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PROLOGO

El proyecto de investigacion presentado a continuacion lleva el titulo de “Estrategias
Empresariales y Competitividad del Hotel Marquez de Rio de la Ciudad de Riobamba,
Provincia de Chimborazo”. Este trabajo ha sido escrito como parte de los requisitos de
graduacién de la carrera de Gestion Turistica y Hotelera de la Universidad Nacional de

Chimborazo.

Este trabajo ha sido escrito como parte de los requisitos de graduacién. El periodo de

investigacion y redaccién ha durado desde noviembre 2017 hasta marzo 2018.

El proyecto de investigacion se llevd a cabo en el hotel Marquez de Rio. El proceso de
investigacion ha sido satisfactorio, al realizar un estudio previo me ha permitido responder
a la pregunta formulada al inicio. ¢Es indispensable que la situacion actual del hotel tenga

un cambio?

Con la propuesta del modelo downsizing, como estrategia empresarial fortalecera la
competitividad, también radicara en la necesidad de obtener beneficios econdmicos

logrando cumplir con las metas y objetivos planteados por el hotel Marquez de Rio.

Ha sido grato, tener una respuesta positiva de los docentes y autoridades de la Universidad,
quienes han logrado encaminarme a la resolucién de los componentes del proyecto de

investigacion.
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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivos, proponer estrategias
empresariales para mejorar la competitividad, determinar la situacion actual del Hotel
mediante un analisis FODA, evaluar las estrategias empresariales y disefiar la propuesta de
investigacion, dando soluciones de mejoras al problema planteado. Se determin6 que el
principal problema es el mercado, que hoy en dia es muy competitivo. En el estado de arte
se investigd temas en base a las dos variables de estudio. La metodologia aplicada fue
exploratoria donde se pudo dar una vision general, de tipo aproximativo, respecto a una
determinada realidad la cual se realizO en la investigacidn explorar y reconocer.
Descriptiva donde conociendo la situacion actual del hotel, con la aplicacion de este
método se propuso proponer una estrategia empresarial para que pueda ser competitiva.
Correlacional donde determina si dos variables estan correlacionadas o no, en cuanto a la
investigacion las dos variables estan correlacionadas ya que la implementacion de
estrategias empresariales ayudara a mejorar la competitividad del Hotel Marquez de Rio.
El Inductivo se analiz6, cuyos resultados son tomados para extraer conclusiones de
caracter general, a partir de la observacion sistematica y la aplicacion de encuestas. Las
Técnicas fueron la entrevista y la encuesta mediante un cuestionario que se realizé a 183
personas aplicando una férmula para extraer la muestra. Se propuso el modelo downsizing
con la utilizacion de un marco sistematico de trabajo y una metodologia adecuada, dirigido
hacia los procesos y hacia una verificacion de los objetivos de la empresa, se pudo
mantener y mejorar el desempefio durante y después del downsizing, ademas de la

determinacion de los puestos y tareas a eliminar, fusionar o redefinir.

Palabras claves: Estrategias, competitividad, planificacion.
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ABSTRACT

The present research project aims to propose business strategies to improve
competitiveness, determine the current status of the Hotel through a SWOT analysis,
evaluate business strategies and design the research proposal, giving solutions to improve
the problem. It was determined that the main problem is the market that today is very
competitive. In the state of art, subjects were investigated based on the two study variables.
The methodology applied was exploratory where it was possible to give a general vision,
of approximate type, with respect to a certain reality which was carried out in the
investigation to explore and to recognize. Descriptive where knowing the current situation
of the hotel, with the application of this method proposed to propose a business strategy so
that it can be competitive. Correlational where determines whether two variables are
correlated or not, in terms of research the two variables are correlated since the
implementation of business strategies will help improve the competitiveness of the Hotel
Marquez de Rio. The Inductive was analyzed, whose results are taken to draw conclusions
of a general nature, based on systematic observation and the application of surveys. The
techniques were the interview and the survey by means of a questionnaire that was carried
out to 183 people applying a formula to extract the sample. The downsizing model was
proposed with the use of a systematic work framework and an adequate methodology,
aimed at the processes and towards a verification of the company's objectives, it was
possible to maintain and improve the performance during and after the downsizing, in

addition to the determination of posts and tasks to be eliminated, merged or redefined.

Keywords: Strategies, competitiveness, planning.
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A. INTRODUCCION

La globalizacion ha cambiado las formas de la competencia empresarial, que ahora estan
dominadas por los activos intangibles y por las personas que, o bien los componen o bien
los utilizan. Por ello, las empresas que actdan globalmente prestan atencién especial a la
direccion de sus recursos humanos, es decir que los toman como un componente

estratégico y, al mismo tiempo, su consideracion como personas. (Chamorro A, 2005)

El turismo se ha convertido en una fuente generadora de riqueza para nuestro pais, pues los
ingresos que esta actividad genera se han convertido en entes reactivadores de la economia

nacional.

Especificamente el canton Riobamba se ha convertido en un punto de partida para explorar
el centro, sur y norte del pais, lo cual le ha convertido en lugar de paso obligado para
turistas nacionales y extranjeros lo que ha hecho que la infraestructura hotelera incremente
notablemente, sin embargo los servicios que se ofertan en muchos casos no satisfacen las

expectativas de los turistas.

En el Hotel Marquez de Rio la creacion de una cultura de excelencia, la vision individual
es tan importante como la vision de la organizacion, por tal motivo, la tarea de los niveles
directiva y gerencial es crear una ventaja competitiva que permitan resultados

satisfactorios a mediano y largo plazo.

14



Problema

El hotel Marquez de Rio, es un establecimiento que se ha mantenido en un excelente nivel
en el mercado hotelero y pese a que maneja una importante cartera de clientes no cuentan
con una herramienta administrativa moderna e innovadora que les facilite su operacion y
puedan hacerla de manera que satisfagan todas las necesidades y requerimientos de los

clientes.

Una de las limitaciones es la competencia, razones por la cual existe un gran namero de
empresas que realiza la oferta y venta de un producto, esto disminuye la participacion en el

mercado y hace que el hotel Marquez de Rio no genere satisfaccion total en sus clientes

Desaprovechar los recursos empresariales que este posee, sean estos: recursos humanos,
recursos materiales, recursos tecnoldgicos, recursos econdémicos y financieros, de tal
manera en que el hotel pueda tener mayores ingresos econdmicos a través de la
restructuracion, fusion o eliminacién de ciertos departamentos que puedan ser

aprovechados de una manera eficaz y efectiva.

El sistema de trabajo inapropiado no permite generar un redisefio organizacional del
establecimiento, esto limita su potencial turistico provocando la pérdida de ingresos
econdmicos 'y el establecimiento adecuado de la planta de personal hace que no se pueda

mantener competitivo.

15



Justificacion

Las estrategias empresariales, es un conjunto de conceptos y lineamientos que utiliza la
organizacion para sobrevivir y crecer, para obtener productividad en el presente y
asegurar su sustentabilidad en el futuro. De esta manera se pretende mejorar la
competitividad del hotel mediante directrices estratégicas, objetivos estratégicos y

proyectos de mejora.

La utilizacién de un marco sistematico de trabajo y una metodologia adecuada, permitira
dirigirse a los procesos el ayudara alcanzar los objetivos de la empresa, donde se podra
mantener, mejorar el desempefio durante y después de la utilizacién de estrategias

empresariales.

Las empresas deben ser competitivas, solo asi lograran establecer en los mercados actuales
donde existe gran rivalidad competitiva entre las empresas. Es por ello que en una
organizacion o empresa, se debe elegir la mejor estrategia empresarial a seguir ya que esta

es de suma importancia para, alcanzar el éxito.

En este trabajo se di6 a conocer que las estrategias dentro de la organizacion comprende
todos los niveles: corporativo, competitivo y funcional las cuales fueron analizadas,
ademas se pudo conocer sus similitudes, diferencias y conceptos basicos que brinden al
empresario la idea fundamental hacia donde deber ir con su empresa para lograr el éxito

empresarial.
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B. OBJETIVOS:

Objetivo General:

Proponer estrategias empresariales para mejorar la competitividad del Hotel Marquez de

Rio.

Objetivos Especificos:

e Determinar la situacion actual del Hotel Marquez de Rio mediante un analisis
FODA, dentro del d&mbito competitivo con los establecimientos hoteleros para
identificar posibles falencias en su administracion.

e Evaluar las estrategias empresariales y competitividad del hotel Marquez de Rio.

e Disefiar la propuesta de investigacion, dando soluciones de mejoras al problema

establecido.

17



C. ESTADO DEL ARTE

Estrategia

La estrategia es una herramienta de direccion que facilita procedimientos y técnicas con un
basamento cientifico, que empleadas de manera iterativa y transfuncional, contribuyen a
lograr una interaccién proactiva de la organizacion con su entorno, coadyuvando a lograr
efectividad en la satisfaccion de las necesidades del publico objetivo a quien esta dirigida

la actividad de la misma. (Koontz, H, 2005)

Estrategias Competitivas

Estrategia competitiva suele utilizarse para describir cbmo lograr algo, ya que es contrario
a su percepcién de una estrategia como aquello donde se dirige una empresa en el futuro

en vez de como llegar ahi.

La direccidn en la que una empresa necesita avanzar para cumplir con su mision. Esta
definicion ve la estrategia como un proceso en esencia intuitivo. EI como llegar ahi se da a
través de la planeacion a largo plazo y la planeacién tactica. (Morrisey, G., 2000)

Henry Mintzberg, plantea, cinco definiciones con “P”:

1. Plan: Curso de accion definido conscientemente, una guia para enfrentar una
situacion.

2. Ploy: Maniobra en espafiol, dirigida a derrotar un oponente o competidor.

3. Patrén: de comportamiento en el curso de las acciones de una organizacion,

consistencia en el comportamiento, aunque no sea intencional.

