantener una relacion interna positiva y asi mejorar los lazos de

compafierismo en la empresa.

El presente objetivo se plantea medir de acuerdo a encuestas escritas formuladas con
preguntas referentes a la satisfaccion dentro del ambiente laboral de la empresa dentro de los
horarios de trabajo establecidos. Se realizara cada 6 meses en dias laborables bajo el estado
de anonimato. Una vez realizada la encuesta se realizara una reunioén con cada colaborador

para atender cualquier molestia o comentario adicional.

- Capacitaciones en primeros auxilios, control de incendios, preparacion de platos

a la carta.

Para las capacitaciones a realizar la empresa Palmeras PalmerasCorp se encargara de buscar
a las respectivas compaiiias o profesionales que se encargan de ofrecer este tipo de servicios

como son:



- Cruz Roja.
- Cuerpo de Bomberos.

- Chef Profesional.

Es primordial en todas las empresas realizar al menos 1 vez al afio la capacitacion de primeros
auxilios que brinda la cruz roja ya que es importante conocer las técnicas que pueden ser muy

necesarias en un futuro con accidentes como cortaduras, quemaduras, asfixia y demas.

Todos los locales comerciales deben estar regidos por las normas y leyes del cuerpo de
bomberos para evitar catastrofes que puedan ocurrir, pero al mismo tiempo deben estar

capacitados para saber como y cuando extinguir el fuego en la medida de que sea posible.

La empresa Palmeras PalmerasCorp también ofrece el servicio de comidas en donde se sirven
platos a la carta que los clientes a diario consumen, es por eso que se ha presentado la
necesidad de mejorar y afiadir platos al ment para que la empresa tenga una variedad mas

extensa.

Los objetivos antes mencionados se medirdn de acuerdo a pruebas de habilidades y
conocimientos a cada miembro de la empresa en donde deberan aprobar los cursos para poder
seguir laborando en la empresa. En caso de que no los aprueben, deben repetir el curso por
cuenta propia hasta que lo aprueben ya que es primordial para la empresa y como un

conocimiento adicional para su carrera profesional.

4.1.2. Perspectiva de Procesos Internos.
En la perspectiva de procesos internos “se involucran en el desarrollo de la cadena de valor

y la oferta de valor, en los cuales se debe poner especial atencion para que se lleven a cabo



de manera impecable, y asi influyan para conseguir los objetivos de accionistas y clientes.”

(Hernandez., Administracion Estratégica., 2012)

Los procesos internos mas importantes que se analizaran y se pondran en practica son los de
produccion y entrega de productos y servicios. Los procesos de desarrollo del producto bajo

relacion con las necesidades del cliente también son importantes.

Para la empresa Palmeras PalmerasCorp los procesos internos son primordiales para poder
brindar un buen servicio a los usuarios que utilizan las habitaciones. Gracias a los procesos
que conllevan a la limpieza y preparacion de la habitacion antes del uso, hasta que los clientes

ya salen de la habitacion.

Alarmas
Perspectiva Objetivo Indicador Meta Forma de medicion Freeaeasia de Responsable.

medicion

Mejorar la atencion al Entre 70%  Mayora

} Aumento de Clientes | = 95% Resultados de Encuentas a clientes. Mensual 60% Sectetario.
Procesos  cliente. yi0% | B5%
Infern0s.  Disminucidn del empo de Entre 70% = Mayora
aciones Limpias | = 100% ' ' Semanal. 60% Secretario.
gz d s Habitcones, Habitaciones Limpias 2 100%  Comprobacibn por parte de la Gerencia, J Y% | 85

Esta en Riesgo
Precaucion
Meta

- Mejorar la Atencion al cliente por parte de los trabajadores.

Como antes se mencion6 en el presente al trabajo, el proceso interno es uno de los factores
mas importantes de la empresa que es necesario tener en cuenta y mejorarlo. La empresa

Palmeras PalmerasCorp ha realizado varias intervenciones en cuanto al trato al cliente, con



un saludo cordial depende de la hora del dia, la pregunta de la habitacion en la cual desean

hospedarse los clientes y la sugerencia de las promociones del dia.

El trato al cliente es la razén por la cual la empresa desea destacar de su competencia,
deseando que el cliente sienta comodidad al contratar el servicio, siendo cordiales y

educados.

