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RESUMEN

La presente investigacion denominado plan estratégico del Hotel el Cisne Internacional, ciudad
de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2022-2026, se efectud a razon de incrementar
su eficiencia en la prestacién de servicios. Los métodos utilizados para la presente investigacion
fueron la observacion directa, la entrevista realizada al sefior gerente, encuestas dirigidas los
colaboradores mediante la aplicacion de la metodologia cualitativa permitié describir los hechos
de la problemética que atraviesa la institucion por falta de estrategias y lineamientos
administrativos, donde se analiza la filosofia corporativa y la estructura organizacional mediante
un andlisis interno y una matriz FODA donde se identifico la falta de empoderamiento de la
filosofia empresarial, toma de decisiones empiricas, carencia de un manual segun las funciones
que desempefian los colaboradores. Para el desarrollo de la propuesta se ejecutd una planificacion
estratégica de acuerdo a la necesidad empresariales; de las cuales se efectio una filosofia
empresarial de acuerdo al giro del negocio, se planted las estrategias que ayuden a brindar un
mejor servicio a al ciudadania. Mediante la elaboracion implementacion del Plan Estratégico, se
espera fortalecer y mejorar la estructura de hotel y asegurar su permanencia en el mercado al
seguir las estrategias establecidas para cumplir un objetivo institucional. Se recomienda a la alta
gerencia implementar las estrategias planteadas con las cuales se podra encaminar a la
organizacion a un desarrollo continuo y asegurar su permanencia en el mercado donde periddica
nete se evalle el nivel de cumplimiento y tomar decisiones encaminadas a fortalecer el sistema

empresarial.

Palabras clave: <PLAN ESTRATEGICO>, <ANALISIS FODA>, <ESTRATEGIAS>,
<ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL>, <FORTALECIMIENTO>, <INDICADORES>.

03-01-2023
0001-DBRA-UTP-2023
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ABSTRACT

The present research, called a strategic plan of El Cisne International Hotel, Riobamba city,
Chimborazo province, period 2022-2026, was carried out to increase its efficiency in the provision
of services. The methods used for this research were direct observation, an interview with the
manager, and surveys directed to the collaborators through the application of the qualitative
methodology allowed to describe the facts of the problems that the institution is going through
due to the lack of strategies and administrative guidelines, where the corporate philosophy and
the organizational structure are analyzed through internal analysis and a SWOT matrix where the
lack of empowerment of the business philosophy, empirical decision making, lack of a manual
according to the functions performed by the collaborators were identified. For the development
of the proposal, strategic planning was carried out according to the business needs, from which a
business philosophy was developed according to the line of business, and strategies were
proposed to help provide a better service to the citizens. The development and implementation of
the Strategic Plan are expected to strengthen and improve the hotel's structure and ensure its
permanence in the market by following the strategies established to meet an institutional
objective. It is recommended that senior management implement the methods proposed to guide
the organization towards continuous development and ensure its permanence in the market, where
the level of compliance is periodically evaluated, and decisions are made to strengthen the

business system.

Keywords: <STRATEGIC PLAN>, <WHODA ANALYSIS> = <STRATEGIES>,
<ORGANIZATIONAL STRUCTURE>, <FORTRACTORS>, <INDICATORS>.

Lic. Maria Eugenia Rodriguez Durdn Mgs.

C.1: 0603914797
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INTRODUCCION

El sector turistico ha ido evolucionando a la par del crecimiento poblacional de el pais. Esto a
motivado a que exista un incremento continuo en la afluencia de visitantes locales y extranjeros
generando ingresos econdémicos a las familias que estdn ligadas como propietarios o

colaboradores de empresas que brindan servicio en el sector turistico del pais.

El sector turistico cumple un rol muy importante en el pais al dinamizar la economia local,
regional y nacional, generando en las personas u organizaciones una opcion de negocio que le
brinde resultados econdémicos esperados. Es por ello que, la correcta administracion de recursos
por parte de la gestion administrativa que realizan los gerentes y /o propietarios influyen

directamente en el éxito de la organizacion.

La implantacion de planes estratégicos en las organizaciones brinda un suporte y mejoran las
bases de las estructuras de las empresas, lo cual, permite conocer el camino o lineamientos a
seguir para alcanzar objetivos que lleve a que las organizaciones sean rentables, generen utilidad

y aseguren su permanencia en el mercado.

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad la creacién e implementacion de una
Planificacion Estratégica, la cual permita al Hotel el Cisne Internacional encaminas sus pasos al
desarrollo, mejorando significativamente la calidad de servicio, la eficiencia y eficacia de los

procesos y la mejora en la gestion administrativa fortaleciendo a la organizacion.



Planteamiento del problema

Las empresas en la actualidad requieren de muchas herramientas de gestion, estrategias que no
requieren solo grandes organizaciones si no también pequefias y medianas empresas, la
planificacion estratégica es una de ellas donde nos permite mejorar y fortalecer su permanencia
en el mercado. Las organizaciones requieren de ventajas competitivas a largo plazo siendo una
necesidad fundamental para adaptarse a los cambios repentinos que provocan sus competidores,
cambios que deben tener herramientas de gestion para adaptarse de mejor manera.

Hotel EI Cisne Internacional ofrece el servicio de hoteleria y turismo al publico en general, la
misma que no posee en la actualidad un modelo especifico de planificacion estratégica para su
desarrollo en el sector turistico y hotelero. Teniendo en cuenta que el Hotel no evidencia una
planificacion estratégica estructurada como ventaja competitiva que brinde una planificacion
integral para el desarrollo organizacional. La falta de una planificacion estratégica obstruye tener
un diagndstico preciso, lo cual nos dificulta conocer con veracidad la situacion actual, tanto en su
analisis interno como externo; Misién, Visién, Valores, Objetivos y Politicas Organizacionales

no son claras.

Su estructura organizacional no se encuentra a un nivel competitivo de los colaboradores y del
personal administrativo que conozcan con claridad la ejecucién de cada una de las actividades
internas, sus objetivos no son medibles por ende no se puede conocer la situacién actual de la

gestién administrativa y operativa.

Ausencia de un procedimiento de comunicacion interna dentro de la organizacién, lo cual dificulta
una informacién clara, y evidente y que surja de manera rapida, lo que a su vez no ayuda a la

contribucion de la optimizacion de tiempo y recursos dentro del Hotel el Cisne Internacional.

Finalmente surge la necesidad en la empresa de capacitar al personal que posean los
conocimientos y habilidades necesarios para asi poder tener un mejor desempefio dentro de la
empresa ademas de la formacion sobre el uso de herramientas tecnol6gicas por los colaboradores,
imposibilitando que se generan resultados eficientes, eficaces y pertinentes. Por las razones
presentadas se hace necesario la realizacion de una planificacion estratégica donde se definiran
los objetivos para los siguientes periodos contribuyendo de manera eficaz con el desarrollo de la

entidad con resultados a corto, mediano y largo plazo.



Formulacion del problema

¢En qué medida contribuira el PLAN ESTRATEGICO DEL HOTEL EL CISNE
INTERNACIONAL, ciudad de Riobamba en el afio 2022, en la satisfaccion del cliente y el

mejoramiento organizacional?

Delimitacién del Problema

La presente investigacion se lo realizé en la Provincia de Chimborazo Canton Riobamba, en las
Calles: Av. Daniel Leon Borja entre Duchicela y Autachi, para el periodo 2022-2026.

Justificacion

Justificacion teérica

En la presente investigacion de una planificacién estratégica nos ayuda a identificar los problemas
y cuales son la solucion que se pueden dar, implica describir los conocimientos existentes dentro
de la investigacién mediante la recuperacion de los antecedentes historicos que se encuentran

enunciados en diferentes contextos.

Justificacién metodoldgica

La Justificacion Metodoldgica nos permite acceder a un desarrollo de una planificacion
estratégica para el Hotel El Cisne, la cual nos ayuda en el mejoramiento de su servicio, debemos
seguir una metodologia que su principal objetivo es la calidad, calidez, y un buen servicio de sus
procesos Y asi obtener resultados favorables, poder demostrar que existe una solucion al problema

planteado.

Justificacion practica

Por medio del presente estudio se pondran en practica en la empresa Hotel El Cisne Internacional
por lo que en primera instancia cuenta con una escasa planificacion estratégica, por lo cual varias
metas planteadas no se han podido alcanzar al pasar el tiempo, en la actualidad y debido a la
pandemia que estamos viviendo, la empresa ha sufrido una baja en la rentabilidad por la
consecuencia socio econémicas que atrae las misma.

Por lo tanto, tenemos la seguridad que el siguiente estudio nos permitird ayudar en la solucion de
problemas o en la toma de decisiones, para que el Hotel Cisne Internacional poder encargarse de
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proyectos y alcanzar objetivos que se planteen, ademas, que los colaboradores de la entidad

puedan identificar ciertos procesos que se encuentren carentes.

Objetivos

General

Desarrollar un plan estratégico, mediante habilidades que permitan incrementar su eficiencia en

la prestacion de servicios para el Hotel EI Cisne Internacional de la ciudad de Riobamba, 2021.

Especificos

e Recopilar marco Teo6rico referencial del trabajo de investigacion mediante fuentes
bibliogréaficas digitales y fisicas que brinden un soporte técnico y cientifico al estudio.

¢ Diagnosticar la situacion actual interna y externa del Hotel mediante la matriz DAFO y BCG,
que permita tener una mejor visualizacion al momento de detectar de los puntos fuerte y los
puntos débiles de la misma, ademas de realizar un seguimiento de las estrategias planteadas.

e Elaborar un plan estratégico incorporando los diferentes ejes administrativos en beneficiode la

empresa y de sus clientes.

Sistematizacion del problema

Area Gestion
Administrativo
Campo de Accion

Obijetivos Toda una Vida

Institucion: Hotel EI Cisne Internacional

Provincia: Chimborazo Cant6n: Riobamba

Antecedentes de investigacion

Con el objeto de establecer tedricamente la presente investigacion se ha realizado una
investigacion en los repositorios virtuales de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

Segun el autor: (SISLEMA, 2018) mediante la investigacion en el GAD Parroquial de San Juanen la

cual buscaba un desarrollo en los procesos eficiente en la gestion administrativa. Inicio consu
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diagnostico en la cual pudo conocer la situacion actual de la empresa, por medio de esto pudo
plantear el analisis FODA los cuales fueron de muy buena ayuda con los cuales pudo saber cuéles
son sus puntos fuertes y sus puntos débiles para la organizacion.

Se pudo determinar que la organizacidn no cuenta con un cronograma de actividades, estrategias,
misidn, visiones debidamente definidas para asi obtener el alcance de su objetivo. Mediante los
resultados obtenidos se ha procedido a la creacion de la planificacién estratégica, en la cual
propone objetivos, estrategias alcanzables y medibles. La cual recomienda la implementacién de
la propuesta la que ayudara alcanzar las metas propuestas y la mejor toma de decisiones.

Para (Parco, 2018), en su investigacion en la empresa Wladimir Sport esta orientado al desarrollo de
una planificacion estratégica con la finalidad de apoyar en el desarrollo de la organizacion y a su
vez indagar en su FODA. Como solucidn a este problema se a encontrado mejor su misién, vision
hacia dénde quieren llegar las estrategias desarrolladas luego del andlisis FODA permiten
implementar una mejora en su desarrollo y esto se debera aplicar de acuerdo con el cronograma

planteado.

Para (Saigua, 2020), en su investigacion en la empresa PROVEEDOR INDUSTRIAL tiene como
finalidad usar una herramienta que permita mejorar la mision administrativa y el direccionamiento
de la organizacion. Se realizo una investigacion mediante encuestas donde se pudo encontrar
como resultado lo cual se pudo encontrar que no posee una planificacion estratégica con personal
muy poco capacitado, existe mucha carencia de toma de decisiones que pueden beneficiar mucho
a la organizacion, falencias en elementos claves de planificacion. Por lo tanto, es recomendable
implementar la planeacién estratégica que se ha planteado ya que es una herramienta muy util que

permitira la mejor toma de decisiones y mantenerse en el mercado con ventas competitivas.