18



4. Posicion, Identifica la localizacion de la organizacion en el entorno en que se

mueve (tipo de negocio, segmento de mercado, etc.) (Mintzberg, H., 2012)

Estrategia empresarial

Es el conjunto de conceptos y lineamientos que utiliza la organizacion para sobrevivir y
crecer, y para obtener productividad en el presente y asegurar su sustentabilidad en el
futuro. La estrategia empresarial estd conformada por las directrices estratégicas; la
definicién del negocio, la vision, La mision, la disciplina, los valores organizacionales, los
objetivos estratégicos y los proyectos de mejora. La estrategia empresarial contesta la

pregunta ¢En qué soy diferente a los competidores? (Ansoff, I, 2013)

Conjunto de acciones que conducen a la consecucién de una ventaja competitiva sostenible
en el tiempo y factible de ser defendida ante la competencia, por medio de la armonizacion
entre los recursos y capacidades existentes en la empresa y su entorno, con el fin de
satisfacer los objetivos y necesidades de los diversos grupos participantes en la

organizacion empresarial. (Baggio, R et al, 2011)
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Graéfico No. 1: Fases de la direccion estratégica
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Fuente: (Navas, 2017)
Elaborado: Dayana Tene

Competitividad

La Competitividad es un rasgo positivo para cualquier mercado por una serie de
razones, analiza un publico amplio para la venta de un determinado producto,
determina la existencia de estrategias de comercializacién avanzadas en las cuales
trabajar(para mejorarlas), nos habla de una estructura tanto a nivel de productores como
de profesionales en el sector que pueden sernos de suma utilidad en la busqueda

(Porter, M., 2006).

La competitividad es un proceso de creacion de ventajas competitivas, donde es

importante la capacidad de innovar para obtener saltos tecnoldgicos, al tener la

capacidad de innovar en aspectos tecnoldgicos y ademas anticipar las necesidades de los
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consumidores; se obtiene la capacidad de organizacion, infraestructura y un marco juridico

(Bautista, R. , 2006).

Una empresa es competitiva si es capaz de formular y aplicar estrategias que la lleven a
una posicién de mercado sostenida o ampliada en el segmento de la industria donde opera.
Las estrategias, las capacidades y el desempefio de una empresa deben ser coherentes con
los patrones de competencia prevalecidos en la actividad realizada, es decir, se define
sobre la base de las empresas, es posible considerar, por extensién que un sector es
competitivo si una proporcion alta de valor de produccion se origina de empresas que son

y deben presentar cuatro elementos (Martinez et al, 2011)

Ventajas competitivas

Segin PORTER, 1999, describio la estrategia competitiva, como las acciones ofensivas o
defensivas de una empresa para crear una posicion defendible dentro de una industria,
acciones que eran la respuesta a las cinco fuerzas competitivas que el autor indic6 como
determinantes de la naturaleza y el grado de competencia que rodeaba a una empresa y que
como resultado, buscaba obtener un importante rendimiento sobre la inversion. (Porter,

M., 1999)

¢ Coémo obtener ventajas competitivas en las Pymes?

Consiste en propuestas de valor que hacen caduca a las actuales, las empresas tradicionales
tienen demasiados recursos comprometidos con el modelo de negocio actual y todos sus

recursos y capacidades estan orientadas a servir a sus clientes tradicionales. Esto es dificil
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de romper, razon por la cual nuevos competidores estan en mejor posicion para romper la

forma tradicional de hacer negocios en cierto sector (Chirstensen H, 2000)

En Madrid, la autora Carmen Florido de la Nuez en el afio 2000, realizo la investigacién
titulada: Mercado europeo la competencia es imperfecta, en el que los consumidores tienen
preferencia. El presente articulo cientifico menciona que este mercado, ha existido una
asociacion empresarial, y no una participacion empresarial, una vez establecida la
organizacion del mercado, se determinan las estrategias concretas que siguen las empresas.

(Nuez C, 2000)

En América Latina la fuerte competencia que existe podria ocasionar la quiebra de algunos
de los establecimientos hoteleros, quien ofrezca méas servicios con excelente calidad, a

precios justos, estara dentro del mercado y quien no tenga costos adecuados saldra.

En Benidorm, el autor Vicente Monfort en el afio 2002, realizo la investigacion titulada:
estrategias competitivas y desempefio en la industria hotelera costera. La presente
investigacion determina la falta de estudios estratégicos sobre el turismo, de ahi que se
haya pretendido realizar una aportacion en este ambito turistico. Este trabajo examina las
caracteristicas internas de los negocios. Ademas, analiza en qué medida su potencial de
competitividad incide en los desempefios de las organizaciones empresariales hoteleras

(Monfort V, 2002).

Es por ello que mediante estrategias empresariales el desempefio organizacional sélo es

posible conducirlo desde el origen de los negocios, mirando hacia el interior de las
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empresas, ya que las decisiones de competir corresponden Unicamente a las organizaciones

individualmente, aunque su éxito pueda depender el posicionamiento competitivo global.

En la ciudad de Mexico, en el afio 2011 los autores, Aguilera, Gonzalez y Rodriguez
abordaron la investigacion titulada: Estrategias empresariales para la competitividad y el
crecimiento de las PYMES en México. En esta investigacion se analizaron las variables
que intervienen en el crecimiento y competitividad de las PYMES, para este andlisis se
tomaron en cuenta las ventas y los esfuerzos comerciales, como la inversion en publicidad,
calidad y recursos humanos, las estrategias permiten que los planes operativos logren los

objetivos planteados por empresas de alojamiento (Aguilera et al, 2011).

En la ciudad de Machala en el afio 2015, los autores Uzcétegui Sanchez, Carolina de los
Angeles, Solano Javier Alejandro mediante la investigacion realizada: Liderazgo,
estrategia y entorno en la competitividad empresarial de la PYME ecuatoriana, la
competitividad de la empresa esté relacionada con la estrategia, ademas es una influencia
positiva directa del entorno sobre la estrategia de negocio. Los factores que posibilitan a
las empresas un nivel competitivo, promueve el interés entre los administradores de
empresas la estabilidad de cada una de sus empresas, que en ocasiones por la limitacion de
recursos no se puede llevar a cabo un andlisis competitivo profundo (Uzcategui et al,

2015).

En Colombia en el afio 2017, los autores, Brigin, Pérez, Vega y Brito realizan la
investigacion titulada: Gestion financiera y competitividad de las empresas prestadoras de
servicios turisticos en la frontera Colombo — Venezolana. Mediante esta investigacion se

pudo determinar que mediante la gestion financiera se administran los recursos que tienen
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las empresas prestadoras de servicios turisticos, para asegurar que sean suficientes para
cubrir los recursos econémicos. La relacion entre la gestion financiera y la competitividad
de las empresas turisticas tienen la finalidad de analizar y tomar decisiones sobre las
necesidades de una empresa, optimizando los recursos financieros para la consecucion de

los objetivos. (Brigin et al, 2017)

En la ciudad de Buenos Aires en el afio 2012, los autores, Paulino Jiménez y Fulvia
Aquino realizan la investigacion titulada: Propuesta de un modelo de competitividad de

destinos turisticos.

El articulo presenta un modelo de competitividad de destinos turistico, la naturaleza
compleja del turismo, la forma de como interactdan los agentes turisticos dentro de un
destino, su relacion con el entorno, el disfrute de los atractivos y la prestacion de servicios,
las diferentes percepciones de los turistas, segun caracteristicas y efectos en la relacion
turista-destino, los determinantes de la competitividad de un destino turistico y sus
competidores a fin de conocer los problemas de cada uno de ellos con miras a volver mas

eficiente la toma de decisiones (Aquino, 2012).

En la ciudad de La Habana en el afio 2018 los autores, Ariel Claro, Alexei Pérez, Idael
Hernandez y Odalis Laguna realizan la investigacion titulada: Enfoque estratégico de la
planeacion de los recursos humanos. En la presente investigacion se analizan los modelos
de planeacion de capital humano que determinan el caracter estratégico, los aportes y
limitaciones de los mismos es importante determinar qué factores pueden enriquecer

sistema de gestion de recursos humanos; asimismo realiza una breve valoracion de la
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situacion real que presenta este subsistema en el contexto del sector empresarial cubano

(Claro et al, 2018).

El objetivo bésico que persigue la funcion de recursos humanos con estas tareas es alinear
el area o profesionales de RRHH. Es imprescindible resaltar que no se administran
personas ni recursos humanos, sino que se administra con las personas viéndolas como

agentes activos dotados de inteligencia, creatividad y habilidades intelectuales.

En la cuidad de Ambato en el afio 2017, los autores Ana Quispe, Mario Padilla y Julio
Gonzélez realizan la investigacion titulada: Los recursos empresariales de las pequefias y

medianas empresas comerciales.

Existe un ambiente competitivo a nivel internacional en el que se requiere la promocion de
los procesos y de las actividades de negocio, los cuales se consideran las ventajas
competitivas de las empresas, La propuesta para las pequefias y medianas empresas de la
ciudad de Ambato, es implementar nuevos sistemas automatizados, como los ERP, las
cuales aporten en agrupacion de informacion y la toma de decisiones. Las tecnologias de
la informacion y la comunicacion, facilitan el trabajo del ser humano, la cual permiten

realizar una gestion confiable, eficaz y econdmica (Quispe et al, 2017).

En la ciudad de Managua en el afio 2014, los autores Matamoros Medal, Antonio

Rodriguez, Maria de los Angeles, realizan la investigacion titulada: Estrategias

Empresariales: Formulacion e Implementacion de las estrategias empresariales.
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Para la aplicacion de estrategias empresariales se toma en cuenta: El proceso de
formulacion, implantacion y control de la estrategia. Desde la implementacion de la
planificacion estratégica en los asuntos organizacionales, se ha considerado una
herramienta util y eficaz en la direccién, por ser una guia préctica y veraz para la
implementacion de técnicas que contribuyen al desarrollo organizacional. Existe una varias
estrategias que las empresas pueden formular y desarrollar para el mejor manejo y
competitividad las mismas, estan en dependencia de las capacidades que tenga la empresa
y los objetivos organizacionales planteados, estos deberdn estar enfocados en las vision

organizacional (Matamoros et al, 2014).

En Meéxico en el afio 2017, los autores German Narvéez Vasquez, Ifijum Cuauhtémoc
Guerrero Davalos, Otto Villaprado Chavez. Realizaron la investigacion titulada: La

competitividad del sector hotelero a partir de la teoria de los recursos y capacidades.

La industria hotelera no solo contribuye al bienestar de las personas en las zonas turisticas
de influencia, sino que también revitaliza las actividades econémicas de un pais en general.
La metodologia utilizada fue carécter analitica descriptica, realizando una revision
exhaustiva de la literatura a través de la busqueda de informacion en las principales bases

de datos respecto de los constructos analizados (Narvaez et al, 2017).
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Tabla 1: Variable Independiente: Estrategias Empresariales

AUTORES ANO

Luis Aguilera, 2011
Martha Gonzalez y
Rodrigo Rodriguez

Matamoros Medal, 2014
Antonio Rodriguez y

Maria de los

Angeles.