Al tener el espacio de comunicacion inicial con el cliente, los trabajadores aprovechan la
oportunidad para ofrecerles las diferentes ofertas con las que en ese momento cuento la
empresa como los platos a la carta o las bebidas a las cuales pueden acceder por el precio que

mencionarian al hablar con el cliente.

- Disminucion del tiempo de limpieza en las habitaciones.

En horas pico o en horas en donde las habitaciones tienen un uso constante en el dia, es
necesario que el tiempo en el que se realiza la limpieza sea rapido y eficaz. Es por eso que la
empresa Palmeras PalmerasCorp decidi6 contratar un profesional con amplios conocimientos

en el area de Hoteleria.

Hace 1 afio se capacit6 al personal para implementar habitos y nuevas maneras de limpieza
en las habitaciones como el cambio de quimicos para el piso, para las ventanas, para la ducha
y para el inodoro. Aparte la especialista en hoteleria capacit6 al personal para cambiar la
manera en la cual tendian la cama, acomodaban las almohadas, limpiaban los bafios, barrian

y trapeaban, para tener un mejor presentacion en la habitacion.



4.1.3. Perspectiva del Cliente.

“La perspectiva de cliente es un reflejo del mercado en el que se estd compitiendo. Brinda
informacion importante para generar, adquirir, retener y satisfacer a los clientes. Permite a
los directivos de unidades de negocio articular la estrategia de cliente basada en el mercado,

cuyo resultado proporcionara rendimientos financieros futuros.” (Hernandez, 2012)

El cliente es uno de los factores mas importantes que influyen en el desarrollo de la empresa,
tanto en el bien econdémico que deja en la empresa, como la ensefanza que deja en la misma

al comentar sobre su experiencia positiva o negativa.

Previo al lanzamiento de un bien o servicio, las empresas deben estudiar el comportamiento
del mercado frente al mismo. En caso de Palmeras PalmerasCorp, se ha enfocado en un sector
del mercado perteneciente a mayores de 18 afios hasta 55 afios, en donde los productos son

consumibles por este sector del mercado.

A medida que pasa el tiempo, también cambian los gustos o preferencias de los consumidores
de acuerdo a tendencias o modas que las plataformas de internet y la globalizacion intentan

transmitir, es por eso que las empresas deben adaptarse al cambio.

Alarmas
Frecuencia de
Perspectiva Objetivo Indicador Meta Forma de medicion medicién Responsable,
Amarillo
In far '
crementar |45 promociones Aumento de Clienes | > 80% Aumento de Clietes Metsual 6% Entre 70% Mayora Gerfme.}r
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Aumentar servicio en drea de , Entre 70% Mayora = Gerentey
= 90% Mensual. 60%
conida, L LLE cEe SR IS "ys% 8% | Serelrio
Esta en Riesgo
Precaucién
Meta




- Incrementar las promociones en la empresa.

Ciertos dias a la semana hay un bajo uso por parte de los clientes por ser dias no habituales

de salida por parte de las personas como son los dias Jueves, Viernes y Sabado.

Es por eso que las empresas optan por ofrecer promociones en dias de poco uso para poder
atraer a clientes mediante promociones y asi poder vender mas en los diferentes tipos de

servicios como en hoteleria u alimentacion.

La empresa Palmeras PalmerasCorp ha optado por ofrecer distintos tipos de promociones los
dias Lunes y Martes que son de poco uso. Han planteado optar por promociones en las cuales
incluya mas tiempo de la habitacion por el mismo valor que se cancela, recibir 2 platos a la
carta y pagar solo un plato, reduccion del precio de las bebidas alcohdlicas cuando los clientes

compren una cantidad mayor a 3 y demds que plantearan en el proceso.

- Aumentar servicio en area de comida.

Actualmente la empresa Palmeras PalmerasCorp cuenta con un menu el cual incluye
algunos platos a la carta como carne con papas y ensalada, pollo con papas y ensalada,
Nuggets de pollo con papas y ensalada, salchicha con papas y demds. La empresa se ha

planteado en incrementar mas platos y mejorar los ya existentes.

Para lograr este objetivo se debe contratar a profesionales en el arte culinario en el cual
presentaran propuestas de platos que puedan afadirse en el menu actual y sean de facil
preparacion para el personal que se encuentre laborando en turno. Asi mismo los
profesionales revisaran los platos ya existentes y dardn sus comentarios para poder

mejorar la calidad y asi poder generar mas ventas de los mismos.