Antecedentes historicos

El Hotel “El Cisne” comienza sus operaciones en el afio de 1990, cuando el sefior Ramiro Salazar,
luego de ganar la loteria, decidio construir el Hotel, lastimosamente el dinero ganado en el juego
de azar no fue suficiente para cubrir el monto total de la construccién y tuvo que recurrir a un

crédito en una Institucion Financiera, el cual le permitié culminar su proposito.

Una vez finalizada la infraestructura civil, el sefior Salazar al ser devoto de la Virgen del Cisne,

decidi6 Ilamar a su establecimiento como Hotel “El Cisne”. No obstante los problemas

econdmicos empezaron a surgir y al no poder cubrir la deuda con la Institucion Financiera, luego

de algunos meses de espera, esta procedid a rematar el Inmueble, el cual fue comprado por el Sr.

Enrique Colcha y la Sra. Jenny Chavarrea en el afio 1998, empezando asi una nueva
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administracion del Hotel “El Cisne”, durante la cual este llegé a tener reconocimientos
importantes tales como el llegar a ser considerado por el Ministerio de Turismo un Hotel 4
Estrellas, y la denominacion de Hotel “El Cisne” Internacional.

En el afio 2003, la Sefiora Jenny Alicia Chavarrea Mufioz toma posesién como duefia absoluta del
Hotel y pasa a ocupar el cargo de Gerente General, desempefiando esta funcion hasta la actualidad,
cabe recalcar que en esta administracion el Hotel ha obtenido logros importantes, tales como
reconocimientos nacionales e internacionales.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. Referencias teoricas

1.1.1. Administracién

Segun (Gallardo, 2011)

Del latin ad-, que indica direccién o sentido, y del vocablo ministratio, que se deriva de la palabra
minister, y hace referencia a la idea de subordinacién u obediencia hacia alguien o algo. Sin
embargo, en la actualidad la palabra administracion tiene significado distinto, ya que incluye
términos como procesos, recursos, logro, objetivos, eficiencia, eficacia y productividad entre

otros, que han transformado radicalmente su significado original.

La administracion es un proceso en el cual tiene actividades como: planear, organizar, ejecutar, y
controlar, desempefiadas para la determinacién y el alcance de los objetivos sefialados por la
organizacion por medio del uso de los seres humanos y otros recursos (Chiavenato, 2004).

Es la combinacién de las actividades de trabajo que se realizan de manera eficiente y eficaz con

otras personas (Mary, 2005).

La administracién es el proceso de delinear y conservar un entorno en el que, trabajandoen

conjunto, los individuos cumplan eficientemente los objetivos especificos. (Heinz, 2004)

1.1.2. Partes fundamentales de la administracion

Planificar: consiste en elegir y fijar las misiones y objetivos de la organizacion, establecer las
politicas, proyectos, programas, procedimientos, técnicas, y habilidades para alcanzar incluyendo
ademas la toma de decisiones al tener que seleccionar entre diversos cursos de accion futuros.
Organizacion: Establece que tareas hay que ejecutar, quien las hace, como se agrupan, quien
rinde cuentas a quien y donde se toma las decisiones.

Direccion: influye en los individuos para que asistan voluntariamente a favor deldesempefio de
las metas organizacionales y grupales.

Control: Radica en medir y corregir el desempefio individual y organizacional para certificar que

los hechos se apaguen a los planes.



1.1.3. Proceso Administrativo

Es un conjunto de fases (planificacion, organizacion, direccion y control) cuya finalidad es lograr

los objetivos planteados por la organizacion de la forma mas eficiente posible.



ideas.

Direccion:

Se basa en realizar actividades
mediane a apicacion de energa
fisca intlectual, & interpersonal
paraofecer producto, seviose

llustracion 1-1: Proceso administrativo
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

1.1.4.  Administracion estratégica

Es un proceso de evaluacion sistematica de un negocio y sintetiza los objetivos a largo plazo,
identificar metas y objetivos, desarrolla estrategias para alcanzar estos y restringir recursos para

realizarlos.

Es el proceso de administracion estratégica que

secuenciales:

1.- Anélisis del entorno

2. Establecimiento de una direccion organizacional
3. Formulacion de estrategias

4. Ejecucién de estrategias

5. Control de estrategias

se manifiesta de cinco pasos continuos y




Paso 2
= Paso 4
- Establecimie Paso 3 s
Analisis del — — ceccine
entorno L ormulacion
R de estrategias Control
* Gaenl i estrategias Estratégico
ol organizacion
4 Interno
Misian
|\ -j'

lustracion 2-1: Administracién estratégica
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

1.1.5. Planificacion Estratégica

Es un proceso de adaptacion que utiliza una empresa para la mejor toma de decisiones por medio
de la definicion de vision de corto, mediano y largo plazo dependiendo cual requiera la
organizacion, ademas del analisis FODA lo cual permitira el estudio a profundidad de sus
fortalezas, oportunidades, y planificar mejores estrategias ante las debilidades y amenazas (SernaH.

,1994).

La planeacion estratégica segiin Chiavenato nos indica que es un proceso que sirve para exponer
o plantear estrategias que sea Utiles para la organizacién hacia un futuro, con todo esto se espera
llegara a la eficiencia, eficacia, y efectividad de la organizacion (Chiavenato, 2017).

El autor nos indica que es un proceso con las cuales trata de cumplir o alcanzar las metas que se
proponen para un futuro con las cuales buscan encontrar nuevas oportunidades para la

organizacion (Kotler, 1988).

Segln (Roncancio, 2022) la planificacion estratégica es una herramienta de gestion que permite

Identificar las tareas y caminos que la organizacion debe tomar para alcanzar sus metas plan,
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teniendo en cuenta los cambios y requerimientos provocados por el entorno. en algin sentido,
Una herramienta imprescindible para la toma de decisiones dentro de cualquier organizacion. Por
lo tanto, la planificacidn estratégica es un ejercicio de formulacion y establecimiento de metas y,

En particular, los planes de accion que conduciran al logro de estos objetivos.

1.1.6. Importancia de la planificacion estratégica

Hoy en dia la planificacion estratégica es importante por varios aspectos ya que proporciona un
marco de referencia para la actividad organizacional que pueda conducir a un mejor
funcionamiento y una mayor sensibilidad de la organizacién, ya que sin planes los
administradores no tendrian una idea clara de lo que se necesita organizar, es esencial y vital
contar con una meta, un objetivo. También es importante porque es una eficaz herramienta de
andlisis, estudio, meditacion y toma de decisiones, en torno al que hacer actual y al camino que
deben recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones, para adecuarse a los cambios y a
las demandas que les impone el entorno y lograr el maximo de eficiencia y calidad de sus
prestaciones, es un proceso sistematico, que da sentido de direccién y continuidad a las
actividades diarias de una organizacién, permitiéndole visualizar el futuro e identificando los
recursos, principios y valores requeridos para transitar desde el presente hacia el futuro, siguiendo
una serie de pasos y estrategias que puedan definir los objetivos a largo plazo identificando metas
y objetivos. Ademas, la planificacién estratégica ayuda a fijar prioridades, permite concentrarse
en las fortalezas de la organizacidn, ayuda a tratar los problemas de cambios en el entorno externo

e interno.

Los planes abordan los resultados esperados La organizacion quiere conseguirlo y establece las
medidas necesarias para cumplir con las expectativas y poder pasar en el mercado competitivo
que vive la sociedad actualmente Una buena planificacion puede conducir al éxito empresarial.
Dentro del alcance del programa, podemos realizar investigaciones convenientes que nos

permitan Investigar estrategias para obtener cierta informacion confidencial.
1.1.7. ¢Paraqué planificar?
Es un proceso importante por qué sirve para elaborar planes o técnicas que conduzcan a un

pensamiento estratégico para la creacion de un sistema gerencial, se debe planificar integro hacia

la importancia de la calidad, y compromiso que se tiene con la organizacion (SernaH. , 1994).

11



1.1.8. Ventajas y desventajas de la planificacion estratégica

1.1.8.1. Ventajas

Contribuye a actividades ordenadas y direccionadas hacia un propadsito.
Sefiala la necesidad de futuros cambios.

Establece una base para el control.

Obliga a la visualizacién de un todo.

Dirige la atencion de todos hacia los objetivos.

Mantiene simultdneamente el enfoque tanto en el presente como en el futuro.
Permite reforzar los principios asimilados en la mision, vision y estrategias.

Incentiva la planeacion interdisciplinaria y la comunicacion interpersonal.

YV vvVYY VY yYV

Fomenta la asignacion de prioridades en el destino 6ptimo de recursos.

1.1.8.2. Desventajas

» Ejecutivos no dan importancia, lo estructuran lo aprueban y lo archivan

» Por la demanda de recursos y gastos en recopilacion de datos los ejecutivos no la llevana
cabo.

» Por la desorganizacion en tiempos y movimientos de ejecutivos no palpan la utilidad dela
planificacion estratégica.

» Por la desconfianza en escenarios proyectados con los que trabaja la planificacidnestratégica
0 sus predicciones, que pueden ser equivocas Yy no resultar positivas.

» Posible renuencia de parte de los actores de la planificacién estratégica.

» Posible resguardo y confidencialidad de los datos utilizados en la planificacionestratégica.

1.1.9. Componentes de la planeacién estratégica

La planeacion estratégica se compone de seis elementos fundamentales:
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Direccionanuento
Estrategico

Auditoln estrategica

Formulacion Diagnostico
Estrategica Estrategico

llustracion 3-1: Componentes de la planeacion estratégica
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

1.1.10. Las Estrategas

Persona o grupos de personas que saben liderar, personas que tienen iniciativa, que se ocupan de

implementar una estrategia y a la mejora de la toma de decisiones.

El camino. Significa guiar a las personas para que tengan las mismas metas que sus
lideres. Que compartan la vida y la muerte sin miedo al peligro.

e Clima. Significa las cuatro estaciones del afio.

e Terreno. Se debe medir por distancia y dificultad. Desplazamiento, tamafio y seguridad.

e Lider o autoridad. Esta es una historia de sabiduria, honestidad, humanidad, coraje y
gravedad.

e Disciplina. Significa organizacion, cadena de mando y logistica.

1.1.11. El direccionamiento estratégico

La formulacion de los propoésitos de una organizacion, donde se entregan los objetivos definidos
para un largo plazo que apuntan a la perdurabilidad y crecimiento de esta que sirve de marco
referencial para los objetivos y lineamientos de un plan estratégico.

La direccion estratégica es el proceso mediante el cual el departamento ejecutivo desarrolla,
ejecuta y evallan las acciones que permitirdn a una organizacion alcanzar sus objetivos a largo

plazo. Por lo general, hay 8 etapas que componen
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. Definir el modelo de negocio

. Definir el negocio y la visién y valores

. Analizar el entorno competitivo y la situacion interna
. Desarrolla una estrategia

. Desarrollar objetivos o proyectos estratégicos

. Defina un plan de accién implementando,

. Ejecutar el plan estratégico

o N oo o A W N

. Evaluar la implementacion y formular medidas correctivas

1.1.12. El diagnostico estratégico

Comprende las actividades a realizar un analisis de la situacion de la empresa tanto interna como
en su entorno. Es indispensable obtener y procesar informacion sobre el entorno con el fin de

poder identificar oportunidades y amenazas.

Los diagnosticos estratégicos son Utiles para que cada organizacion sepa cOmo se encuentra
interna y externa, con el propdsito de hacer un diagnéstico La estrategia es comprender las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas Puede ser duefio de la empresa y de esta manera

poder tener una pauta

1.1.13. Las opciones

Son alternativas que debe realizar en la organizacion con el fin de poder cumplir los objetivos de
la empresa, siempre deben ser direccionadas a crear valor plus extra que puedan diferenciar en el
mercado.

1.1.14. La formulacion estratégica

Se convierte en planes de accion concretos, con definiciones de responsabilidad, para ello es
indispensable: definir objetivos, definir estrategias de cada funcién dentro de los proyectos o

planes. Y el disefio de planes de accién concretos.