Uzcéategui Carolina 2015
de los Angeles,

Solano Javier

Alejandro

Ana Lucia Quispe, 2017
Mario Patricio
Padilla y Julio

Alfredo Telot

Ariel Claro, Alexei 2018
Pérez, Idael

Hernandez y Odalis
Laguna

Elaborado por: Dayana Tene

TEMA

Estrategias
empresariales
para la
competitividad y
el crecimiento de
las PYMES en
México
Estrategias
Empresariales:
Formulacion e
Implementacion
de las estrategias
empresariales
Liderazgo,
estrategia y
entorno en la
competitividad
empresarial de la
pyme del
Ecuador

Los recursos
empresariales de
las pequefias y
medianas
empresas
comerciales
(PyMES) de la
ciudad de
Ambato.
Enfoque
estratégico de la
planeacion de los
recursos
humanos.
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ASPECTOS

RELEVANTES
Las estrategias orientan las
decisiones y permiten que
los planes operativos se
realicen de forma
concurrente al logro de los
objetivos de la empresa.

Para la aplicacion de
estrategias empresariales se
toma en cuenta: el proceso
de formulacion, la
implantacion y el control de
la estrategia.

En la medida que el entorno
competitivo sea de mayor
competencia. La eleccion
de estrategias empresariales
seréa considerablemente
necesaria.

A nivel internacional existe
un ambiente competitivo en
el campo empresarial, que
requiere la promocion de
los procesos y de las
actividades de negocio, los
cuales se consideran las
ventajas competitivas de las
empresas.

La estrategia de la
organizacion permitira
implantar la estrategia
organizacional a través de
las personas, quienes son
consideradas como los
inicos recursos Vivos e
inteligentes capaces de
llevar al éxito
organizacional.



Tabla 2: Variable Dependiente: Competitividad

AUTORES ANO

Carmen Florido de 2000
la Nuez

Vicente M. Monfort. 2002

José Brigin, Heylon 2017
Pérez, Rafael Vega,
Ramiro Brito.

2017
Paulino Jiménez y
Fulvia Aquino
German Narvéez, 2017

Ifijum Guerreroy
Otto Villaprado

Elaborado por: Dayana Tene

TEMA

Mercado europeo
la competencia es
imperfecta, en el
que los
consumidores
tienen preferencia
Estudio de las
estrategias
competitivas y
desemperio en la
industria hotelera
costera, en
Benidorm,
Espana.

Gestion
financiera y
competitividad de
las empresas
prestadoras de
servicios
turisticos en la
frontera Colombo
— Venezolana
Propuesta de un
modelo de
competitividad de
destinos turisticos

La
competitividad
del sector
hotelero a partir
de la teoria de los
recursos y
capacidades.
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ASPECTOS
RELEVANTES
Una vez establecida la
organizacion del mercado,
se determinan las
estrategias concretas que
siguen las empresas.

Analiza en qué medida su
potencial de competitividad
incide en los desempefios
de las organizaciones
empresariales hoteleras.

Mediante la gestion
financiera se administran
los recursos que tienen las
empresas prestadoras de
servicios turisticos, para
asegurar que sean
suficientes para cubrir los
recursos economicos.

El modelo de
competitividad se presenta
de manera centralizada,
segun caracteristicas y
efectos, a fin de conocer los
aspectos problematicos de
cada uno de ellos con miras
a volver mas eficiente la
toma de decisiones.

La industria hotelera no
solo contribuye al bienestar
de las personas en las zonas
turisticas de influencia, sino
que también revitaliza las
actividades econémicas de
un pais en general.



D. METODOLOGIA

TIPO DE ESTUDIO

En la metodologia que se utilizé se identifico los procesos para recolectar y analizar la
informacion necesaria para ponerlos en préctica en la presente investigacion denominada
Estrategias Empresariales y competitividad del Hotel Marquez de Rio de la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo.

Exploratoria
La investigacion exploratoria es aquella que se efectia sobre un tema u objeto desconocido
0 poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho

objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos. (Arias, 2012)

Mediante la investigacion exploratoria se pudo dar una vision general, de tipo
aproximativo, respecto a una determinada realidad la cual se realizé en la investigacion

explorar y reconocer.

Descriptiva

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados
de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad

de los conocimientos se refiere. (Arias, 2012)
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Conociendo la situacién de la actual del hotel, con la aplicacion de este método se propuso

una estrategia empresarial para la competitividad del Hotel Marquez de Rio.

Correlacional

Determina si dos variables estan correlacionadas o no. Esto significa analizar si un
aumento o disminucién en una variable coincide con un aumento o disminucion en la otra
variable. En cuanto a la investigacion las dos variables estan correlacionadas ya que la
implementacién de estrategias empresariales ayudara a mejorar la competitividad del Hotel

Marquez de Rio.

METODOS DE INVESTIGACION

Inductivo
Este método cientifico se analiza casos particulares, cuyos resultados son tomados para
extraer conclusiones de caracter general, a partir de la observacion sistematica y la

aplicacion de encuestas.

Cientifico

La investigacion cientifica se define como la serie de pasos que conducen a la busqueda de
conocimientos mediante la aplicacion de métodos y técnicas, es por esto que mediante la
observacion, induccion y experimentacion se pudo resolver la problemética que tiene el

Hotel con el fin de tener conocimiento necesario para solucionar dicha dificultad.
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TECNICAS

Entrevistas.- Se empled la entrevista, en donde se obtuvo toda la informacion requerida,
se procurd que las mismas sean lo suficientemente claras y entendibles para quienes la

llenarlas.

Encuesta.- Se utilizd la encuesta ya que como un método de investigacion se recopil6

datos utilizados para obtener la informacion requerida.

INSTRUMENTOS

Cuestionario.- Se realizd preguntas que deben ser contestadas por parte de los clientes que

lleguen al hotel Marquez de Rio.

POBLACION Y MUESTRA

Para determinar la poblacion se tom6 en cuenta dos tipos de informantes; Informante 1, el
administrador y el gerente general. Informante 2, el ndmero promedio de turistas
nacionales y extranjeros que llegan mensualmente al hotel Marquez de Rio, tomando en

cuenta el mes de Junio — Agosto.

Poblacion y Muestra 1

En vista que la poblacion es minima se tomo en cuenta al personal administrativo que son

el gerente y el administrador del Hotel.
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Poblacion 2
Se tomo en cuenta a los turistas nacionales y extranjeros que llegan mensualmente al Hotel
Marquez de Rio, tomando en cuenta los meses de junio — agosto los cuales llegan 350

turistas.
Muestra 2
En el proceso del muestreo aleatorio se utilizo la formula de célculo del tamafio de muestra

conociendo el nimero de turistas que llegan los meses de junio — agosto

Tabla 3: Poblacion y Muestra

Poblacion Muestra

Promedio de turistas nacionales y |La poblacion involucrada es
extranjeros que llegan mensualmente al | extensa se procedera a trabajar con
hotel. un margen de error del 5%.

Tomando en cuenta el mes de Junio —

Agosto los cuales llegan 350 turistas.

TOTAL 183

Fuente: Hotel Marquez de Rio
Elaborado por: Dayana Tene

Para calcular el tamafio de la muestra, se tomo6 en cuenta la siguiente formula, seguin

(SUAREZ, 2014, pag. 5)

3 z% pgN
~ e2(N —1) + z2pq

n
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Donde:

n = ndmero de muestra

N = poblacion

z = Nivel de confianza 95% (1.96)
e = error aceptable 5%

p = probabilidad de éxito 0.5

g = probabilidad de fracaso 0.5

B z% pqN
n= e?(N —1) + z%pq
1.962(0.5)(0.5)(350)
n

~ (0.05)2(350 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

| (3.8416)(0.25)(350)
" =10.0025) +(3.8416) (0.25)

_ (3.8416)(87.5)
"= 0.8725) + (0.9604)

33614
"= 718329
n = 183.39

33



E. RESULTADOS Y DISCUSION

Analisis de la situacién actual

El Hotel Méarquez de Rio se establecié como una alternativa turistica para que el visitante
pueda acceder a un alojamiento en un ambiente calido. En el afio 2006, empieza la
remodelacion de la estructura original, para poder brindar la comodidad a los clientes. En
agosto del 2008 se abrio oficialmente las puertas del Hotel, en el mismo afio se inaugura
con la presencia todas las autoridades de la ciudad y departamentos relacionados al &mbito
turistico y hotelero. Se encuentra ubicado en la Avda. Lizarzaburu Km. 1 % via a Quito.
Las politicas de calidad es mejorar diariamente, hasta convertirse en una empresa hotelera
gue gestiona sus procesos en funcion de la excelencia empresarial, garantizando la calidad
de sus servicios y generando experiencias positivas inolvidables a sus clientes internos y
externos. Ademas cuenta con valores corporativos como: responsabilidad, respeto,
amabilidad estos tres ejes son esenciales. El talento humano cuenta con un manual de
procesos que cada uno de los colaboradores conoce y debe cumplir a cabalidad y con
responsabilidad; la némina del hotel es de 15 personas, el alojamiento cuenta con 30
confortables y acogedoras habitaciones (suites, ejecutivas, familiar, matrimonial, simple,
doble y triple), la amplitud y servicios con los que cuentan le haran disfrutar ain mas de su
estadia, dentro del area de alimentos y bebidas cuenta con el restaurante Luterano y un bar
los mismos que tienen una capacidad de 50 puestos, por lo que el cliente puede disfrutar de
una gran variedad de deliciosos platillos que constan en nuestra carta nacional e
internacional, la cual incluye una diversidad de carnicos, entradas, bebidas y cécteles,
ademas cuenta con el servicio de catering. Servicios de cable satélite, wifi (internet

inalambrico ilimitado), mini bar, teléfono, servicio de despertador, duchas, hidromasaje.
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RESULTADOS

Una vez finalizado el estudio y obtenidos los resultados de las encuestas aplicadas a los
turistas que llegan al Hotel los meses de junio-agosto, se obtuvo lo siguiente:

1. ¢ El Hotel cuenta con los recursos necesarios para que pueda ser competitivo?

Al ser consultados los turistas sobre recursos necesarios para que pueda ser competitivo.