4.1.4. Perspectiva Financiera.

“La perspectiva financiera muestra los resultados de las decisiones estratégicas tomadas en
las otras perspectivas, al tiempo que refleja las metas a largo plazo y, por tanto, una gran
parte de las reglas y principios de procedimiento generales para las demas perspectivas.
Esta perspectiva pretende mostrar la manera de maximizar el valor de los propietarios o
accionistas. Se trata de medir la creacion de valor en la organizacion e incorporar la vision

de ellos.” (Hernandez, Administracion Estratégica., 2012)

El objetivo que busca esta perspectiva es el de incrementar el crecimiento y rentabilidad de
la empresa. También describe los riesgos financieros que puede estar cursando la misma y

asi poder tomar decisiones a un futuro.

Algunos de los indicadores mas relevante en la perspectiva financiera son:

Valor econdmico agregado.

Ingresos.

Utilidad Neta.

Flujo de Caja.

Margen Operativo.

Para poder llevar un buen control en la empresa, el departamento contable o el encargado
de el area financiera debe dar a conocer a tiempo la informacioén exacta y transparente a
los accionistas de la empresa sobre la actualidad financiera y a partir de eso poder tomar

decisiones que no afecten a la misma.
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- Aumentar la Utilidad mensual de la empresa.

Como uno de los objetivos principales de esta perspectiva es el de incrementar la rentabilidad
de la empresa, lo que Palmeras PalmerasCorp se ha dispuesto en aumentar la utilidad mensual
mediante varias estrategias tanto externas como el de pautar publicidad pagada en diferentes
medios sociales promocionando las instalaciones u ofertando varias promociones vigentes
para asi incrementar los clientes. Por parte interna la empresa ha decidido capacitar al
personal en los ambitos de limpieza, atencion al cliente y el incremento de platos a la carta
para poder ofrecer un mejor servicio al tratar con el cliente y que tenga mas opciones para

escoger al momento de utilizar las instalaciones.
- Mantener un presupuesto fijo para la remodelacion de habitaciones.

Constantemente las habitaciones deben remodelarse para poder estar a la vanguardia en
cuanto a la presentacion de las mismas, las cuales es muy importante al momento de

publicitar en redes sociales.



Perspectiva

Aprendizaje

Perspectiva

Procesos
Internos,

Perspectiva

Clientes.

Perspectiva

Financiera

Se ha estimado un presupuesto anual de 2.000 dolares en donde esta incluido Ila

subcontratacion de un disenador de modas y las futuras compras en cuanto a menaje que se

pueda anadir en las habitaciones.

4.2. BALANCED SCORECARD.
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En la presente imagen se presenta el Balanced Scorecard en donde se puede observar en
resumen las 4 perspectivas del presente trabajo, las cuales la empresa Palmeras PalmerasCorp
se guiard en el periodo del afio 2023, en donde para poder tener un mejor control de los
objetivos, se han planteado diferentes indicadores para que la empresa tenga claro el

horizonte al cual se ha propuesto llegar.

4.3. Mapa Estratégico con Balanced Scorecard.

mediante una nueva sucursal en Tumbaco.

Perspectiva
Financiera

Perspectiva
Clientes

Perspectiva

Aprendizaje




En el presente mapa del Balanced Scorecard se presenta como estan relacionadas las
diferentes perspectivas pertenecientes a cada tema como son la perspectiva Financiera,

perspectiva clientes, perspectiva de procesos internos y perspectiva de aprendizaje.

Es necesario que se cumplan cada una de las perspectivas que en el trabajo se plantean para
que la Empresa Palmeras PalmerasCorp pueda cumplir con los objetivos establecidos en el

principio de este trabajo.

La perspectiva de aprendizaje se interrelaciona con la perspectiva de procesos internos y
perspectiva financiera en donde gracias a la capacitacion del personal en diversos ambitos,
se puede disminuir el tiempo de la limpieza de los clientes y se mejorara la atencion al cliente.
En cuanto al mejorar el ambiente laboral de los trabajadores, se puede tener un mejor
desempetio en los trabajadores y gracias a eso poder aumentar las utilidades con su trabajo

mas comprometido.

En la perspectiva de procesos internos, la mejora de la atencion al cliente se interconecta con
el aumento de servicio en area de comida, en donde se puede ofrecer platos a la carta que son
demandados por los clientes. La disminucion del tiempo de limpieza aumentaria la utilidad
de la empresa ya que en horas con gran afluencia de personas, se podria ofrecer mas

habitaciones.