Es la fase previa a la implementacién de la estrategia, en la que se ejecuta o pone en practica una

estrategia seleccionada o desarrollada.
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1.1.15. La auditoria estratégica

Es un proceso por el cual se puede verificar y analizar los resultados de la guia de Autocontrol,

en la cual se identifican los problemas o0 mejoras que presentan.

Todas las empresas deberian auditar sus estrategias, y algunas empresas lo hacen cuando
descubren que sus resultados no son éptimos y no detectan el problema. Se ampliard su
conocimiento de si mismos y de todos los factores competitivos que les rodean. Se trata de un
estudio que facilita la gestion del cambio y minimiza el riesgo en la toma de decisiones.

1.1.16. Analisis FODA

Es un diagrama que se utiliza periddicamente en los negocios y la educacion para estudiar los
puntos fuertes, los puntos débiles, las oportunidades y las amenazas en una situacion determinada
dentro de la organizacion.

1.1.17. Requisitos para la planificacion estratégica

Entre los requisitos para llevar adelante una planificacion estratégica se debe seguirlos siguiente:
1.1.17.1. Liderazgo

Para los autores (Robbins, 1999):

Un buen lider debe ser quien sepa llevar a sus colaboradores por el buen camino quien comparta
conocimientos retroalimente informacién que sepa motivar y ser comunicativo para asi obtener
las metas planteadas que beneficien a su organizacion.

1.1.17.2. Trabajo en equipo

Para (Cuéllar, 1999). Define como trabajo entre varias personas con un buen clima laboral con elfin

de alcanzar metas comunes.

e Hay un lider que dirige y lidera el equipo, pero no lo controla.
e Losroles de liderazgo son compartidos.
e Las reuniones son debates abiertos en los que los miembros colaboran en la solucion de

problemas.
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o Clara cohesion, enfoque colectivo en la tarea y satisfaccion con la calidad del proceso de

trabajo.

El trabajo se discute, se hace en conjunto y predomina la colaboracion entre losmiembros

e Cada uno es el "motor" del equipo. Los miembros son responsables de si mismos y del
equipo.

o EIl desempefio se mide directamente a través de la evaluacion de los resultados del trabajo
colectivo.

e Innovacion continua: mejorar los programas existentes o inventar otros nuevos.

e Se busca lograr los mismos 0 mejores resultados con menos recursos.

e Enconjunto, se logra una integracion armoniosa de las funciones y actividades a realizar.
1.1.17.3. Toma de decisiones

Es uno de los procesos mas importantes de una organizacion, el mismo que permite elegir la
solucion a problemas el poder aprovechas las oportunidades. Toda toma de decisiones implica
riesgos.

1.1.18. Misiény visién

1.1.18.1. Mision

El autor del libro "Negocios Exitosos", define la misién como: "es lo que se pretende hacer la
empresa, es el motivo de su existencia, da sentido a las actividades de la empresa; es lo que se
pretende realizar para lograr la satisfaccion de los clientes potenciales, del personal, de la
competencia y de la comunidad en general” (Fleitman, 2000).

1.1.18.2. Vision

Proyectarnos como el mejor hotel urbano de la ciudad de Riobamba, reconocido por su calidad

en la prestacion del servicio, calidez humana y excelencia mediante una innovacién constante en

Sus operaciones.
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CAPITULO I

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion

En el presente proyecto enfocaremos la investigacion por medio del método cualitativo y

cuantitativo:

2.1.1. Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo es utilizado para capacitar y describir especificamente los problemas que
se presenta en el “Hotel el Cisne Internacional” por lo tanto se mostrara como resultado una

propuesta concreta y detallada la cual nos garantice una buena administracion.

Es una investigacién que nos permite desarrollar y generar un propésito de comprender, observar
lo que se presenta en determinado momento, es decir dar nuestro criterio con respecto de lo
observado, contribuir en sus contextos sociales y culturales y definir con nuestro propio criterio,
y por ultimo involucrarnos en los procesos que se estén desarrollando para observar la

modificacion.

2.1.2. Enfogue cuantitativo

En la investigacién cuantitativa se muestra (Guerrero Davila, 2015) l0s cuales se basan en estadisticas,
resultados, nimeros o datos para poder desarrollar sistemas, como la estadistica quenos brinda la
confianza de sefialar o mencionar si esta bien o mal la hip6tesis con respecto a la medicion

numeérica para probar la teoria.

La investigacion se realiz6 mediante la indagacion cualitativa que nos permita observar y analizar
la documentacion empleada para asi poder crear nuestros propios argumentos y expandir, en el
enfoque cuantitativo nos permitira acceder a las estadisticas de la empresa y poder sacar nuestra

propia teoria y asi poder aplicar de la mejor manera en El Hotel EI Cisne Internacional.
2.2. Nivel de investigacion
La incorporacion del proceso de planificacion estratégica que vamos a implementar en el Hotel

El Cisne Internacional, se va a utilizar los niveles de investigacion que estan ligados al
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mejoramiento de la empresa.

2.2.1. Descriptivo

La ejecucion se realizé mediante informacidn recolectada, en donde podremos dar nuestro criterio
en base a la estadistica, o resultados en afios anteriores, que se encuentren ligados en la cual

podremos proponer una solucion (Alayza, 2015).

2.2.2. Exploratorio

La Investigacion Exploratoria es un recurso del cual podemos generar nuevas ideas. El autor
(Olvera Romero, 2018) nos brinda un concepto que es una analisis muy minucioso y técnico de
acuerdo con los resultados obtenidos, el cual nos permite investigar mas sobre la informacion para

poder entrarnos mas en la investigacion llegando si a obtener informacién real y precisa.

2.3. Disefio de investigacién

La investigacion no documental es esencial para poder realizar nuestra investigacion. Segun
(Torres Rodriguez, 2017) donde nos indica que es un estudio donde sus caracteristicas principaleses la
observacion expresando una descripcion técnica en base a un compromiso natural, su

participacion es de vital importancia en un lugar donde no ha sido investigado.

2.4. Tipo de investigacion

En el presente trabajo se realizé una investigacion de campo y documental donde nos permita
desarrollar nuestro proyecto de investigacion, lo cual es de vital importancia en el consenso del

proceso de la planificacion estratégica para el Hotel el Cisne Internacional del cantén Riobamba.

2.5. Poblacién y muestra

2.5.1. Poblacion

La poblacién estadistica segun el concepto de (Islas Salomon, 2018) nos indica que se debe realizar
un estudio a una totalidad de elementos siempre y cuando debemos saber si es una poblacion
limitada o infinita. Nuestro proyecto se investigé mediante una poblacion limitada losmismos que
corresponden a 7 empleados, donde nos permita estudiar de mejor manera y poder llegar a una
conclusion que sea de beneficio para la organizacion.
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2.5.2. Muestra

Segun (Jauset, 2013) se realizé un estudio a las 7 personas que forman parte del Hotel El Cisne
Internacional, por ser una empresa muy pequefia se ejecuto el estudio a todas las personas que la
conforman.

2.6. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

2.6.1. Maétodos de investigacion

2.6.1.1. Meétodo analitico

En la presente investigacion se utilizd este método para poder obtener un diagnéstico del Hotel el
Cisne Internacional para poder determinar un analisis interno y externo, utilizando la matriz
DAFO. Se identifico reglas establecidas para su eficaz funcionamiento en el mercado hotelero.

2.6.1.2. Meétodo deductivo

Intentamos plasmar mediante este método todos los resultados y conclusiones obtenida en la

presente investigacion realizada, es decir brindaremos resultados confiables.

2.6.1.3. Meétodo inductivo

Se tomo todas las observaciones realizadas por el sefior gerente del Hotel y se realizaran acciones

para poder obtener un mejoramiento en la eficiencia y calidad del servicio mediante estrategias.

2.6.2. Técnicas de investigacion

2.6.2.1. Encuesta

Es una técnica que nos determina datos de varias personas o de una poblacion de estudio, estos

resultados son de gran de ayuda para el investigador generando una informacion confiable.

Se propuso un cuestionario a los 7 encuestados donde realizamos un pequefio estudio con 10
preguntas dirigidas a los trabajadores del hotel el Cisne Internacional, donde obtuvimos un mejor

conocimiento en el servicio que brinda.
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2.6.2.2. Entrevista

Es una técnica donde nos permite obtener informacion mediante el didlogo con el sefior gerente
o la persona entrevistada esto se realiza con el fin de obtener datos reales sabiendo que el sefior

gerente es conocedor de la materia y la implementacion de este plan estratégico.

2.6.3. Instrumento

2.6.3.1. Cuestionario

Se establecid un cuestionario a 7 colaboradores de la empresa con el fin de obtener datos reales y
nos ayudo a obtener una mejor vision de la organizacion para nuestra investigacion, lo cual hemos
determinado esta poblacion limitada para conocer el estado actual y tomar acciones con el
beneficio de mejorar su eficiencia.

2.6.3.2. Guia de entrevista

Se mostrd un listado de temas a tratar en la entrevista con el gerente de la empresa, donde nos
brindé mayor informacion basado en sus conocimientos. Mediante los temas obtenidos

realizamos un banco de preguntas con la finalidad de obtener informacién acerca de los

colaboradores y el servicio que brindan.
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CAPITULO I

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. Analisis de Resultados

3.1.1. Encuesta a trabajadores del Hotel el Cisne Internacional. (véase Anexo 2)

Pregunta 1.- ;Usted conoce si la organizacion cuenta con una misién y vision?

Tabla 1-3: Conocimiento de la mision y vision

Pregunta Frecuencia A. Frecuencia R.
Si 5 71,43%

No 2 28,57%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Hotel el Cisne Internacional. Febrero 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Ventas

28,57%

=Si = No

llustracion 4-3:  Mision y vision

Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Andlisis: EI 71% de los colaboradores conocen la mision y vision de la empresa, lo cual nos da a
conocer que saben las metas que se desea cumplir dentro de algunos afios, y el 29% de los
colaboradores no conocen la mision ni vision de la organizacion esto se debe a falta de
comunicacion o de continuidad en la empresa; lo que permita desenvolver estrategias para que

pueda aplicar en los valores corporativos y alcance a dar a conocer en la empresa.
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Pregunta 2.- ;Existe un plan de capacitacion anual para los colaboradores del Hotel el Cisne

Internacional?

Tabla 2-3: Plan de capacitacion
Pregunta Frecuencia A. Frecuencia R.
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Hotel el Cisne Internacional. Febrero 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Ventas

0%

100%

Si ® No

llustracion 5-3:  Plan de capacitacion
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Andlisis: Se pudo obtener 100% de que no existe un plan de capacitacion anual para los
colaboradores lo cual nos indica que existe una gran falencia dentro de la organizacion debido ha
mientras mas capacitados estén va hacer mejor para la organizacion, mejor desempefio, mejor

calidad en los servicios, etc.
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Pregunta 3.- ;Posee un organigrama estructural adecuado la organizacion?

Tabla 3-3:  Organigrama estructural

Pregunta Frecuencia A. Frecuencia R.
Sl 7 100%

No 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Hotel el Cisne Internacional. Febrero 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Ventas

0%

u S| = No

llustracion 6-3: Organigrama estructural
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Andlisis: De acuerdo a la encuesta realizada a los colaboradores se manifiesta el 100% que, si
existe un organigrama estructural, en donde nos indica que todos los trabajadores tienen

conocimiento de la posicion jerarquica dentro del Hotel el Cisne Internacional.
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Pregunta 4. ;EI Hotel cuenta con un manual de funciones?

Tabla 4-3:  Manual de funciones

Pregunta Frecuencia A. Frecuencia R.
Si 0 0%

No 7 100%

Total | 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Hotel el Cisne Internacional. Febrero 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Ventas

0%

Si

No

100%

lustracion 7-3: Manual de funciones
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Analisis: EI 100% de los colaboradores nos indican que no existe un manual de funciones lo cual
nos lleva a como resultado que los colaboradores no saben las normas ni tareas que cada uno de

ellos deben realizar, ademas no tiene una actividad especifica que cumplir.
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Pregunta 5.- ;Cémo Ud. evalla el cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacién?