Se obtuvo la siguiente informacion:

Tabla. 4: Recursos necesarios para ser competitivo

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 79 43%
No 93 51%
Desconoce 11 6%0
TOTAL 183 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas del Hotel Marquez. Febrero 2018
Elaboracion: Dayana Tene
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Graéfica 2: Recursos necesarios para ser competitivo

Analisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 43% respondié que el
Hotel si cuenta con los recursos necesarios para que pueda ser competitivo, mientras que el
51% dijo que no, es importante tomar en cuenta a los turistas que consideran que el Hotel
no es competitivo ya que esto permite buscar alternativas para mejorar el servicio y el

cliente se sienta complacido por la atencion recibida.
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2. ¢Considera que el turismo es una actividad productiva?

Al ser consultados los turistas sobre, el turismo es una actividad productiva. Se obtuvo la

siguiente informacion:

Tabla 5: Turismo actividad productiva

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 115 63%
No 68 37%
TOTAL 183 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas del Hotel Marquez. Febrero 2018
Elaboracion: Dayana Tene
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Gréfica 3: Turismo actividad productiva

Analisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 63% considera que el
turismo si es una actividad productiva, mientras que el 37% dice que no, seguramente es
por falta de desconocimiento pero realmente el turismo es parte fundamental del desarrollo
econdmico y productivo de las ciudades ya que generan ingresos econdmicos y ademas se
reactiva el comercio mejorando la calidad de vida de quienes habitan principalmente en la

ciudad de Riobamba.
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2. ¢Por qué medio se entero6 del Hotel?

Al ser consultados los turistas sobre, por qué medio se enterd del Hotel. Se obtuvo la

siguiente informacion:

Tabla 6: Medio que conoce el Hotel

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Redes Sociales 79 43%
Medios de Comunicacion 25 13%
Referidos 79 44%
TOTAL 183 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas del Hotel Marquez. Febrero 2018
Elaboracion: Dayana Tene
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Gréfica 4: Medio que conoce el Hotel

Andlisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 43% dice que se
enter6 del Hotel por medio de redes sociales, el 1% por medios de comunicacion y el 44%
por referidos, es importante que las personas acudan al Hotel por personas que
recomiendan, esto significa que han salido satisfechos por la atencién recibida vy
recomiendan a los demas, también se han enterado por redes sociales que sin embargo no

es un medio donde se promociona mucho al Hotel pero tiene buena acogida.
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4. ¢ La oferta de productos que brinda el Hotel cumpli6 sus expectativas?
Al ser consultados los turistas sobre, por qué medio se enterd del Hotel. Se obtuvo la
siguiente informacion:

Tabla. 7: La oferta del Hotel cumplid expectativas

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 118 64%
No 65 36%
TOTAL 183 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas del Hotel Marquez. Febrero 2018
Elaboracion: Dayana Tene
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Gréfica 5: La oferta del Hotel cumpli6 expectativas

Andlisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 64% manifiesta que
la oferta de productos que brinda el Hotel cumplié sus expectativas, mientras que el 36%
menciona que no, hay que tomar en cuenta a las personas que consideran que el Hotel no
cumplié sus expectativas ya que a futuro se puede perder el cliente y no puede referir a los

demas.
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5. ¢Como considera usted la calidad en el servicio?

Al ser consultados los turistas sobre, la calidad en el servicio. Se obtuvo la siguiente

informacion:

Tabla 8: Calidad del servicio

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 45 25%
Buena 67 37%
Regular 53 28%
Mala 18 10%
TOTAL 183 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas del Hotel Marquez. Febrero 2018.
Elaboracion: Dayana Tene
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Gréfica

6: Calidad del servicio

Andlisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 25% considera

excelente la calidad del servicio, el 37% buena, el 28% regular y el 10% mala, hay un

porcentaje minimo en cuanto insatisfaccion del servicio que brinda el Hotel, pero es

importante tomar en cuenta los comentarios negativos para buscar mejoras y lograr

conseguir que el cliente regrese.
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6. ¢ Considera que el Hotel cumple todas las seguridades para una estadia placentera?
Al ser consultados los turistas sobre, si el Hotel cumple todas las seguridades para una

estadia placentera. Se obtuvo la siguiente informacion:

Tabla 9: Seguridad para una mejor estadia

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 96 52%
No 87 48%
TOTAL 183 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas del Hotel Marquez. Febrero 2018
Elaboracion: Dayana Tene
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Gréfica 7: Seguridad para una mejor estadia

Andlisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 52% considera que el
Hotel cumple todas las seguridades para una estadia placentera, mientras que el 48%
menciona que no, es importante conversar con los propietarios del Hotel ya que se debe
tomar medidas de seguridad para que el cliente (turistas) se sienta siempre seguro y logren
una estadia placentera ya que si no se condiciona a las necesidades del cliente el Hotel

perdera ingresos econdmicos y por ende las metas trazadas no se veran plasmadas.
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7. ¢ Qué sugiere que el Hotel mejore?
Al ser consultados los turistas sobre, si sugiere que el Hotel mejore. Se obtuvo la siguiente

informacion:

Tabla 10: Sugerencia para mejorar

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Instalaciones 75 41%
Personal 69 38%
Servicios 39 21%
TOTAL 183 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas del Hotel Marquez. Febrero 2018
Elaboracion: Dayana Tene
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Grafica 8: Sugerencia para mejorar

Analisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 41% sugiere que el
Hotel mejore el 41% las instalaciones, el 38% el personal y el 21% los servicios, hay
ciertas inconformidades por parte del turista que se hara conocer a los propietarios del
Hotel y se pueda buscar alguna alternativa para mejorar las areas, el servicio y sobre todo
el personal esté capacitado y satisfaga las necesidades del cliente en forma inmediata y

eficiente.
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8. ¢ Coémo considera Ud. los precios de hospedaje?
Al ser consultados los turistas sobre, como se considera los precios de hospedaje. Se

obtuvo la siguiente informa

Tabla 11: Precios de hospedaje

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy alta 41 22%
Alta 76 42%
Justa 46 25%
Baja 20 11%
TOTAL 183 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas del Hotel Marquez. Febrero 2018
Elaboracion: Dayana Tene
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Gréfica 9: Precios de hospedaje

Andlisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 22% considera que
los precios de hospedaje es muy alta, el 42% alta, el 25% justa y el 11% baja, la mayoria
considera que el Hotel es costoso, Riobamba es una ciudad donde tiene Hoteles con costos
bajos ya veces eso es lo que busca el turista pero agregando un plus al servicio el costo

sera representativo y el turista lo pagara sin ningun problema.
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9. ¢ La atencion recibida por medio del personal fue?
Al ser consultados los turistas sobre, como es atencion recibida por medio del personal. Se

obtuvo la siguiente informa

Tabla 12: Atencién del personal

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 79 43%
Buena 98 54%
Mala 6 3%
TOTAL 183 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas del Hotel Marquez. Febrero 2018
Elaboracion: Dayana Tene
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Grafica 10: Atencién del personal

Andlisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 43% dice que la
atencion recibida por medio del personal fue excelente, el 54% dice que fue buena y el 3%
mala, es importante tratar de mejorar ya que mas del 50% de los encuestados tiene una
apreciacion minima en cuanto atencién por parte del personal del Hotel, por ello es
importante estar capacitando al personal con talleres de relaciones humanas, donde se debe

tratar temas como atencién al cliente, calidad de servicio, etc.
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10. ¢ Estaria dispuesto a regresar de nuevo al Hotel Marquez?
Al ser consultados los turistas sobre, si estaria dispuesto a regresar de nuevo al Hotel

Marquez. Se obtuvo la siguiente informacion:

Tabla 13: Regresar al Hotel

PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 116 63%
No 27 15%
Lo pensaria 40 22%
TOTAL 183 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los turistas del Hotel Marquez. Febrero 2018
Elaboracion: Dayana Tene
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Grafica 11: Regresar al Hotel

Analisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 63% dice que si
estaria dispuesto a regresar de nuevo al Hotel Méarquez, el 15% dice que no y el 22% lo
pensaria, a pesar de las respuestas negativas en varias preguntas de la encuesta, los turistas
si estarian dispuestos a regresar, se sugiere mejorar lo que arroja la encuesta para futuro

brindar un servicio cien por ciento confortable.
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ENTREVISTA

Entrevista No. 1: Gerente General: Cecilia Urquizo

1. ¢ Considera que el Hotel estd organizado el cual garantice la estadia del turista?

Como gerente del Hotel trato de organizarlo de una manera coherente donde cada

empleado cumpla las labores encomendadas.

2. ¢ Cual seria su estrategia para el crecimiento del Hotel?

Aplicar métodos administrativos los cuales cumplan las metas.

3. ¢Considera que para la sustentabilidad del Hotel es necesario un flujo alto de

turistas?

Si es importante ya que nuestra mayor fuente es el ingreso de los turistas.

4. ¢ Considera que las estrategias empresariales estan dirigidas al cliente?

Siempre ya que es nuestro principal objetivos.

5. ¢Qué estrategias ha considerado para vincular la cadena productiva de la

Hoteleria y el Turismo?
Mejorar las distintas areas del Hotel para dar una atencién 6ptima.

6. ¢ Qué propuestas o estrategias tiene para romper con la estacionalidad del turismo

que permita la llegada de turistas de manera permanente en todas las épocas del afio?

Buscar alternativas para acrecentar y romper la estacionalidad y lograr mejorar el turismo

en el afio calendario.
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7. ¢ Qué propone para controlar la informalidad en la Hoteleria, regular los precios y

evitar la publicidad engafiosa?

Campafias de regularizacion donde estén los hoteles avalados bajo una organizacion.

8. ¢Que actividades propondria usted para convertir al Hotel Marquez en el destino

preferido de los turistas?

Proponer visitas de lugares que sean atractivos para el turista.

9. ¢(Como lograr y garantizar que en los puestos de trabajo relacionados con el

Turismo, se cuente con personal que realmente tenga experiencia en este campo?
Revisar las hojas de vida de cada personal donde cumplan los requisitos.

10. ¢Qué propuestas tiene para traer eventos como congresos y convenciones que
motiven la llegada de turistas de manera permanente?
Promocionar a traves de medios y canales de comunicacion ofertando los salones del

Hotel, capacidad de personas, etc.

Entrevista No. 2: Gerente Administrativo: Juan José Gémez

1. ¢Considera que el Hotel esta organizado el cual garantice la estadia del turista?

Es importante buscar alternativas donde se mejore la afluencia del turista y genere ingresos

para el Hotel.

2. ¢ Cual seria su estrategia para el crecimiento del Hotel?