La perspectiva clientes en el aumento de promociones en la empresa, se conecta
directamente con mantener un presupuesto fijo para la remodelacion de las habitaciones, ya
que al publicitar las habitaciones en redes sociales, las promociones deben mantener

imagenes diferentes en donde llame la atencion del cliente.



CAPITULO 5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 Conclusiones.

- Se puede concluir en primera instancia que se ha conseguido formular un plan
estratégico que permitird a la empresa Palmeras PalmerasCorp saber si es factible
expandir el negocio a través de una nueva sucursal en Tumbaco, realizando asi
mejoras necesarias en la empresa.

- En el desarrollo del plan estratégico se expusieron las razones con fundamentos de
acuerdo a los analisis de la matriz FODA, las 5 fuerzas de Michel Porter y las
estrategia de mejora competitiva, por las cuales la empresa Palmeras PalmerasCorp
ha decidido buscar una razén de expansion del negocio mediante una nueva Sucursal.

- Se llego a la conclusion de que la empresa Palmeras PalmerasCorp debe realizar una
serie de mejoras tanto en el nivel interno y el nivel externo. En el interno debe realizar
mejoras en el personal con continuas capacitaciones y en el nivel externo, realizar
diferentes mejoras de acuerdo a las demandas del estado y los clientes.

- Se formul6 un plan operativo propuesto para el lapso de 1 afio, a partir del 2023,
donde para llegar a una conclusion, la empresa Palmeras PalmerasCorp realizara las
investigaciones y trabajos necesarios para llegar a una conclusion de expansion de la
empresa a través de una nueva sucursal en el drea de Tumbaco.

- En el Balanced Scorecard se llegd a la conclusion de que la empresa primero debe
realizar las mejoras correspondientes en las perspectivas financiera, de clientes, de
procesos internos y de aprendizaje, para que a la par, pueda tomar una decisioén de
expansion de la empresa en una nueva sucursal de acuerdo a la realidad en la que se

encuentra.



5.2 Recomendaciones.

- La empresa Palmeras PalmerasCorp es una empresa con pocos afios en el mercado,
por tanto para la base del estudio realizado se recomienda capacitarse externamente
e internamente en los diferentes procesos para poder realizar correcciones, mejoras,
implementaciones o dar de bajas los procesos.

- Serecomienda a la empresa Palmeras PalmerasCorp tomar en cuenta la mision, vision
y valores planteados en el presente trabajo para que se mejore la cultura
organizacional de la empresa.

- Se sugiere mantener los pasos a desarrollar del plan estratégico para poder cumplir
con los objetivos planteados en el presente trabajo, en donde después de haber
realizado andlisis externos e internos, se podria llegar a una conclusion y tomar la
mejor decision para la empresa.

- La empresa Palmeras PalmerasCorp podria implementar méas mejoras en el area
interna para un futuro como es en el personal, fomentando el compaferismo,
realizando charlas motivacionales y capacitaciones profesionales que sirva tanto a la
empresa como a los trabajadores a nivel personal.

- Como sugerencia, la empresa Palmeras PalmerasCorp deberia implementar medidas
de seguridad internas en caso de un altercado con delincuentes o con personas
conflictivas que se encuentren en estado de ebriedad o que no deseen pagar el
hospedaje.

- La empresa debe implementar el Balanced Scorecard planteado para mejorar la
situacion por la cual se encuentra hoy en dia la empresa. Con las diferentes

perspectivas planteadas, haciendo un analisis situacional de cada perspectiva, se debe



realizar un analisis en donde se decida si se deben implementar mas puntos en cada

perspectiva o mejorarla.



CAPITULO 6 ANEXOS.

6.1 RUC.
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6.2 Escritura de Constitucion.
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6.3 Autorizacion de la empresa.

Cuite, 15 de Septiembee ded 2022,

Yo, Darwin Patricio Garcia Uumiquinga, con Cl: 1710425909, Gerente General de Palmeras
PalmerasCorp, autorito a Darwin Ricardo Garcia Zapata con Cl 1725359507, a utilizar la

informacidn necesaria de la empresa Palmeras PalmerasCorp para fines institucionales.

La informacidn serd proporcionada con ¢ Gnico fin de realizar un trabajo de titulacion.

n Garcia.



6.4 Foto de la empresa.
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