Tabla 5-3: Evaluacion de cumplimiento de metas y objetivos
Pregunta Frecuencia A. Frecuencia R.
Bueno 5 71%

Malo 0 0%
Regular 2 29
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Hotel el Cisne Internacional. Febrero 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Ventas

71086

= Bueno = Malo = Regular =

llustracion 8-3: Metas y objetivos
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Andlisis: EI 71% de los funcionarios del Hotel el Cisne nos afirman que se ha determinado el
cumplimiento de metas y objetivos, el 29% nos manifiestan que no se cumplen con las metas y

objetivos planteados.
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Pregunta 6.- ;(Cree Ud. que las actividades que se realiza conllevan al cumplimiento de los

objetivos empresariales?

Tabla 6-3: Cumplimiento de Objetivos empresariales
Pregunta Frecuencia A. Frecuencia R.
Si 7 100%
No 0 0
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Hotel el Cisne Internacional. Febrero 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Ventas

mSi “"No = =

llustracion 9-3:  Objetivos empresariales
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Anadlisis: De acuerdo a la encuesta realizada a los colaboradores nos manifiesta que el 100% de
las actividades llevan al cumplimiento de los objetivos empresariales, siendo eficientes en el

mercado hotelero y frente a toda nuestra competencia.
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Pregunta 7.- ;Su puesto permite que desarrolle al maximo todas sus habilidades?

Tabla 7-3: Desarrollo de habilidades

Pregunta Frecuencia A. Frecuencia R.
Sl 4 57%

NO 3 43%

TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Hotel el Cisne Internacional. Febrero 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Ventas

43%

#S| ®NO = =

llustracion 10-3: Objetivos empresariales
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Analisis: De acuerdo a la encuesta realizada a los colabores del Hotel El Cisne Internacional en
donde nos indican que 57% de los colaboradores se sienten satisfechos de poder desarrollar todas
sus habilidades en el desempefio de sus actividades y diferencia del 43% de los colaboradores
muestran que no pueden desarrollar sus habilidades al maximo, esto se da por que no desempefian

en los lugares de trabajo aptos para el personal.
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Pregunta 8.- ;La comunicacién entre Ud. y su jefe es frecuente?

Tabla 8-3: Comunicacion entre el colaborador vy el jefe
Pregunta Frecuencia A. Frecuencia R.
Siempre 5 71%
A veces 2 29%
Nunca 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Hotel el Cisne Internacional. Febrero 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Ventas

0%

= Siempre A veces

lustracion 11-3: Objetivos empresariales

Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Andlisis: Del total de numero de encuestados se pudo evidenciar que el 71% de colaboradores

siempre ha tenido una buena comunicacion con el jefe, y el 29% de colaboradores tiene una

comunicacion frecuente, es decir a veces, esto se da por el poco tiempo de trabajo dentro de la

empresa.
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Pregunta. - 9 ;El ambiente laboral entre sus compafieros de trabajo es?

Tabla 9-3: Ambiente laboral

Pregunta 9 Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Buena 7 100%

Mala 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Hotel el Cisne Internacional. Febrero 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Ventas

= Buena Mala = 3ertrim. =

lustracion 12-3: Objetivos empresariales
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Andlisis: Del 100% de los colaboradores encuestados se pudo observar que existe un buen
ambiente laboral dentro de la empresa, que todas sus actividades pueden realizar de la mejor

manera y su rendimiento laboral es eficiente.
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Pregunta 10.- ¢ La organizacion toma en cuenta el aporte de ideas de los colaboradores?

Tabla 10-3:  Toma en cuenta el aporte de ideas

Pregunta Frecuencia A. Frecuencia R.
Si 6 86%

No 1 14%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Hotel el Cisne Internacional. Febrero 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Ventas

#Si ®"No = =

lustracion 13-3: Objetivos empresariales
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Andlisis: Del 100% de los encuestados, el 86% nos indican que son tomados en cuenta con el

aporte de ideas que son de mucha ayuda para la empresa, y el 14% nos indican que no se toma en

cuenta el aporte de ideas para la empresa, esto nos indica que es muy corto el tiempo

perteneciendo a la empresa, 0 que no son claros los objetivos dentro de la empresa.
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3.1.2. Discusion de resultados

En la siguiente investigacion realizada se pudo recabar informacién mediante los métodos de
instrumentos de investigacion, en la indagacidn obtenida se pudo evidenciar el presente del Hotel
El Cisne Internacional, la entrevista realizada al sefior gerente y las encuestas realizadas a los
colaboradores dio una pauta necesaria para empezar el presente trabajo con la implementacion

del plan estratégico.

Los resultados obtenidos por los mecanismos de investigacion aplicados arrojaron los resultados
esperados, que al analizarlos obtuvimos respuestas contundentes, en donde El Hotel el Cisne
Internacional necesita de un plan estratégico que permita establecer mas estrategias para que
mediante la aplicacion de las mismas, la empresa mejore y fortalezca su estructura y que esto
ayude a que los procesos sean mas eficientes y por ende aporten de mejor manera al desarrollo de

la organizacion.

3.1.3. Situacién actual de la organizacion

En la actualidad el Hotel el Cisnhe no cuenta con un manual de funciones donde sus empleados
puedan realizar tareas acordes a sus funciones, su organigrama se encuentra obsoleto desde el afio
2009 donde por Ultima vez se pudo actualizar con la administracién de dicha fecha, su plan

estratégico fue modificado en el 2010 lo cual no se ha podido actualizar.

Ademas, se identifico que la organizacion presenta una estructura pobre lo cual nos indica que
debemos buscar mecanismos que ayuden a fortalecerla y que esto ayude a que su presencia y
permanencia en el mercado sea la correcta. En tanto, los recursos con los que cuenta la
organizacion son variados y de calidad estandar lo cual impide el desarrollo creciente de la

organizacion.

La gestion administrativa llevada a cabo desde el inicio de funciones de la organizacion se a
basado en la experiencia de los propietarios, motivo por el cual fue necesario implementar
estrategias que ayuden a que la gestién administrativa se encamine a la innovacién y desarrollo

continuo.
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3.2. Propuesta

3.21. Tema

PLAN ESTRATEGICO DEL HOTEL EL CISNE INTERNACIONAL, CIUDAD DE
RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2021-2026

3.2.2. Presentacién

Al pasar los afos todas las organizaciones nacionales e internacionales han tenido la necesidad
de implementar un plan estratégico para el desarrollo econdmico, humano y tecnolégico, donde
es un pilar fundamental para su mejoramiento de gestion administrativa interna; implementar un
plan estratégico hoy en dia es beneficiarse a si misma y tener un mayor posicionamiento en el

mercado frente a nuestra competencia.

El plan estratégico a desarrollarse en el Hotel el Cisne Internacional de la ciudad de Riobamba
tiene como proposito formar una estructura base, es decir nuestro plan va a generar confiabilidad
y calidad en el servicio que brindamos, tendremos capacitaciones especificamente para la
eficiencia de los colaboradores y generar un desarrollo administrativo dentro y fuera del Hotel.

Nuestro mejoramiento de la empresa esta basado en la implementacion del plan estratégico, donde
nos permita desarrollar estrategias empresariales creando ventajas competitivas en el mercado y
obteniendo un mejor posicionamiento frente a la competencia. Los principios y valores

empresariales tendran como finalidad tener la visién a donde quiere llegar la organizacion.

3.2.3. Datos de identificacion de empresa

3.2.3.1. Logo de la empresa

L
P / ///(’/('/ /'/;///(‘

“INTERNACIONAILY
llustracion 14-3: Aporte de ideas
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.
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Nombre de la empresa: Hotel el Cisne Internacional
Ubicacion: Av. Daniel Le6n Borja y Duchicela
Horario de Atencion: 24 horas del dia 365 dias del afio

Anos de funcionamiento: 1980-actualidad

3.2.3.2. Resefia historica

El Hotel “El Cisne Internacional” tiene sus inicios en el afio 1990 siendo el duefio el sefior Ramiro
Salazar siempre creyd en la rentabilidad de los juegos de azar hasta que un dia logro cumplir su
suefio tan anhelado “ganarse la loteria” es hay cuando nace la idea de crear el Hotel en el sitio que
en la actualidad ocupa empez0 la construido del inmueble, desesperadamente el dinero ganado no
fue suficiente para cubrir el monto total de la obra, dado que en esa época fue la mas grande de la
Ciudad de Riobamba.

Realizo un crédito en una institucion financiera la cual fue utilizada para el apogeo del propésito.

Finalizada la obra, en honor a la Ciudad, y por ser fiel devoto de la Virgen del Cisne, asi fue como
nacié su nombre Hotel “El Cisne”. Sin embargo, los problemas econémicos fueron apareciendo,
debido a que el sefior Ramiro Salazar no pudo cubrir la deuda que conservaba con la entidad

Financiera, al pasar algunos meses el Banco procedi6 al remate de la propiedad.

El Sr. Enrigue Colcha y su esposa instruidos de que el inmueble estaba de venta por el banco,
procedieron a la negociacién, dandose asi la compra del hotel en el afio 1998 emprendiendo asi
una nueva administracion, llegando asi en este nuevo periodo reconocimientos importantes como

llegar hacer considerado 4 Estrellas y la designacion de Hotel “El Cisne” Internacional.

En el afio 2003 se dio la disolucion conyugal de los que eran duefios (el Sr. Enrique Colchay la
Sra. Jenny Chavarrea) quedando como duefia absoluta la Sra. Jenny Alicia Chavarrea Mufioz en
la actualidad quien esta a cargo de la Gerencia general fue tomada a cargo del hijo de la duefia el

Lic. Bryan Colcha.
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3.2.4. Estructura organizacional

e o o

llustracion 15-3: Estructura organizacional
Revisado por: Colcha B. 2022

Nota: mediante una previa reunién con el sefior gerente Lic. Bryan Colcha se pudo realizar el
organigrama organizacional donde se pudo modificar de los afios anteriores, por motivos de la
pandemia el sefior gerente retiro del organigrama ciertas funciones donde se realizaba gastos
innecesarios y que él lo podia hacer, el mismo realiza las compras y las relaciones publicas para
poder ayudar de tal manera su gestion y la economia del Hotel, sus palabras textuales fueron “El
hotel necesita realizar menos gastos y si yo debo ayudar de esta manera lo voy hacer para salir

adelante y ser un icono mas en el ciudad de Riobamba, Ecuador y por qué no Internacionalmente”
3.2.5. Modelo de planificacion estratégica

De acuerdo (Tigrero Rodriguez, 2015) vamos a emplear el siguiente modelo de plan estratégico que se

utiliz6 en la Muebleria “Wicle”; que es el siguiente:
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

«Filosofia
« Mision

- Vision
+Objetivos
- Valores

- > ANALISIS SITUACIONAL
ANALIIS STOMGIDRAL 4=
« Analisis FODA

. |
l ‘r * Analisis PESTEL

* Matriz de competitividad

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

*Proyectos
+Subproyectos
*POA
*Procedimientos
| - Seguimientos y Control

lustracion 16-3: Modelo de planificacion estratégica
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

3.2.6. Direccionamiento estratégico

3.2.6.1. Filosofia de "Hotel El Cisne Internacional”

Hotel el Cisne Internacional se desarrollara con la filosofia de ser una entidad que lidere el
mercado hotelero en la region, a través ofrecer alta calidad en todos los servicios que brinda a sus
clientes, trabajando en conjunto con sus colaboradores altamente calificados para desarrollar sus
funciones y con muchas ganas de satisfacer todas las necesidades que demande el mercado.

3.2.6.2. Vision de “Hotel el Cisne Internacional”

Ser la empresa Hotelera ideal en el mercado nacional e internacional, al generar en nuestros

clientes la sensacion de estar en su propio hogar plagados de beneficios y comodidades, al

satisfacer todas sus necesidades mediante la prestacion de un servicio de la mas alta calidad, en
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donde el confort, la seguridad y los precios accesibles hacen que seamos los elegidos por nuestra

distinguida clientela.