Trabajar con el personal que es fuente importante ya que un personal capacitado dard una

mejor atencion al cliente (turista)
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3. ¢Considera que para la sustentabilidad del Hotel es necesario un flujo alto de

turistas?

Si es importante ya que ellos son el mayor ingreso para el Hotel.

4. ¢ Considera que las estrategias empresariales estan dirigidas al cliente?

Siempre ya que se busca alternativas para atraer al cliente.

5. ¢Qué estrategias ha considerado para vincular la cadena productiva de la

Hoteleriay el Turismo?

Fases donde se cumplan los cuales permitan alcanzar metas a largo plazo.

6. ¢ Qué propuestas o estrategias tiene para romper con la estacionalidad del turismo

que permita la llegada de turistas de manera permanente en todas las épocas del afio?

Proponer paquetes turisticos los cuales sean atraidos al turista.

7. ¢ Qué propone para controlar la informalidad en la Hoteleria, regular los precios y

evitar la publicidad engafiosa?

Se deberia por medio del ministerio de turismo solicitar el control de Hoteles informales

con publicidad engafiosa.

8. ¢Qué actividades propondria usted para convertir al Hotel Marquez en el destino

preferido de los turistas?

Trabajar con el personal del Hotel y puliendo falencias los cuales permitan brindar una

excelente atencidn el cual seria nuestra carta de presentacion.
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9. (Cémo lograr y garantizar que en los puestos de trabajo relacionados con el

Turismo, se cuente con personal que realmente tenga experiencia en este campo?

Capacitar al personal con talleres donde realicen sus actividades de acuerdo al area que les

corresponde y sea de una manera adecuada y eficiente.

10. ¢Qué propuestas tiene para traer eventos como congresos y convenciones que
motiven la llegada de turistas de manera permanente?
Dar a conocer los servicios que presta el Hotel ademas del hospedaje y puedan grupos

empresariales realizar congresos y eventos, los cuales generarian mayor rentabilidad.

48



DISCUSION

El proposito principal de esta investigacion es la implementacion de estrategias mediante
la herramienta downsizing el cual permitira mejorar la competitividad del Hotel Marquez
de Rio de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo. Después de realizar el analisis
situacional del Hotel, la aplicacion de herramienta Downsizing permitird mejorar las
estrategias que son fundamentales, donde los beneficiarios directos seran los clientes
(turistas) e indirectos propietarios y personal que labora, de esta manera ayudara brindar
una atencién de calidad, incrementar los ingresos, se buscard ser competitivo ante un
mercado exigente, se potencializara el turismo de la zona mediante autogestion y
consecuentemente se generaran fuentes de trabajo lo que ayudard al desarrollo

socioeconémico del pais.

La utilizacion de un marco sistematico de trabajo y una metodologia adecuada, va a
permitir alcanzar los objetivos de la empresa, se podra mantener y mejorar el desempefio
durante y después del downsizing ademas de la determinacién de los puestos y tareas
designadas a cada persona que labora en el Hotel, donde se podra fusionar el trabajo y

también se determinara quienes son aptos para el trabajo y quiénes no.
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PROPUESTA

Titulo de la propuesta

Modelo downsizing para mejorar la competitividad del Hotel Marquez de la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo.

Objetivos
e Andlisis la situacion actual el cual permita conocer las debilidades y amenazas
donde se logre fortalecer el Hotel Marquez del Rio ante un mercado competitivo.
e Desarrollar un plan de gestion de cambio que permita mejorar el giro del Hotel.
e Asignar tareas al personal donde cumplan de acuerdo al protocolo que maneje el

Hotel.

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Fundamentacion Tebrica

Downsizing forma de reorganizacion o reestructuracion de las empresas mediante la cual
se lleva a cabo una mejoria de los sistemas de trabajo, el redisefio organizacional y el
establecimiento adecuado de la planta de personal para mantener la competitividad

(Cameron et al, 1995.)

La estrategia de gestion usada para reducir el tamafio y el ambito de un negocio y mejorar

asi su rendimiento financiero; fue adoptado por Estados Unidos a finales de la década de

los ochenta, con la intencion de identificar determinadas practicas empresariales de
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gestion, destinadas a la reduccién de personal, con muchas frecuencias acompafadas de

reestructuraciones (Balkin, 2002)

Para adoptar medidas de downsizing estratégico, se sugieren los siguientes preceptos:

e Determinar si el downsizing va a dirigirse hacia los procesos o a verificar si se esta
alcanzando de manera adecuada los objetivos esenciales de la organizacion

e Definir un plan para mantener y mejorar el desempefio organizacional durante y
después del downsizing.

e Considerar cémo el proceso de planeacion del downsizing involucrard a los
empleados, los sindicatos y los clientes

e ldentificar la gente que sera afectada. ¢(Se requiere despedir personal o mejor
capacitarlo de nuevo? ;Qué se puede rescatar? ¢Cuéles son los requerimientos del

nuevo personal?

Entre las ventajas del downsizing se puede mencionar una disminucion de costos al reducir
algunos departamentos que integraban la empresa y que ya no son necesarios, VY,

combinado con el outsourcing, da como resultado organizaciones més flexibles y ligeras.

Condiciones para un downsizing estratégico

e Utilizacién de un marco sistematico de trabajo y una metodologia adecuada.
Dentro de la investigacién han surgido diversas corrientes de pensamiento que se han
unificado en dos enfoques: cualitativo y cuantitativo. El primero basado en la recoleccion
y andlisis de datos no numéricos, que busca producir datos descriptivos del objeto

observado, en tanto que el segundo tiene como propoésito dar validez a sus resultados
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mediante la asociacién o relacion entre variables cuantificables. En el caso de las
organizaciones que desean atender las nuevas necesidades de los clientes, deben
comprender el contexto interno y externo, lo que implica basar sus decisiones en datos
cuantitativos y cualitativos. Este trabajo retoma la metodologia la cual tiene como
finalidad analizar situaciones presentadas en las organizaciones con alto componente
social, politico y humano, proporcionando una vision enriquecida de la situacion
problema, con lo que se busca establecer los aspectos atribuibles a la organizacién hotelera

que permitan la valoracién del personal que integra el area de recepcion.

Se contextualiza a la empresa hotelera como un conjunto de todos los elementos del
sistema turistico, pero también como un sistema independiente que presenta una estructura
Unica al resto de las organizaciones. Al reconocer al hotel como un todo es posible
identificar que goza de autonomia y al que la constante interaccion de sus partes le permite
responder a las demandas de los huéspedes, pero que en muchas ocasiones no cubre las

expectativas de estos.

e Determinacion acerca de si el downsizing va a dirigirse hacia los procesos o hacia
una verificacion de los objetivos de la empresa.
Una vez planteados los objetivos del Hotel es importante ejecutarlos y ponerlos en marcha

mediante un proceso:
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DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Modelo Downsizing para la competitividad de un establecimiento hotelero

Graéfico 12: Etapas modelo Downsizing

DOWNSIZING

Elaborado por: Dayana Tene

Fuente: Downsizing
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ETAPA 1: Analisis de la situacién actual

HISTORIA DEL HOTEL MARQUEZ DE RIO

Marquez de Rio se estableci6 como una alternativa turistica para que el visitante tanto
nacional como extranjero pueda acceder a un cdmodo alojamiento en un ambiente célido.
En el afio 2006, empieza la readecuacion de la estructura original, para poder brindar la
comodidad de todas las instalaciones a los clientes, esto a cargo de del Arg. William
Buenafio y bajo la supervision y control de los socios de la empresa. En Agosto del 2008
se abre oficialmente las puertas del hotel para el uso de los clientes, en el mismo afio se
inaugura con la presencia todas las autoridades de la ciudad y departamentos relacionados

al ambito turistico y hotelero.

Grafico 13: Georeferencién

Hotel Marquez de Rio
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Urbanizacion El Rosario
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Elaborado por: Dayana Tene
Fuente: Google Maps

Direccion: Avda. Lizarzaburu Km. 1 % Via a Quito.

Teléfono: 593 (03) 2601642 - 593 (03) 2604703
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CARACTERISTICAS GENERALES

Vision del hotel
El hotel Méarquez de Rio, mantiene principios y filosofias de calidad del servicio al cliente
sostenibles en el tiempo en lo cual permita los socios y empleados el alto valor de la

responsabilidad, honestidad y calidez al servicio de la sociedad general.

Misiéon del Hotel

El hotel Marquez de Rio, en los proximos 5 afios busca fomentar competitividad a traves
de la innovacion tanto en su infraestructura, capacitacion del recurso humano y un servicio
de excelente calidad para obtener el posicionamiento de la marca tanto a nivel nacional e

internacional.

Politica de calidad
Mejorar diariamente, hasta convertirnos en una empresa hotelera que gestiona sus procesos
en funcion de la excelencia empresarial, garantizando la calidad de sus servicios y

generando experiencias positivas inolvidables a sus clientes internos y externos.

Politica social
Garantizar el bienestar de nuestros colaboradores a través de su desarrollo personal en un
ambiente de trabajo que dignifica su labor, genera estabilidad y motiva la innovacién en el

trabajo individual y conjunto.