3.2.6.3. Mision de “Hotel El Cisne Internacional”

Somos la empresa lider en el mercado regional, dedicada a la prestacion de servicios turisticos y
hoteleros al brindar a nuestros clientes comodidad, satisfaccion y una gran variedad de actividades
que permite distinguirnos de la competencia y ser la opcion preferida de turistas nacionales y

extranjeros.

3.2.6.4. Obijetivos estratégicos

= Impulsar la atencion personalizada en el servicio.
= Gestionar y promover en los colaboradores la capacitacion continua.
= Crear una cultual organizacional amigable.

= Garantizar la calidad en el servicio hotelero.

3.2.6.5. Valores de “Hotel el Cisne Internacional”

= Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades que tienen como finalidad satisfacer una
necesidad existente en el mercado.

= Liderazgo: Es la capacidad que le permite influir en un grupo de personas, cultivar tareas,
motivar, para lograr los objetivos planteados.

= Calidad en el servicio: Es el poder de cumplir con las expectativas de los clientes al
momento de adquirir un servicio. Se puede medir la calidad del servicio mediante opiniones
que hacen los clientes.

= Trabajo en equipo: Es un conjunto de integrantes que tienen como objetivo conseguir sus
objetivos en comun mediante la aportacién de conocimientos e informacidn recolectada.

= Responsabilidad social: Es el compromiso que posee los individuos de una organizacionde

ayudar a tener una sociedad mas justa y de ayuda a proteger

3.2.7. Andlisis situacional

Se conoce que uno de los problemas que presenta Hotel El Cisne Internacional desde el inicio de

sus funciones es la no implementacion de una planificacion estratégica, lo cual mejoraria de gran

manera a la estructura total de la empresa y por ende aportaria al desarrollo de la misma. El

mercado va evolucionando continuamente y la competencia obliga a innovar en todos los
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aspectos, por lo cual, la carencia de un plan estratégico limitaria a la organizacion y generaria una
desventaja ante las deméas empresas que brindan el mismo servicio y desean ser los lideres en este

ambito hotelero.

La pandemia de COVID 19 que vivimos en la actualidad ha generado un impacto econémico
negativo en todos los sectores, siendo uno de los grandes afectados el sector turistico y por ende
el sector hotelero, puesto que al tener limitaciones al momento de viajar evita de gran manera que
este sector tenga una regularidad en la cartera de clientes y en la obtencion de nuevos o potenciales
clientes. A la par, estas limitaciones de poder viajar han incurrido en el incremento de problemas
al momento de implementar planes de capacitacion nacionales e internacionales adecuados para
los colaboradores y que esto conlleve a mejorar la calidad del servicio y cumplir con todas las
exigencias de la clientela.

Hotel EI Cisne Internacional se encuentra en una situacion favorable en la actualidad, motivado
por la innovacion que la nueva gerencia esta implementando a raiz de su posesion, por lo cual, la
implementacion de un Plan Estratégico colaborara con el desarrollo actual que esta viviendo la
empresa y ayudara a encaminarla de buena manera con el fin de alcanzar varios objetivos

planificados.

La falta de valores y principios institucionales conlleva a la falta de identidad y compromiso de
los colaboradores viéndose esto reflejado en el desempefio de sus funciones.

Cubrimiento del Mercado

Hotel El Cisne Internacional cuenta con una gran acogida en el mercado nacional e internacional,
acogiendo en varias ocasiones personas, grupos e instituciones que viajaron a nuestra region para
desarrollar actividades temporales y permanentes. Al momento cuenta con una Unica
infraestructura con instalaciones modernas y de calidad en todas las areas acorde a las exigencias

del mercado.
Recursos Humanos
Por varios afios Hotel ElI Cisne internacional ha contado con 7 colaboradores, los cuales

distribuidos en las diferentes areas cumplen funciones especificas y de soporte. En la actualidad,

mantiene el mismo numero de trabajadores.

37



Portafolio de Servicios

Hotel el Cisne Internacional es una empresa que se enfoca en la prestacion de servicios en el

sector turistico y hotelero para turistas nacionales y extranjeros. Tales como:

Habitaciones matrimoniales 8
Habitaciones individuales 16
Habitaciones dobles 8
Suites 2
Parqueadero 15
Lavanderia 1

Servicios Principales

1. Servicio de hospedaje
2. Servicio de restaurant “AMUK”

3. Servicio de salon de recepciones para eventos corporativos y sociales.

Servicios complementarios

1. Academia de box, jui jitsu, MMA,

Calidad del Servicio

Para el Hotel El Cisne Internacional es fundamental ofrecer un buen servicio al consumidor, para

lo cual, es necesario conocer la importancia de la calidad y los requerimientos del cliente.

La satisfaccion de los consumidores esta fundada en la calidad de servicio brindado, el cual es
desempefiado por los colaboradores de la empresa en las diferentes areas; ellos deben ser
capacitados y comprometidos con la organizacion, y que de esta manera puedan responder
cualquier tipo de interrogante, duda o misterio ante la necesidad que presente el cliente, dando a
conocer su capacidad para solventar todas las necesidades del cliente, evitando asi que el cliente

se decline por otra opcion.
3.2.7.1. Anédlisis FODA de Hotel EI Cisne Internacional
El presente analisis FODA tiene la finalidad de conocer la situacion actual y real de Hotel El

Cisne Internacional para asi poder establecer estrategias, las cuales, basados en los resultados
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encontrados se pueda tomar decisiones que brinden una ayuda importante para desarrollar las

actividades de la empresa de una manera mas eficaz y eficiente.

FORTALEZAS DEBILIDADES
- PRESTIGIO REGIONAL - FALTA DE PROGRAMAS DE CAPACITACION
- INFRAESTRUCTURA MODERNA A COLABORADORES.

- VARIEDAD DE SERVICIOS  FALTA DE COLABORADORES EN DISTINTAS
. PRECIOS ACCESIBLES EN RELACION AREAS

- GESTION ADMINISTRATIVA CASI OBSOLETA
- FALTA DE CONOCIMIENTO EN IDIOMAS
POR PARTE DEL PERSONAL.

A LA COMPETENCIA.

- EXPLORAR NUEVOS DESTINOS TURISTICOS

LOCALES POCO EXPLOTADOS, : rgg:s;mgg:mw »
- INCENTIVAR NUEVAS FORMAS DE TURISHO e
TEMATICOS, HISTORICOS, CULTURALES.
- ENFOQUE A SERVICIOS INTERNACIONALES 'ET?ETNECL'A SLRE ELAEREOPURHEG
. REAPERTURA DE LUGARES TURISTICOS LOCALES,
(ESTACION DEL TREN)
OPORTUNIDADES AMENAZAS

lustracion 17-3: Aporte de ideas
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.
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3.2.7.2. FODA estrategico: (Aliados- Oponentes)

Tabla 11-3:

FACTORES
EXTERNOS

® Prestigio Regional.

FODA estratégico
FORTALEZAS

o Infraestructura

Moderna.

e Variedad de Servicios.

a la Competencia.

e Precios Accesibles en Relacién

DEBILIDADES

de

turismo a

de

capacitacién  en

o Falta programas

colaboradores.

de

distintas areas.

e Falta colaboradores en

e Gestion administrativa  casi

obsoleta.
e Falta de conocimiento en idiomas

por parte delpersonal.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

e Explorar nuevos destinos
turisticoslocales poco
explorados.

e Incentivar nuevasformas de
turismo como tematicos,

historicos y culturales.

e Enfoque a  servicios
internacionales.
e Reapertura de lugares

turisticoslocales (Estacion
del Tren).

F2-02 Inversion y

ocupacion de la infraestructura

tecnologica y fisica para

diferentes usos quepromuevan la

diversidadde la region.

F3-O1 Incentivar

la visita a

atractivos turisticos de la ciudad

y provincia.
F1-O3 Servicio

estandaresinternacionales.

basado

en

D1-O2 Capacitar e instruira los
colaboradores sobre nuevas formas
de turismo.
D2-Olincrementar colaboradores
que brindenel servicio de campo en
losdiferentes lugares turisticos poco
explorados.
D4-03

bilingliespara tener mejorinteraccion

Tener colaboradores

con el turista extranjero y nacional.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

e Mucha

competencia.
e Economia social actual.
e Pandemia.

e Distancia entre el

aeropuerto y el hotel

F2-Al Innovacion continua en

infraestructura asegurando mejor

servicio que la competencia.

F4-A2 Precio accesibles por el

servicio acorde a la situacion

econdmicaactual.

F3-A4 Prestar servicio

traslado Aeropuerto Hotel

Viceversa incrementando el

servicio.

de
y

de

mas

D3-Al Gestién eficiente

recursos  para  obtener
beneficios que la competencia.
D2-A4

que brindenservicio de movilidad

Incrementar colaboradores

de turistas dentro de la ciudad.
D1-A3

colaboradores

Capacitar a los

para brindar un
servicio acorde a las exigencias de

salud debidoa la Pandemia.

Fuente: FODA ESTRATEGICO (Aliados-Oponentes). Marzo 2022

Realizado por: Chavarrea, K. 2022.
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MEFE — MEFI CUADRO DE CALIFICACION

La matriz de evaluacion de Factores Externos, es una herramienta que determina un estudio de
campo donde se puede asemejar distintos aspectos externos de la organizacion que puede afectar

al crecimiento de la marca, empresa, u organizacion.

Tabla 12-3:  Cuadro de calificacion MEFE-MEFI

Debilidad con menor 1 Amenaza con menor 1
importancia importancia
Debilidad con mayor 2 Amenaza con mayor 2
importancia importancia
Fortaleza con menor 3 Oportunidad con menor 3
importancia importancia
Fortaleza con mayor 4 Oportunidad con mayor 4
importancia importancia

Fuente: Cuadro de calificacion para MEFE-MEFI. Marzo 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

3.2.7.3. EFI

Al laborar la Matriz de Evaluacién de Factores Internos hemos asignado una calificacion para
determinar el valor de ponderacion de las variables que tomamos en cuenta para seleccionar las
fortalezas y debilidades en el Hotel EI Cisne Internacional. Mediante el anélisis del resultado del

total ponderado determinaremos si Hotel El Cisne Internacional es internamente fuerte débil.
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Tabla 13-3:  Matriz EFI

Factores criticos para el éxito Peso Calificacion Ponderado

FORTALEZAS

Prestigio Regional 0,18 4 0,72
Infraestructura Moderna 0.10 |4 0.40
Variedad de Servicios 0,12 | 4 0.48
Precios Accesibles en Relacion a la Competencia 0.10 |3 0.30
DEBILIDADES
Falta de programas de capacitacion a [ 0.15 |2 0.30
colaboradores
Falta de colaboradores en distintas dreas 0,12 |1 0.12
Gestion administrativa casi obsoleta 0.10 |1 0.10
Falta de conocimiento en idiomas por parte del | 0.13 |1 0.13
personal
Total 1,00 2,55

Se obtuvo un resultado de 2,55 en la aplicacion de la matriz EFI en el Hotel EI Cisne Internacional,
el cual nos indica que es una empresa que internamente es fuerte y que es una ventaja para el buen

desarrollo de la misma en el mercado.

3.2.74. EFE

Al laborar la Matriz de Evaluacion de Factores Externos hemos asignado una calificacion para
determinar el valor de ponderacion de las variables que tomamos en cuenta para seleccionar las

fortalezas y debilidades en el Hotel EI Cisne Internacional. Mediante el andlisis del resultado del

total ponderado determinaremos si Hotel El Cisne Internacional es internamente fuerte débil.
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Tabla 14-3:  Matriz EFE

Calificacion Ponderado

Factores criticos para el éxito

Peso

OPORTUNIDADES

Explorar nuevos destinos turisticos locales poco 0,10 4 0,40
explorados

Incentivar nuevas formas de turismo como tematicos, 0,15 |4 0,60
histdricos y culturales.