Valores corporativos

e Amistad
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e Responsabilidad

e Solidaridad
Respeto

e Educacion

e Amabilidad

e Honestidad

Area de Talento Humanos

Dentro del area de Talento Humano cuenta con un manual de procesos que cada uno de los
colaboradores conoce y debe cumplir a cabalidad y con responsabilidad; la némina del
hotel es de 14 personas, los cuales se detallan a continuacion de acuerdo a su &rea de
trabajo:

Gerente General: Cecilia Urquizo

Gerente Administrativo: Juan José Gomez

Gerente Financiera: Daysi Herrera

Asistente Financiero: Andrés Chiriboga

Jefe de Cocina: Edgar Machado

Personal de cocina: 2

Jefe de Ama de Llaves: Gardenia Reinoso

Personal de Ama de Llaves: 2

Jefe de Recepcién: Mayra Buenafio

Personal de Recepcion: 2

Jefe de Mantenimiento: Bolivar Ceron
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Alojamiento

Hotel Marquez de Rio cuenta con 30 confortables y acogedoras habitaciones (suites,
ejecutivas, familiar, matrimonial, simple, doble y triple), la amplitud y servicios con los
que cuentan le haran disfrutar ain més de su estadia. Lo cual se ha distribuido de la

siguiente manera:

e Simples: 10
e Dobles: 6
e Triples: 4

e Cuadruples: 3
e Matrimoniales: 6

e Familiares: 1

Alimentos y Bebidas
El hotel Marquez de Rio, dentro del area de Alimentos y Bebidas cuenta con el restaurante
Luterano y un bar los mismos que tienen una capacidad de 50 puestos, por lo que el cliente
puede disfrutar de una gran variedad de deliciosos platillos que constan en nuestra carta
fusién nacional e internacional, la cual incluye una diversidad de carnicos, entradas,
bebidas y cdcteles de autor. Ademas de contar con el servicio de catering.
Servicios

e Seguridad electronica,

e Cable/Satélite, Wifi (internet inalambrico ilimitado),

e Escritorio
e Minibar
e Teléfono

e Servicio de Despertador
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e Duchas

e Hidromasaje

e Alfombrado de pared a pared
e Muebles de primera calidad

e Desayuno incluido

Gréfico 14 Organigrama Estructural

GERENTE GENERAL

ADMINISTRADOR

AREA AREA DE AREA
ALIMENTOS Y FINACIERA
DE ALOJAMIENTO BEBIDAS
Ama de Recencion Mantenimiento Area de Area de Auxiliar
Llaves b produccién servicio contable

Elaborado por: Dayana Tene
Fuente: Hotel Marquez de Rio
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ANALISIS FODA

Recopilada la matriz FODA de manera veraz, se debe comenzar con el analisis y tomas de

decisiones, se deben preguntas en cuanto a su competencia, y las posiciones internas de

cada producto, servicio etc. Este seria el punto final, el tener que tomar medidas al

respecto y tomar decisiones, planear, seleccionar las nuevas metas y objetivos recogiendo

criticas, y a la vez seleccionando todas las alternativas posibles. Para poder recopilar més

informacion en lo que respecta a la competencia, publicidad u otros hoteles y la

popularidad de los mismos, se puede encontrar en paginas webs, prensa, marketing, etc.

Preguntarse, ¢donde estan sus clientes?, ;qué le puede ofrecer el hotel?, entre otras

preguntas, como el mejorar en la atencion al publico, etc. Ver. Anexo No. 4 FODA

Priorizado

Tabla 14 Analisis FODA

FORTALEZAS

Precios adecuados al servicio otorgado
Servicio al cliente personalizado
logrando que el huésped se sienta tan
comodo como en casa y generando
experiencias positivas en él.

Rapidez en procesos internos y en el
servicio al cliente.

DEBILIDADES

No existen manuales y procesos
para ventas.

Poca publicidad y presupuesto
limitado.

No poseer estacionamiento o si lo
posee no ser muy seguro, confiable,
0 pudiendo ser incomodo.

No cuenta con un plan estratégico.
La competencia posee precios bajos
en cuanto a restaurantes.

OPORTUNIDADES

Certificaciones por mantener altos
estandares de calidad e higiene en sus
actividades y por mantener y ejercer
perspectivas sustentables dentro del
turismo.

La ubicacion es estratégica cerca de un
centro comercial, y acceso a parques,
esto brinda relax y no aleja al huésped
de la ciudad.

AMENAZAS

Inestabilidad politica, lo que genera
menos visitas de turistas al pais.
Desastres naturales no predecibles
que ahuyentan al turista.

Constante crecimiento del mercado
hotelero, local y nacional con
menor precio y mayor capacidad de
alojamiento.

Fuente: Hotel Marquez de Rio
Elaborado por: Dayana Tene
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ETAPA 2: PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

El objetivo de esta etapa es poder identificar y comprender la necesidad del cambio
organizacional especialmente por parte de los directivos de la organizacion. La estrategia
debe comunicarse a todas las partes interesadas especialmente a la direccion y al personal
hasta que se convierta en una cultura de la organizacion. Después de comparar las
diferentes metodologias se encuentra que todas tienen su enfoque en las siguientes etapas o

fases:

Gréfico 14 Fases de gestion del cambio

FASE ANALISIS DEL FASE DE DISNEO FASE DE FASE DE
PRELIMINAR ENTORNO DEL PROGRAMA IMPLANTACION EVALUACION

Fuente: Habilidades directivas
Elaborado por: Dayana Tene

Fase 1. Fase preliminar
Identificar y comprender la necesidad del cambio. Es importante siempre innovar y estar a
la par con el mundo actual, donde la tecnologia cada dia avanza y la competencia es mas

grande, el cual obliga al empresario a ser competitivo y lograr conquistar el mercado

Tiene como objetivo principal definir el plan de accion para la implantacion del plan de
gestion del cambio, delimitar los pilares sobre los que se van a desarrollar las siguientes
fases. Se desarrollara a partir del plan estratégico definido por la empresa. Debera

identificar los agentes que van a desarrollar el mismo.
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Fase 2. Analisis del entorno

Tienen como objetivo principal analizar el entorno y caracteristicas del lugar de

implantacion del cambio.

Anélisis de las personas y la organizacion. El personal es fundamental ya que el servicio
que presta debe ser de calidad donde el cliente se sienta satisfecho de la atencidn recibida

donde dice el dicho “Un cliente bien atendido es mas valioso que cualquier publicidad”

Fase 3. Disefio planes de gestion del cambio

Tiene como objetivo disefiar el plan de formacion, motivacion, liderazgoy mejora

de comunicacion.

Disefio del plan de liderazgo

En primer lugar, se debe plantear una serie de metas y decidir cuéles serén los tiempos de

ejecucion y consecucion de beneficios:

Metas a corto plazo: En este sentido, y para evitar frustracion si las metas son
excesivamente ambiciosas, se establece una serie de objetivos a conseguir en el plan de
desarrollo personal y liderazgo en el corto plazo. Se centra en las partes mas sencillas de
la personalidad, en las que ya se ha determinado cierto desempefio apropiado. Una buena

predisposicion a la comunicacion, capacidad motivadora.
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Metas a medio plazo: En el plan de desarrollo personal y liderazgo se puntualiza cuales
seran las metas a lograr en el medio plazo. Es importante pensar en qué aspectos se es mas

débil y/o perfeccionar habilidades.

Metas a largo plazo: Por ultimo, se establece las metas a largo plazo dentro del plan de
desarrollo personal y liderazgo. En este sentido, se centra en los objetivos finales de la
personalidad y profesionalidad. Asi pues, en un lider completo, tiene que ser
comunicativo, eficaz, capaz de encabezar equipos y ser fuente de motivacion e inspiracion

para los colaboradores.

Define el éxito: Una vez implementadas las diferentes metas que se desea obtener, y el
tiempo que se ha dado para ello, se define cudl serd el éxito al acabar con el plan de
desarrollo personal y liderazgo. Hay que incluir aspectos mas humanos como la felicidad,

el sentirse realizado, el llegar a ser una persona plena en la vida, etc.

Plan de accion: Como es l6gico, una vez se establecido las metas y objetivos del plan de
desarrollo personal y liderazgo, hay que estipular el plan de accion. Es decir, qué acciones
y herramientas para llevar a la préctica todo lo antes estipulado y como obtener sus

beneficios.

En este sentido, el ser conscientes de como somos, qué queremos, y hacia donde nos
dirigimos. Asi pues, habra que establecer actividades a realizar para evolucionar como
lideres. Tendremos que enfrentarnos a pruebas de comunicacion, trabajo en equipo,
resolucion de problemas, liderazgo de grupos, etc. Es decir, todo cuanto se refiere a

desarrollar personal y profesionalmente nuestras capacidades y competencias. Ahora es
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importante realizar un plan de desarrollo personal y liderazgo y convertirnos en la persona

que siempre hemos sofiado ser pero nunca te atreviste a creer.

DISENO DEL PLAN DE COMUNICACION

Es importante realizar el analisis del entorno tanto social, local como el del Hotel, se
necesitas conocer el mundo y el medio en el que se trabaja para saber como contar las
cosas. Se trata de tener una “foto” sobre la situacion actual de aspectos que afectan a la

empresa.

Definicidn de objetivos

Hay que pensar y escribir una lista de objetivos que sean reales. Se podria tener como
objetivo algun diario de mayor circulacién o una revista que se venda a nivel nacional y
publique articulos sobre temas hoteleros o turismo. A continuacion algunas ideas sobre qué

tipo de objetivos podrian estar en lista:

e Mejorar el proceso de comunicacion con los clientes.

e Generar confianza y credibilidad

e Conseguir mayor visibilidad: que los medios de comunicacion publiquen el servicio
que presta el Hotel

e Fomentar la interaccidn con seguidores de redes sociales si cuenta el Hotel

e Posicionarse como lider del sector.

e Llegar a un nuevo publico.
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Fase 4. Implantacion

Tienen como objetivo desarrollar el plan programado.

Las herramientas

Son las operaciones que va a poner en marcha basadas en la estrategia con el fin de
alcanzar los objetivos marcados, mas facil: ;Qué medios se va a utilizar para comunicar el
mensaje?

Hasta este punto hemos definido los objetivos, ya sabemos a quién queremos hablar y qué
se quiere decir, y es ahora cuando vamos a establecer como decirlo y como hacerlo. Se
trata de determinar cuales seran los medios de comunicacion para conseguir los objetivos.
Las acciones de comunicacion deben servir para transmitir el mensaje o mensajes. A
continuacién se detalla una serie de herramientas que se puede usar para alcanzar los

objetivos de comunicacion.

Herramientas de marketing: buzoneo, catalogos, marketing directo, reparto de flyers,

marketing de fidelizacion

Herramientas de publicidad: publicidad en blogs o paginas webs (banners), publicidad

en teléfonos maviles, en radio, en television, en periddicos, en revistas, Las posibilidades

de publicitarse son infinitas, dependiendo de los objetivos y del pablico.

Herramientas online: e-mail marketing, redes sociales.
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Herramientas para la gestion con los medios de comunicacion: notas de prensa, rueda
de prensa, entrevistas a los medios, desayunos o comidas con periodistas, sala de prensa

virtual.

Se debe elegir cudles son las herramientas apropiadas para que el Plan de Comunicacion

sea un éxito.

Fase 5. Evolucién y seguimiento

Sistemas de evaluacion de la implantacion y medida de resultados. También tiene la

funcion de mejora de procesos.
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ETAPA 3: Establecer tareas de acuerdo al cargo del personal del Hotel Marquez, los

mismos que se mantendrén, eliminaran, fusionar y/o redisefiaran

Tabla 15 Funciones del personal del Hotel Marquez

AREA DE RECURSOS HUMANOS

FUNCIONES

Gerente General: Cecilia Urquizo

Planificar, organizar y coordinar todo el
funcionamiento del hotel (incluyendo los
servicios al cliente, la gestion del personal y

la administracion del hotel).

Gerente Administrativo: Juan José

GoOmez

Dirigir, supervisar y formar al personal y a
los aprendices. Contratar y destinar a los

nuevos miembros del personal.

Gerente Financiera: Daysi Herrera

Maximiza el rendimiento del flujo de caja
del hotel, controlar los inventarios, créditos
y recaudaciéon, desembolsos, depdsitos,
giros. Ayuda y brinda guia financiera en la
formulacion e implementacion de los planes
estratégicos, programas de presupuesto y

metas.

Asistente Financiero: Andrés Chiriboga

Ayudar a elaborar estados financieros,
soporte al Gerente Financiero, ayuda en

facturacion.

Jefe de Cocina: Edgar Machado

Control del stock y pedidos, organizacion
general de la cocina, supervisar la limpieza,
los cocineros,

controlar a capacitar al

65




personal

Personal de cocina: 2

Elaboracion de platos, organizar el trabajo
de la cocina, realizar actividades que pide el

Jefe de Cocina.

Jefe de Ama de Llaves: Gardenia

Reinoso

Supervision 'y control del personal,

distribucion  del trabajo, control de

asistencia, estar pendientes de los clientes y
escuchar quejas vy

sugerencias,  ser

responsable de las llaves

Personal de Ama de Llaves: 2

Hacer pedidos y entregas de
abastecimientos de su departamento.
Revision y reposicion de articulos en el
servi-bar.

Prevencion de accidentes e incendios en
su departamento. Revisar la limpieza de

habitaciones

Jefe de Recepcion: Mayra Buenafio

Elaboracion de turnos y vacaciones del
personal. Comunicacion al personal de los
objetivos empresariales y departamentales
establecidos. Planificacion y organizacion
de las tareas del departamento. Supervision
de las tareas del departamento asistiendo al
personal cuando sea necesario. Gestion de

la formacion entre los componentes del
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departamento.

Personal de Recepcion: 2

Organizar, dirigir y controlar el area
de recepcion, gestionar la oferta de
habitaciones, teniendo en cuenta las
reservas, entradas, salidas, optimizar los
recursos materiales y humanos de los que
dispone con el objetivo de ofrecer mejor

calidad de servicio al cliente

Jefe de Mantenimiento: Bolivar Ceron

Responsable del mantenimiento del hotel ya
sea eléctrico, limpieza de todo el hotel,
parqueaderos. Ademas de revisar que todas
las &reas estén operativas y en buen

funcionamiento.

Elaborado por: Dayana Tene

Una vez que se conoce las funciones de cada uno del personal que labora es importante

conocer si se estd cumpliendo durante tiempos establecidos y determinar si es la area

correcta para los que laboran en el Hotel Marquez.

Graéfico No. 15 Analisis de gestion de procesos
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El control empresarial del Hotel Marquez del Rio, juega un papel muy importante para el
personal, ya que tanto directivos como personal que se encuentra mas abajo de la cadena
de mando, analizan constantemente sus objetivos, reconociendo la calidad y desempefio de
la gestion que estan realizando. Realizan diagnosticos, regulan tareas y entregan las

retroalimentaciones necesarias al area o personal que corresponde.

e Definicidn del marco y condiciones en las que se va a llevar a cabo el downsizing.

El Hotel Marquez del Rio sobresale a nivel regional y nacional donde debe tener un
porcentaje de rotacion de personal muy bajo, este se da mas que todo en el personal de
base, es decir, meseros, camareros, etc. Es importante que el personal sea permanente ya
que constantes cambios de personal el negocio se ve afectado porque se debe capacitar al

nuevo personal y eso requiere de tiempo y muchas de las veces de recursos econémicos.

identificado.

Grafico No. 16 Personal

El éxito (success) radica en mantener al personal quien ademas el cliente ya se siente

&
ians

Pero ya en el nivel estratégico, en el ejecutivo y en el operacional, existe un nivel de

compromiso y sentido de pertenencia por el cargo, que se traduce en afios de trabajo dentro

de la empresa, pues los hoteles tienen una muy buena presencia a nivel nacional e
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internacional, que significa prestigio para los miembros de la organizacion, y por tanto un

esfuerzo para mantenerse dentro de ésta.

e Establecimiento de las herramientas que se emplearan

El personal y directivos principalmente, conocen muy bien su empresa, como esta
conformada, su estructura, sus capacidades y competencias, sus debilidades, sus objetivos,
y utilizan estos conocimientos como herramientas para la elaboracion de
una Planeacion que tiene como base una estrategia ya definida. A continuacion en el
siguiente cuadro se detalla las herramientas que seran de utilidad para mejorar el

funcionamiento del Hotel

Tabla 16 Herramientas que se emplearan

CAPACIDADES COMPETENCIAS DEBILIDADES OBJETIVOS
Mediante un proceso | Habilidades al | No existen manuales y | Mejorar y agilitar las
de ventas | aplicar el manual de | procesos para ventas. ventas.
predisefiado y | procesos

posteriormente

ejecutado

Destinar presupuesto | Inversiébn a largo | Falta de publicidad y | Llegar a mas turistas

exclusivo para | plazo presupuesto para ella. mediante la promocion
publicidad. del Hotel.

Ampliar el area del | Buscar los | No poseer | Garantizar al turista una
estacionamiento mecanismos con los | estacionamiento o si lo | estadia segura

brindando las | profesionales en | posee no ser muy | confortable
garantias necesarias | cuanto a seguridad | seguro, confiable, o

para un descanso | para implementar en | pudiendo ser incomodo.

placentero. el area de
parqueaderos.
Realizar un estudio | Abaratar costos La competencia posee | No perder la clientela
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de mercado

todo en la zona.

sobre

precios bajos en cuanto

a restaurantes.

sobre todo los que se
hospedan en el Hotel y
brindar un servicio
completo, a precios
cémodos y un buen

servicio.

" Elaborado por: Dayana Tene

Grafico 17 Planeacion estratégica

Planeacion
Estratégica

Acciones

08I0}IUOIA

Analisis

Fuente: Planeacion estratégica
Elaborado por: Dayana Tene

Esta planeacion estar a cargo del Gerente general y Administrador, que es el area que mas

desarrolla planes estratégicos durante el afio, donde es importante entender el entorno de la

organizacion y establecer el rumbo y las acciones para aprovechar lo que le brinda el

entorno o para defenderse de éste. Es una necesidad para la empresa actualmente como
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consecuencia de la globalizacion, no puede quedarse atras en cuanto a practicas

empresariales con herramientas de desarrollo.

Desarrollo de un plan de administracion del cambio.

El proceso administrativo es en conjunto de fases o etapas sucesivas que comprende
la Planeacion, la Organizacién , la Direccion y el Control, las cuales deben estar integradas
en su totalidad, para lograr mejores resultados en la actividad empresarial del Hotel

Marquez del Rio.

Gréfico No. 18 Fases del proceso administrativo

Planificacion

Organizacion

Fuente: Fases del proceso administrativo
Elaborado por: Dayana Tene
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Confrontar los conceptos tedricos de la administracion con la practica empresarial,
mediante un diagnostico de las actividades que realiza la empresa con relacion al proceso

administrativo.

Hotel Marquez del Rio de la ciudad de Riobamba, es una de los hoteles mejor
posicionados en la ciudad, y la planeacion es la base de sus funciones administrativas, ya

que atiende y da paso a las siguientes funciones.

Establecen objetivos a corto, mediano y largo plazo, mediante el estudio de mercados y
situaciones anexas a sus necesidades, lo cual les ayuda a definir claramente sus objetivos,
al lugar donde quieren llegar. Los directivos son quienes planean el rumbo a seguir del
Hotel, pero no sin antes cada uno de los directores de area, haber escuchado y atendido las
necesidades que requieren en sus departamentos y su situacién actual, para asi presentar
una lluvia de ideas, Y estrategias para seguir con el cumplimiento de sus objetivos,

canalizando y uniendo todos los criterios que les permiten trazar nuevas metas.

e Determinar la profundidad del ajuste y el tiempo disponible para ello.

Es importante que existan continuamente reuniones en las que evaltan los resultados
obtenidos y en tiempos establecidos durante cada mes, haciendo comparacion con
resultados anteriores, y revisando lo que ha realizado cada uno de los empleados, de las
cuales revisan las falencias y soluciones o rumbos a tomar, buscando siempre ser mas

eficaces en su labor.
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Grafico 19 Evaluacion de resultados

SINIFIY

Algunos empleados tienen delegada una gran confianza por parte del gerente general, para
los cuales queda la funcion de manejar y estar pendientes de la efectividad de los procesos,

dandoles autoridad para tomar decisiones y analizar los resultados.

Tabla 17 Tiempos de trabajo

TIEMPOS ESTABLECIDOS POR AREAS

AREA DE COCINA De: 6:00 am hasta las 20:00 horas

Elaborado por: Dayana Tene



NOTA: Si fuere necesario cada empleado esté sujeto a trabajar horas suplementarias y en
feriados, el area de mantenimiento debera atender la necesidad a la hora que se presente el

dafo y estar disponible las 24 horas.

e Determinacion de los puestos y tareas a eliminar, fusionar o redefinir.

Aunque existe en la organizacion un plan de trabajo previamente trazado, la toma de
decisiones en cuanto a las actividades de cada empleado dentro del Hotel, en algunos casos
se deben tomar medidas inmediatas para dar resolucién a las contrariedades que puedan
presentarse y poder eliminar o fusionar actividades si fuere necesario, es importante el
trabajo en equipo ya que se vuele mas efectivo, siempre y cuando exista una buena

comunicacion entre los empleados.

Grafico 20 Trabajo en equipo

Aunque si bien es cierto que en el medio hotelero no se pueden predecir qué situaciones se
van a presentar en el dia a dia, es sabido que la toma de decisiones reactiva es una

estrategia de espera, por lo tanto puede desarrollarse con lentitud e improvisacion, que se
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traduce en poca eficacia, baja coordinacion y poca eficiencia a la hora de realizar las

operaciones.