Enfoque a servicios internacionales 0,10 3 0,30
Reapertura de lugares turisticos locales (Estacion del 0,10 4 0,40
Tren)

AMENAZAS |
Mucha competencia 0,14 2 0,28
Economia social actual 0,15 2 0,30
Pandemia 0,16 1 0,16
Distancia entre el aeropuerto y el hotel 0,10 (1 0,10
Total 1,00 2,54

Fuente: MEFE. Marzo 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Se obtuvo un resultado de 2,54 en la aplicacion de la matriz EFE en el Hotel EI Cisne

Internacional, el cual nos indica que es una empresa estable a nivel externo considerando la

importancia de continuar estableciendo estrategias acordes al mercado actual.

3.2.7.5. Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

Amenazas de nuevos competidores

El Hotel El Cisne Internacional, ha presentado amenazas de nuevos competidores, debido a que
cada dia se suman mas hoteles a dar un mejor servicio, perfeccionar su infraestructura, capacitar
a sus colaboradores; por tal motivo se han sentido amenazados por la fuerte competencia que se

vive hoy en dia.

Economia de escala: Hotel El Cisne Internacional es un establecimiento hotelero constituido
juridicamente, siendo asi uno de los hoteles mas antiguos de la Ciudad de Riobamba, ha adquirido
una gran ventaja frente a sus competidores. EI Hotel EI Cisne Internacional para poder cubrir
todas las satisfacciones de sus clientes realiza sus compras de insumos no perecibles
semestralmente, al hacerlo en grandes cantidades obtiene un descuento que otras empresas no
pueden acceder por ser nuevas en el mercado. Esta ventaja es una barrera de entrada alta, dandoles

asi mas trabajo para poder posicionar su marca corporativa.

Rivalidad entre competidores

Al ejecutar un analisis sobre el Hotel nos indica que tiene como competidores los siguientes
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hoteles:

Hoteles

Hotel Zeus

Hotel Quindeloma
Hotel EI Molino
Hotel Shalom

NN

Hostales

» El Mochilero
» Hostal Cafeteria Guajacum
» Hostal Villa Bonita

Amenaza de servicios sustitutos

Para el Hotel El Cisne Internacional existe una gran variedad de servicios que se exhiben como

amenazas para la empresa. Entre estas son:

» Departamentos de arriendo

> Casas de arriendo

Poder de negociacion con los consumidores

Los clientes o consumidores de una organizacion es la parte fundamental, su exigencia y
requerimientos hacen que el Hotel busque nuevas alternativas para el cumplimiento de los
requerimientos. Es el poder que cuentan los consumidores para negociar, buenos precios en la
adquisicion de productos o servicios. El poder de la negociacion en la industria Hotelera es muy
Alto.

> Precio

> Comodidad

» Tiempo de viaje
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Poder de negociacién de los proveedores

La calidad de los proveedores ayuda a diferenciar entre tener éxito o fracasar en la satisfaccion
de los consumidores. El Hotel EI Cisne Internacional cuenta con los mejores proveedores que
cubren con las peticiones para la satisfaccion de las necesidades de los clientes: Entre los

principales proveedores estan:

- Mueble Colineal Proveedor de Camas, veladores, espejos, sofas, etc.
- Supermaxi Proveedor de productos alimenticios, y bebidas

- Netlife Proveedor de internet

- CNT Proveedor de television por cable.

- LaIbérica Proveedor de embutidos

- Ecuavisién, Rio Screen Publicidad

- Libreria Exito Equipamiento comercial
- BioLimpio Productos de Limpieza
- Ensuefios Proveedor de Sabanas y Edredones

3.2.7.6. Analisis PESTEL: tendencias del entorno

Es una herramienta que permite determinar asuntos politicos, econdmicos, socioculturales,
tecnoldgicos, y legales de una organizacion. también ayuda a comprender la situacion actual de
un mercado especifico. Con el objetivo de poder plantar estrategias para el Hotel ElI Cisne

mediante el analisis de cada uno de los fatores que intervienen en su entorno.

Factor Politico

El factor politico es considerado uno de los més importantes, tanto a nivel nacional como
internacional, en base a la toma de decisiones econdémicas, legales, sociales, la cual puede
influenciar en la sociedad beneficiando o afectando a las personas naturales o juridicas del pais.
Lo politico esta relacionado directamente con el turismo mediante el Ministerio de Turismo que
se ha puesto en marcha un plan de turismo estratégico para implementar el turismo a pesar de
estar pasando un tiempo de pandemia con el fin de promover viajes a nivel nacional e

internacional.

Durante esta pandemia ha enfrentado una crisis econdmica muy fuerte debido a que no se puede
atender las necesidades de la sociedad se pasa una inestable situacién econdmica, llena de
corrupcion siendo uno del mayor problema, que debe enfrentar nuestro pais.
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Factor econémico

Durante los ultimos afos la economia de nuestro pais se ha visto afectada por factores internos y
externos. Asi como: la crisis econémica del 2009 (baja del petréleo), el terremoto dado el 16 de
abril del 2016, y la pandemia que hoy en dia se sigue viviendo COVID-19 la cual es una de las
crisis que méas nos ha costado recuperarnos econdmicamente debido a que ha pasado cerca de 3

afios y no se ha podido volver a la normalidad.

La pandemia del COVID-19 se ha visto una de las mas afectadas en nuestro pais. Siendo una de
las mas importantes econdmicamente de nuestro pueblo, y también siendo una de las mas
vulnerables ante una crisis o desastre. Durante el confinamiento dado por la emergencia sanitaria
la economia del pais fue golpeada muy fuerte, segun la informacion brindada por el Banco Central
del Ecuador (2020) nos indica que el valor agregado Bruto de Alojamiento tuvo un crecimiento
de 3,1% gracias a la recuperacion en los servicios hoteleros y de restaurantes. (primer trimestre
del 2021).

En general la economia ecuatoriana los Gltimos afios no se ha visto resultados positivos para la
mejor de la poblacién. Ante un factor natural dificil de controlar la que se ha visto mayor afectada
a sido el sector turistico, en este afio el gobierno a tratado de activar y atraer mas al turismo y asi

vaya mejorando la economia de nuestro pais.

Factor Social

Segun el Instituto nacional de Estadistica y Censos (INEC) 2021 muestra que la poblacion
ecuatoriana tiene alrededor de 17 millones de habitantes, de los cuales, la pandemia actual trajo
muchas pérdidas humanas. Gracias a la camparfia de vacunacion contra el COVID-19 se ha podido

frenar la defuncién humana, convirtiéndolo asi en un contagio no peligroso.

Cada dia el ser humano presenta cambios en el diario vivir, los cuales se ven reflejados en varios
sectores siendo uno de ellos el turistico y hotelero, mostrando un turista mas exigente en busca de

mayor calidad, precios comodos, y seguridad.

Factor tecnolégico

En la actualidad, el uso de la tecnologia es impresionante a nivel mundial, sobre todo en el sector

turistico, que gracias a la pandemia ha sacado provecho de la situacion, creando plataformas que

ayuden o faciliten el proceso de compra de bienes o servicios, siendo el turismo uno de los
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primeros en digitalizar los procesos de compra, tanto para vuelos, reservas de hospedajes y demas

Servicios.

El Ecuador es uno de los principales destinos turisticos en la actualidad, por su variedad de climas,
gastronomia y de mas factores que hacen de nuestro pais, un lugar muy llamativo para visitar;
esto conlleva a que, al existir la afluencia de visitantes de diferentes culturas y tradiciones el sector
turistico tenga la necesidad de la innovacion tecnoldgica continua, logrando asi que los turistas
tengan las comodidades y facilidades que buscan como viajeros.

3.2.7.7. Matriz de Perfil competitivo

La matriz de perfil competitivo del Hotel EI Cisne Internacional permitié conocer el estado actual
y real en el mercado y cuan competentes somos, teniendo como referencia a la competencia de
similares caracteristicas, pudiendo diferenciar los aspectos internos y externos significativos de
cada organizacion.

3.2.7.8. Matriz de competitividad

Tabla 15-3:  Matriz de competitividad

Hotel El Cisne Hotel
. Ponder Internacional A A0S Quindeloma
Factores de Exito L
acion
(%) . . .
Calif | Total Calif | Total Calif | Total | Cal | Total | Cal | Total
ic ic ic ific ific
Cantidad de 15% 4 0.60 4 0.60 4 060 | 4 060 | 3 0.45
Habitaciones
Servicios 17% 2 0.34 4 0.68 4 0.68 3 0.51 2 0.34
adicionales
Precios de 15% 2 0.30 3 0.45 4 0.60 3 0.45 3 0.45
habitaciones
Salones Sociales | 17% 4 0.68 4 0.68 3 0.51 2 0.34 1 0.17
Restaurante 16% 3 0.48 3 0.48 4 0.64 2 0.32 2 0.32
Pagina weby 20% 4 0.80 4 0.80 4 0.80 3 0.60 3 0.60
redes sociales
Total [ 100% | [320 ] [ 369 | | 3.83 ] [ 2.82 | | 2.33

Fuente: Matriz de Competitividad. Marzo 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Una vez obtenidos los datos tenemos como resultado que Hotel Quindeloma se presenta como la

mayor competencia en el mercado debido a su desarrollo continuo al paso de los afios.
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3.2.7.9. Matriz BCG

Tabla 16-3: Matriz BCG hotel el cisne internacional

PRODUCTO ESTRELLA PRODUCTO INTERROGANTE

- Habitaciones matrimoniales - Restaurante (AMUK)
- Habitaciones dobles

PRODUCTO IMPRESINDIBLE PRODUCTO BAJO

- Habitaciones Individuales - Suites
- Salones de evento
(PENTHOUSE -NOELIA)

Fuente: MATRIZ BCG. Marzo 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

3.2.8. Formulacién de estrategias
3.3.8.1.- Estrategias — Priorizacion de estrategias

Tabla 17-3:  Formulacién de estrategias

Priorizacion de Estrategias NUmero de

Estrategias Estrategia
F2-O2 Inversién y Ocupacion de la infraestructura | EST. 1

tecnolégica y fisica para diferentes usos que

promuevan la diversidad
CRECIMIENTO

de la region.

F3-O1 Incentivar la visita a atractivos EST. 2
turisticos de la ciudad y provincia.

F1-O3 Servicio basado en estandares EST. 3
internacionales.

D1-0O2 Capacitar e instruir a los colaboradores EST. 4
sobre nuevas formas de turismo.

D2-O1 Incrementar colaboradores que EST. 5

brinden el servicio de campo en los diferenteslugares

GENERICAS turisticos poco explorados.
D4-03 Tener colaboradores bilinglies paratener EST. 6

mejor interaccion con el turista

extranjero y nacional.
F2-Al Innovacién continua en infraestructura EST. 7

asegurando  mejor  servicio que la

competencia.

F4-A2 Precio accesibles por el servicio acorde EST. 8
CONCENTRICAS | a lasituacion economica actual.
F3-A4  Prestar servicio de traslado EST.9

Aeropuerto-Hotel y Viceversa incrementandoel
servicio.
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D3-Al Gestion eficiente de recursos para EST. 10
obtener mas beneficios que la competencia.
D2-Adlincrementar  colaboradores que brinden | EST. 11

servicio de movilidad de turistas dentro de la ciudad.

DEFENSIVAS D1-A3 Capacitar a los colaboradores parabrindar un | EST. 12
servicio acorde a las exigencias de

salud debido a la Pandemia.

Fuente: Cuadro de calificacion para MEFE-MEFI. Marzo 2022
Realizado por: Chavarrea K.

Clasificacion de Estrategias

= F3-O1 Incentivar la visita a atractivos turisticos de la ciudad y provincia.
= D2-01 incrementar colaboradores que brinden el servicio de campo en los diferenteslugares

turisticos poco explorados.

Estrategia de calidad

= F1-O3 Servicio basado en estandares internacionales.

Estrategia financiera

= F2-02 Inversion y Ocupacion de la infraestructura tecnoldgica y fisica para diferentesusos
que promuevan la diversidad de la region.

= F2-Al Innovacion continua en infraestructura asegurando mejor servicio que la
competencia.

= D3-Al Gestion eficiente de recursos para obtener mas beneficios que la competencia.

= D2-A4 Incrementar colaboradores que brinden servicio de movilidad de turistas dentrode

la ciudad.

Estrategia de servicio al cliente

= D1-O2 Capacitar e instruir a los colaboradores sobre nuevas formas de turismo.

= D4-O3 Tener colaboradores bilingies para tener mejor interaccion con el turistaextranjero
y nacional.

= F4-A2 Precio accesibles por el servicio acorde a la situacién econdémica actual.

= D2-A4 Incrementar colaboradores que brinden servicio de movilidad de turistas al arribaral
pais o a la ciudad.

= D1-A3 Capacitar a los colaboradores para brindar un servicio acorde a las exigencias de

49



salud debido a la Pandemia.

3.2.8.1. Cursos de accion

ESTRATEGIA 1. Inversidn y Ocupacién de la infraestructura tecnoldgica y fisica

para diferentesusos que promuevan la diversidad de la region.

Curso de Accion:

- Proyectar mediante medios visuales (Infocus) sitios y atractivos turisticos de la region.

- Ofrecer una guia digital para la orientacion.

- Utilizar murales para exposicion de la diversidad de la region.

ESTRATEGIA 2. Incentivar la visita a atractivos turisticos de la ciudad y provincia.

Curso de Accion:

- Mediante la comunicacion verbal y no verbal dar a conocer a los turistas los diferentes
atractivos turisticos de la zona.

- Brindar ideas de zonas seguridad cercanas a los sitios turisticos.

Estrategia de calidad

= F1-O3 Servicio basado en estandares internacionales.

Estrategia financiera

= F2-02 Inversion y Ocupacion de la infraestructura tecnoldgica y fisica para diferentesusos
que promuevan la diversidad de la region.

= F2-Al Innovacion continua en infraestructura asegurando mejor servicio que la
competencia.

= D3-Al Gestion eficiente de recursos para obtener mas beneficios que la competencia.

= D2-A4 Incrementar colaboradores que brinden servicio de movilidad de turistas dentrode

la ciudad.
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Estrategia de servicio al cliente

= D1-02 Capacitar e instruir a los colaboradores sobre nuevas formas de turismo.

= D4-03 Tener colaboradores bilinglies para tener mejor interaccion con el turistaextranjero
y nacional.

= F4-A2 Precio accesibles por el servicio acorde a la situacién econémica actual.

= D2-A4 Incrementar colaboradores que brinden servicio de movilidad de turistas al arribaral
pais o a la ciudad.

= D1-A3 Capacitar a los colaboradores para brindar un servicio acorde a las exigencias de
salud debido a la Pandemia.

3.3.8.2.- Cursos de Accion

ESTRATEGIA 1. Inversion y Ocupacion de la infraestructura tecnolégica y fisica para diferentes

usos que promuevan la diversidad de la region.

Curso de Accion:

- Proyectar mediante medios visuales (Infocus) sitios y atractivos turisticos de la region.

- Ofrecer una guia digital para la orientacion.

- Utilizar murales para exposicién de la diversidad de la regién.

ESTRATEGIA 2. Incentivar la visita a atractivos turisticos de la ciudad y provincia.

Curso de Accion:

- Mediante la comunicacién verbal y no verbal dar a conocer a los turistas los
diferentesatractivos turisticos de la zona.

- Brindar ideas de zonas seguridad cercanas a los sitios turisticos.

ESTRATEGIA 9. Prestar servicio de traslado Aeropuerto-Hotel y Viceversa incrementando el

servicio.
Curso de Accion:
- Subcontratar empresa de transporte privado que realice el traslado del turista

- Adquirir vehiculo para traslado de turista
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ESTRATEGIA 10. Gestidn eficiente de recursos para obtener mas beneficios que la competencia.
Curso de Accion:

- Mantener acuerdos de comercializacion

- Adquirir insumos de calidad

- Buscar y crear convenios con proveedores adecuados

ESTRATEGIA 11. Incrementar colaboradores que brinden servicio de movilidad de turistas
dentro de la ciudad.

Curso de Accion:

- Crear convenios con instituciones de transporte de la ciudad (transporte de confianza)

- Promocionar el turismo de la ciudad y brindar una asesoria de campo.

ESTRATEGIA 12. Capacitar a los colaboradores para brindar un servicio acorde a las exigencias

de salud debido a la Pandemia.

Curso de Accion:

- Brindar cursos de prevencion y atencion en salud a los colaboradores (Primeros auxilios).
- Colocar utiles de aseo personal en puntos estratégicos de las instalaciones.

- Sefalizar zonas de desinfeccion y aseo para uso de colaboradores y clientes

- Implementar un buzon de quejas y sugerencias.
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3.2.8.2. Estrategias — planes de accion

Tabla 18-3: Planes de accion

Estrategia

Acciones a tomar

Responsable

PERIODICIDAD

nuevas formas de turismo.

la zona

ESTRATEGIA 1. Inversion y | - Proyectar mediante medios visuales (Infocus) | GERENCIA $500,0 | 3er
Ocupacion de la infraestructura | sitiosy atractivos turisticos de la region. 0 Trim
tecnoldgica y fisica para diferentes | - Ofrecer una guia digital para la orientacion.
Usos que promuevan la diversidad de | - Utilizar murales para exposicion de la
| . diversidad de la region.
a region.
ESTRATEGIA 2. Incentivar lavisita | - Mediante la comunicacion verbal y no verbal | RECEPCION | $0,00 3er
a atractivos turisticos de la ciudad y | dar a conocer a los turistas los diferentes Trim
provincia. atractivos turisticos de la zona.
- Brindar ideas de zonas seguridad cercanas a los
sitios turisticos.
ESTRATEGIA 3. Servicio basado | - Implementar normas ISO basadas en la GERENCIA $1000, ler
en estandares internacionales. calidad 00 Trim
- Buscar alianzas internacionales
- Trabajar para obtener certificaciones
internacionales
ESTRATEGIA 4. Capacitar e - Brindar cursos de capacitacion continua GERENCIA $900,0 [3er 2do |ler
. . - Actualizar la base de datos de sitios turisticosde Trim . [Trim
instruir a los colaboradores sobre 0 Trim
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ESTRATEGIA 5. Incrementar - Contratar Guias de Turismo GERENCIA $850,0 [3er
colaboradores que brinden el servicio | - Buscar alianzas con agencias de turismo 0 Trim
de campo en los diferenteslugares
turisticos poco explorados.

ESTRATEGIA 6. Tener | - Implementar cursos de idiomas para GERENCIA $900,0 [3er
colaboradores bilingues para tener colaboradores 0 Trim
mejor interaccion con el turista - Establecer como norma de contratacién queel
extranjero y nacional. postulante domine varios idiomas
ESTRATEGIA 7. Innovacion - Actualizar los muebles de la sala de GERENCIA $3000, ler
continua en infraestructura recepcion. 00 Trim
asegurando mejor servicio que la - Modernizar la red de distribucién eléctrica
competencia. interna.

- Revisar periddicamente la estructura propia
del edificio.

ESTRATEGIA 8. Precios accesibles | - Establecer una tabla de precios por temporada | GERENCIA $0,00  3er
por el servicio acorde a la situacién - Ofrecer descuentos a grupos Trim
econOmica actual.
ESTRATEGIA 9. Prestar servicio de | - Subcontratar empresa de transporte privado GERENCIA $20000 ler
traslado Aeropuerto-Hotel y gue realice el traslado del turista 00 Trim
Viceversa incrementando el servicio. | - Adquirir vehiculo para traslado de turista
ESTRATEGIA 10. Gestidneficiente | - Mantener acuerdos de comercializacion GERENCIA $1000, /ANO | ANO |ANO |ANO
de recursos para obtener mas - Adquirir insumos de calidad 00
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beneficios que la competencia.

- Buscar y crear convenios con pI’OVEGdOI’ES

adecuados
ESTRATEGIA 11. Incrementar - Crear convenios con instituciones de | GERENCIA $850,0 ler
colaboradores que brinden serviciode | transporte de la ciudad (transporte de 0 Trim
movilidad de turistas dentro de la confianza)
ciudad. - Promocionar el turismo de la ciudad y brindar

una asesoria de campo.
ESTRATEGIA 12. Capacitar a los - Brindar cursos de prevencién y atencion en | GERENCIA $500,0 [3er
colaboradores para brindar un salud a los colaboradores (Primeros auxilios). 0 Trim
servicio acorde a las exigencias de - Colocar utiles de aseo personal en puntos
salud debido a la Pandemia. estratégicos de las instalaciones.

- Sefializar zonas de desinfeccion y aseo para

uso de colaboradores y clientes

Implementar un buzén de quejas y

sugerencias.

TOTAL $29500
,00

Fuente: Planes de Accion. Marzo 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.
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Tabla 19-3: Implementacion estratégica-proyecto 1

PROYECTO 1: Elaboracion de politicas y normativas para HOTEL EL CISNE INTERNACIONAL

Proyectos, Encargado Objetivo Resultado Impacto PRIORIDAD
CORTO MEDIANO  LARGO

subproyectos PLAZO  PLAZO PLAZO
Subproyecto 1: Jefe de Crear un Mejoray fortalecimiento de Se pretende X
Creacion del Operaciones manual de laestructura empresarial. implementar politicas y
manual de politicas y normativas en la
politicas y normativas organizacion
normativas.
Subproyecto 2: Recepcionista = Socializar y Empoderamiento e Sepretende informarla X
Socializacion y ejecutalr Otlal incremento del trabajo en creacion e
ejecucion del manua e _ o _ implementacion de un

politicas y equipo bajo lineamientos manual de politicas y

normativas i
manual de establecidos en el manual de  normativas.
politicas y politicas y normativas.
normativas.

Fuente: Implementacion de Estrategias — proyecto 1. Marzo 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.
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3.2.8.3. Politicas

Las politicas a establecerse para HOTEL EL CISNE INTERNACIONAL, son determinadas
acordes a los cursos de accidn para poder emplear las estrategias de ejecucion. Por ello, se disefio
politicas administrativas, financieras, de servicio y comercializacion tomando en cuenta el

objetivo prospectivo de la institucion.

Las diferentes politicas se establecen para un periodo futuro de cuatro afios, el cual tiene como

objetivo alcanzar un desarrollo continuo de la organizacion.

Politicas de Administracion

Gestionar de forma adecuada los recursos.
Adoptar habitos de control de desempefio de los colaboradores.
Implementar medios digitales para Ilevar un control de actividades administrativas.

Politicas Financieras

Realizar anlisis financieros.
Establecer mecanismos de control de ingresos y egresos.

Determinar presupuesto para inversiones.

Politicas de Servicio

Establecer estandares de calidad para la atencion al cliente.
Determinar estandares de calidad en la prestacion del servicio.
Mantener las instalaciones adecuadas y en perfectas condiciones para brindar un buen

servicio.

Politicas de Comercializacion

Ofrecer paquetes especiales y llamativos para grupos.
Incrementar el marketing digital.

Realizar seguimiento de la cartera de clientes.
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3.2.9.

3.2.9.1. Proyectos, subproyectos

Tabla 20-3:

Proyectos,
subproyectos

Subproyecto 1: Gerente

Creacion de la
Estructura

Organizacional
Subproyecto 2: Gerente
Aprobacién,
socializacion,

implementacion de la
Estructura

Organizacional.

Implementacion de estrategias

Encargado

Implementacion de estrategias- proyecto 2

Objetivo

Crear y definir
una estructura

organizacional

Aprobar,
socializar e
implementar
una estructura
organizacional

Fuente: Implementacion de Estrategias — proyecto 2. Marzo 2022

Realizado por: Chavarrea, K. 2022.

Resultado

Definir las
gestiones  y/o

departamentos

en la empresa.
Fortalecer la

estructura de la

organizacion.
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Impacto
Se  pretende  implementar
politicas y normativas en la

organizacion

Se pretende implementar una
estructura organizacional en la
organizacion.

PRIORIDAD

CORTO MEDIANO
PLAZO PLAZO

X

X

LARGO
PLAZO



Tabla 21-3:  Implementacion de estratégicas-proyecto 3

PROYECTO 3: Plan de Talento Humano para HOTEL EL CISNE INTERNACIONAL

Proyectos, subproyectos = Encargado Objetivo Resultado Impacto PRIORIDAD
CORTO MEDIANO LARGO
PLAZO PLAZO PLAZO

Subproyecto 1: Gerente Establecer Contar con personal = Se  pretende disminuir = X

Definir procesos para lineamientos capacitado para el  despidos 'y  generar

la seleccidn y para la seleccién = desempefio de @ efectividad en las

contratacion de y contratacion = funciones. actividades.

personal. del personal

Subproyecto 2: Gerente Establecer Incrementar los | Se pretende fidelizar al e X

Definir  cronogramas actividades de | conocimientos vy | incrementar la captacién

de capacitacion en capacitacion a | habilidades de los | de clientes.

atencion al cliente para desarrollar. colaboradores.

los colaboradores.

Fuente: Implementacion de Estrategias — proyecto 3. marzo 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.
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Tabla 22-3:  Implementacion de estratégicas -proyecto 4

PROYECTO 4: Plan de Marketing para HOTEL EL CISNE INTERNACIONAL

Proyectos, Encargado Objetivo Resultado Impacto PRIORIDAD
CORTO MEDIANO LARGO
subproyectos PLAZO  PLAZO PLAZO
Subproyecto 1: Gerente Crear estrategias de Generar mas Se pretende maximizar X
promocion y ingresos al captar ganancias
Elaboracion de comercializacion. mas clientes

estrategia de

marketing

Fuente: Implementacion de Estrategias — PROYECTO 4. Marzo 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.
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3.2.9.2. POA (Plan Operativo Anual)

Tabla 23-3:  Plan Operativo Anual (POA)

PROYECTOS Y SUBPROYECTOS MONTO | MONTO ASIGNADO POR PERIODO
TOTAL | 2022 | 2023 | 2024 | 2025 | 2026
PROYECTO 1: ELABORACION DE POLITICAS Y NORMATIVAS $100,00

- Creacion del manual de Politicas y Normativas
- Socializacion y ejecucién del manual de Politicas y Normativas
PROYECTO 2 ELABORACION DE UNA  ESTRUCTURA | $80,00

$60,00
$40,00
ORGANIZACIONAL

- Creacion de la Estructura Organizacional $50,00

- Aprobacion, socializacion, implementacion de la  Estructura $30,00
Organizacional
PROYECTO 3: PLAN DE TALENTO HUMANO $1,000,00
- Definir procesos para la seleccion y contratacion de personal. $80,00
- Definir cronogramas de capacitacion en atencion al cliente para los $320,00  $200,00 $200,00 $200,00
colaboradores.
PROYECTO 4: PLAN DE MARKETING $80,00
- Elaboracion de estrategia de marketing $20,00 $20,00 $20,00 $20,00

YOO $590,00  $220,00 $220,00 $220,00
Plan operativo anual (POA)

Fuente: Plan operativo anual (POA). Marzo 2022
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.
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3.2.10. Procedimientos

3.2.10.1. Diagrama de Procedimiento de oferta de Habitaciones de forma personal

o
1

1

iE=s
agencia
de wiajes?

1

Entregar el Boucher al
chente

Informa precios de las
habitac ones

Entrega hoja de
regsis o

Hoja de registro

Asignar habitacion

Entregar llave del
cuarto

Agradecer al cliente

Hacer nota de pago

Entregar 1a nota al

I_I.-I_ I-



3.2.10.2. Diagrama de Procedimiento de oferta de Habitaciones de forma Telef6nica

Imprimir recibo de
transferencia

Recibo de
transferencia

Enviar el recibo al
cliente via email

Asignar habitacion

Informa precios de las
habitaciones

Agradecer al cliente

LPaga con
transferenci
a bancaria?
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3.2.10.3. Diagrama de Procedimiento de oferta de servicio de Alquiler de salones de eventos

Penthouse - Noelia

servicio que requiere

Recibe al cliente
Recibe el Boucher de
l — deposito
Pregunta sobre el
lSI

Se cobra al cliente

Ticket de
depésito bancario

Toma datos ¥
requerimientos para el
cvento

|
Despido cordial l l
Extiende la nota al Confirma con <l

l cliente cliente

Envia cotizacion al
cliente

Agradece su
l preferencia

Cobra el restante en
efectivo antes del evento

|

Registra el pago
cerrando la cuenta

!
|

Despide al cliente
poniendo €l hotel a 1a
orden
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3.2.11. Seguimiento y control

El seguimiento y control que se debe implementar dentro del area operativa y administrativa del
Hotel El Cisne Internacional se realizara de acuerdo a los indicadores que necesite la

organizacion. Se realiza los siguientes seguimientos:

v" Medir la eficiencia en la prestacion de servicio.

v" Establecer canales de comunicacion interna para mejorar el clima laboral, incrementandoel
rendimiento.

v" Plantearse objetivos e identificar los resultados por medio del cumplimiento de
actividades.

v Ejecutar actividades de seguimiento y control de colaboradores para conocer el
cumplimiento de labores y objetivos.

El logro de estos objetivos, ayudara al Hotel El Cisne Internacional que mejore un desarrollo en
sus etapas de crecimiento, por medio del seguimiento y control, creando fichas de evaluacion de

desempefio de las actividades encomendadas.

Se lograréa identificar la eficiencia y eficacia dentro del ambito laboral en el Hotel el Cisnhe

internacional aplicando los factores de seguimiento y control:

Tabla 24-3:  Seguimiento y control

Fomentar el Empleados (# empleados involucrados/ total de
desarrollo involucrados personal) *100
organizacion
Incitar la Capacitaciones  (#de asesorias realizadas/total de
superacion constantes asesorias) *100
personal
Empleados (#empleados capacitados/total de
capacitados empleados) *100
Estimular el Nivel de (Total de servicios nuevos / # de

ejecucion  de

desarrollo de la servicios servidos)*100

., NuUevos Servicios
organizacion

Fuente: Seguimiento y Control. Marzo 2022.
Realizado por: Chavarrea, K. 2022.
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CONCLUSIONES

- Se recopilé informacion de marco tedrico referencial, el cual permitié elaborar de maneramas
técnica y cientifica el presente proyecto de investigacion sustentdndolo tanto en fuentes

bibliogréafica digitales como fisicas.

- Una vez realizado el anlisis de la matriz FODA se pudo determinar que Hotel el Cisne
Internacional es internamente fuerte y se encuentra estable externamente, por lo cual se
establecieron estrategias a seguir para mejorar su funcionamiento incrementando fortalezas y

erradicando debilidades.
- Mediante la creacion, elaboracion y posterior implementacion del Plan Estratégico, se espera

fortalecer y mejorar la estructura de Hotel el Cisne Internacional y asegurar su permanencia

en el mercado al seguir las estrategias establecidas previamente.
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RECOMENDACIONES

- Se deberia tomar como referencia el presente trabajo de investigacion ya que, al estar
sustentado con fuentes confiables, hace de esta una investigacion un documento a ser tomado
en cuenta para posteriores investigaciones y como informacién util para Hotel el Cisne

Internacional.

- Sedeberiarealizar un analisis y control de forma frecuente de todas las actividades y procesos
que se llevan acabo para poder evaluar el cumplimiento de funciones, metas y objetivos de

forma personal y como organizacion.
- Hotel el Cisne Internacional deberia acoger e implementar las estrategias planteadas conlas

cuales se podrd encaminar a la organizacion a un desarrollo continuo y asegurar su

permanencia en el mercado.
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ANEXOS

ANEXO A: ENTREVISTA AL GERENTE DEL HOTEL EL CISNE INTERNACIONAL

Entrevista al gerente del Hotel EIl Cisne Internacional

TEMA: Plan Estratégico del Hotel El Cisne Internacional, Ciudad de Riobamba,
Provincia de Chimborazo, Periodo 2021-2026
OBJETIVOS El objetivo de la encuesta es obtener informacion, concreta que permita

saber la elaboracion de gestion financiera, de un Plan estratégico para el

Hotel El Cisne Internacional
NOMBRE  DEL | Bryan Gabriel Colcha Chavarrea
ENTREVISTADO:
FECHA DE | 21 de febrero 2022
ENTREVISTA

BANCO DE PREGUNTAS

1.- ;C6mo es la comunicacién con todos los colaboradores del Hotel el Cisne?

Es muy cordial, trabajando duro y muy pegados a los lineamientos que establecimos
periddicamente acorde al desarrollo del mercado hotelero.

2.- ¢;Conoce usted la existencia de una Manual de Funciones dentro de la organizacién?

Por el momento carecemos de un manual de funciones, es por eso que yo como representante
meestoy preparando continuamente con el fin de estructurar de mejor manera la empresa y
gue estaacelere sus pasos de desarrollo, resaltando que este proyecto de tesis nos ayudaria en

gran maneracon nuestro objetivo de fortalecernos como empresa.

3.- ¢Considera usted, importante la aplicacion de estandares como mecanismo de control de

calidad en el servicio?

En efecto, la calidad es uno de los pilares fundamentales en el desarrollo continuo de nuestra
organizacion, motivo por el cual es nuestra obligacion que el servicio que llegue a nuestros
distinguidos clientes sea de la mas alta calidad y que satisfaga las necesidades de los mismos.
El control de calidad siempre sera controlado por nuestros estandares previamente

establecidos.



4.- ¢Con que frecuencia promueve la capacitacion para sus colaboradores?

La capacitacion a nuestros colaboradores se ha vuelto reglar en estos ultimos tiempos,
consideramos que debe existir un desarrollo tanto personal como profesional de nuestros
colaboradores para que con sus actitudes y aptitudes aplicadas en sus areas de trabajo aporte a
losfines y objetivos de la empresa.

5.- ¢ Tiene identificado las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas dentro y fuera
del Hotel el Cisne Internacional?

Venimos analizando todos los factores necesarios para que podamos tomar decisiones
acertadas en beneficio de nuestra empresa. Conocemos las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de nuestra organizacién y esto nos ayuda a encaminar al desarrollo

continuo al Hotel el Cisne Internacional.

6.- ¢ Considera usted que la calidad de servicio brindada satisface las necesidades del mercado?

Considero que si, puesto que al analizar nuestra cartera de clientes observamos que va en
aumento,lo cual nos da a notar que nuestro trabajo esta superando las expectativas de nuestros

clientes, sinolvidar que la innovacién continua mejorara en gran manera nuestro servicio.



ANEXO B: ENCUESTA

TEMA: Plan Estratégico del hotel el cisne internacional, ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo, periodo 2021-2026

OBJETIVO:

Crear la necesidad de una planificacion estratégica de la entidad, con el fin de establecer los

modelos de crecimiento del Hotel el Cisne Internacional, ciudad de Riobamba.

1.- ¢Usted conoce si la organizacién cuenta con una misién y vision?

Sl NO

2.- ¢Existe un plan de capacitacion anual para los colaboradores del Hotel el Cisne Internacional?

SI NO

3.- ¢Posee un organigrama estructural adecuado la organizacion?

SI NO

4.- ;El Hotel cuenta con un manual de funciones?

Sl NO

5.- ¢Cémo Ud. evalua el cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacién?

BUENO MALQO REGULAR

6.- ¢Cree Ud. que las actividades que se realiza conllevan al cumplimiento de los

objetivosempresariales?

Sl NO



7.- ¢Su puesto permite que desarrollo al méximo todas sus habilidades?

Sl NO

8.- ¢La comunicacion entre Ud. y su jefe es frecuente?

Siempre A veces Nunca

9.- ¢El ambiente laboral entre sus comparfieros de trabajo es?

Buena, Mala

10.- ¢ La organizacion toma en cuenta el aporte de ideas de los colaboradores?

SI NO



ANEXO C: EVIDENCIA DEL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
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