Tabla 18 Trabajo asignado

PUESTO TAREA FUSIONAR ELIMINAR
Gerente  General: Planificar Gerente Ninguna
Cecilia Urquizo Organizar Administrativo: | actividad

Coordinar Juan José GOmez
Gerente Dirigir Gerente General: | Formar al
Administrativo: Supervisar Cecilia Urquizo | personal
Juan Jose GOmez Formar al personal
Contratar al nuevo
personal.
Gerente Financiera: Controlar los Asistente Ninguna
Daysi Herrera inventarios, créditos y | Financiero: Actividad
recaudacion. Andrés
. Ayuda y brinda Chiriboga
guia financiera
Implementacion de los
planes estratégicos.
Asistente Elaborar estados Gerente Ninguna
Financiero: Andrés financieros Financiera: Actividad
Chiriboga Soporte al Gerente Daysi Herrera
Financiero.
. Ayuda en facturacion.
Jefe de Cocina: Control del stock Personal de | Ninguna
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Edgar Machado organizacion general cocina: 2 Actividad

de la cocina.

Supervisar la limpieza.

Controlar a los

cocineros.
Personal de cocina: Elaboracion de platos | Jefe de Cocina: | Ninguna
2 Organizar el trabajo de | Edgar Machado | Actividad

la
Jefe de Ama de Supervision y control | Personal de Ama | Control de
Llaves:  Gardenia del personal. de Llaves: 2 asistencia
Reinoso Distribucion del

trabajo.

Control de asistencia.
Personal de Ama de Revision y Jefe de Ama Ninguna
Llaves: 2 reposicion de de Llaves: Actividad

articulos en el Gardenia

servi-bar. Reinoso

Prevencién de

accidentes.

Revisar la limpieza

de habitaciones
Jefe de Recepcion: Elaboracion de turnos | Personal de Elaboracion de
Mayra Buenafio y vacaciones del Recepcion: 2 turnos y

personal.

Comunicacion al

vacaciones del

personal.
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personal de los
objetivos
empresariales.
Planificacion y
organizacion de las
tareas del
departamento.

Supervision de las

tareas
Personal de Organizar, dirigir y Jefe de | Ninguna
Recepcion: 2 controlar el area Recepcion: Actividad

de recepcion. Mayra Buenafio

Gestionar la oferta de

habitaciones.

Optimizar los recursos

materiales y humanos.
Jefe de Responsable del Jefe de Ama de | Ninguna
Mantenimiento: mantenimiento del Llaves: Gardenia | Actividad

Bolivar Ceron

hotel

Limpieza de todo el
hotel, parqueaderos.
Revisar que las areas
estén operativas y en

buen funcionamiento.

Reinoso

Elaborado por: Dayana Tene
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F. CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Mediante andlisis que se realiz6 al Hotel Marquez del Rio es importante satisfacer
las necesidades del turista ya que se debe a ellos y una buena atencion garantiza

que el cliente regrese el cual genere mayor ingreso econémico al Hotel.

También se pudo analizar el mercado mediante un FODA donde es evidente que la
competencia es cada vez mas competitiva y sobre todo desleal ya que por atrapar al
cliente (turista) bajan costos, los cuales el Hotel Marquez del Rio no estd en
condiciones de bajar precios ya que es un Hotel que cuenta con un personal amplio

y se necesita recursos econdémicos para sostenibilidad.

Es importante aplicar el modelo downsizing para el posicionamiento del Hotel
Marquez del Rio a nivel nacional ya que este nos abre muchas puertas como
manejar correctamente el Hotel de un plano més administrativo y gerencial el cual

son las base principales para que el negocio funcione correctamente.

78



RECOMENDACIONES

Se recomienda dar una atencion de primera al turista ya que él sera la mejor
publicidad sin necesidad de invertir en un medio de comunicacién porque si es bien

atendido seguro regresara y recomendara a sus conocidos de lo contrario no sera asi

Es importante también siempre hacer analisis del Hotel tanto internas como
externas ya sea mensualmente o semestralmente donde se pueda conocer las

falencias y fortalezas y lograr alcanzar al cien por ciento las metas trazadas.

También se sugiere seguir aplicando el modelo downsizing el cual ayuda a este tipo

de negocios (hoteleria) que permite cumplir objetivos a corto, mediano y largo

plazo, mediante ciertos pardmetros mencionados en el proyecto de investigacion.
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H. ANEXQOS

Anexo No. 1 Cuadro de Variables

VARIABLE CONCEPTO CATEGORIAS PREGUNTAS METODOS, TECNICAS E
INDEPENDIENTE INSTRUMENTOS
Estrategia empresarial Conjunto de conceptos y lineamientos que 1. ¢ Considera que el hotel esta organizado el cual garantice la estadia | METODO

utiliza la organizaciéon para sobrevivir y | Organizacion del turista? Método descriptivo
crecer, y para obtener productividad en el 2. ¢ Cudl seria su estrategia para el crecimiento del hotel? TECNICA
presente y asegurar su sustentabilidad en el 3. ¢Considera que para la sustentabilidad del hotel es necesario un | Encuesta

futuro. La estrategia empresarial esta flujo alto de turistas? Entrevista
conformada por las directrices estratégicas; | Crecimiento 4. ¢Considera que las estrategias empresariales estan dirigidas al | INSTRUMENTO

la definicién del negocio, la visién, misién,
la disciplina, los valores organizacionales
(Ansoff, 1, 2013).

Sustentabilidad

Estrategia empresarial

cliente?

5.,Qué estrategias ha considerado para vincular la cadena
productiva de la Hoteleria 'y el Turismo

6..Qué propuestas o estrategias tiene para romper con la
estacionalidad del turismo que permita la llegada de turistas de
manera permanente en todas las épocas del afio

7. ¢Qué propone para controlar la informalidad en la Hoteleria,
regular los precios y evitar la publicidad engafiosa?

8. ¢(Qué actividades propondria usted para convertir al Hotel
Marquez en el destino preferido de los turistas?

9. ¢(Coémo lograr y garantizar que en los puestos de trabajo
relacionados con el Turismo, se cuente con personal que realmente
tenga experiencia en este campo?

10. (Qué propuestas tiene para traer eventos como congresos y
convenciones que motiven la llegada de turistas de manera

permanente?

Cuestionario
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VARIABLE

DEPENDIENTE

CONCEPTO

CATEGORIAS

INDICADORES

METODOS,
TECNICAS E

INSTRUMENTOS

Competitividad

La competitividad estd determinada por la
productividad, definida como el valor del
producto generado por una unidad de
trabajo o de capital. La productividad es
funcion de la calidad de los productos de
laque a

su vez depende el precio y de la eficiencia
productiva. (PORTER, 2000)

Competitividad

Productividad

Producto

Calidad

Precio

¢El hotel cuenta con los recursos necesarios para gque pueda ser competitivo?
Si

No

Desconoce

¢ Considera que el turismo es una actividad productiva?

Si

No

¢Por qué medio se enteré del Hotel?

Redes sociales

Medios de comunicacion

Referidos

¢La oferta de productos que brinda el hotel cumpli6 sus expectativas?
Sl

NO

¢ Como considera usted la calidad en el servicio?

Excelente

Buena

Regular

Mala

¢ Considera que el hotel cumple todas las seguridades para una estadia placentera?

Sl

NO

¢ Qué sugiere que el Hotel mejore?

Instalaciones

Personal

Servicios

¢Como considera ud los precios de hospedaje?
Muy alta

Alta

Justa

Baja

¢La atencion recibida por medio del personal fue?
Excelente

Buena

Mala

¢ Estaria dispuesto a regresar de nuevo al Hotel Marquez?
Si

No

Lo pensaria

METODO
Método descriptivo
TECNICA
Encuesta
INSTRUMENTO

Cuestionario
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Anexo No. 2 Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA
Objetivo: Conocer la opinion del turista y cual es sus expectativa en cuanto al Hotel

Marquez del Rio de la ciudad de Riobamba el cual ayudara a tomar decisiones.

1. ¢ El hotel cuenta con los recursos necesarios para que pueda ser competitivo?
Si

No

Desconoce

2. ¢ Considera que el turismo es una actividad productiva?
Si
No

3. ¢Por qué medio se enterd del Hotel?
Redes sociales
Medios de comunicacion

Referidos
4. ¢ La oferta de productos que brinda el hotel cumplio sus expectativas?

Sl
NO
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5. ¢Como considera usted la calidad en el servicio?
Excelente

Buena

Regular

Mala

6. ¢ Considera que el hotel cumple todas las seguridades para una estadia placentera?
Sl
NO

7. ¢ Qué sugiere que el Hotel mejore?
Instalaciones
Personal

Servicios

8. ¢Cémo considera Ud. los precios de hospedaje?
Muy alta

Alta

Justa

Baja

9. ¢La atencion recibida por medio del personal fue?
Excelente

Buena

Mala

10. ¢ Estaria dispuesto a regresar de nuevo al Hotel Marquez?
Si
No
Lo pensaria
GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo No. 3 Entrevista

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

El proposito de esta entrevista es obtener informacion para proponer Estrategias
Empresariales y Competitividad del Hotel Marquez De Rio De La Ciudad De Riobamba,
Provincia De Chimborazo”

Preguntas:

1. ¢Considera que el hotel estd organizado el cual garantice la estadia del turista?

2. ¢Cual seria su estrategia para el crecimiento del hotel?

3. ¢Considera que para la sustentabilidad del hotel es necesario un flujo alto de turistas?
4. ;Considera que las estrategias empresariales estan dirigidas al cliente?

5. ¢Qué estrategias ha considerado para vincular la cadena productiva de la Hoteleria y el

Turismo

6. ¢Qué propuestas o estrategias tiene para romper con la estacionalidad del turismo que

permita la llegada de turistas de manera permanente en todas las épocas del afio

7. ¢ Qué propone para controlar la informalidad en la Hoteleria, regular los precios y evitar

la publicidad engafiosa?

8. ¢Qué actividades propondria usted para convertir al Hotel Marquez en el destino

preferido de los turistas?

9. ¢(Como lograr y garantizar que en los puestos de trabajo relacionados con el Turismo, se

cuente con personal que realmente tenga experiencia en este campo?
10. ¢ Qué propuestas tiene para traer eventos como congresos y convenciones que motiven

la llegada de turistas de manera permanente?
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Anexo No. 4 Matriz FODA

INTERNO

EXTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Precios adecuados al servicio otorgado.
Servicio al cliente personalizado logrando que
el huésped se sienta tan cémodo como en casa
y generando experiencias positivas en él.
Rapidez en procesos internos y en el servicio

al cliente.

No existen manuales y procesos para ventas.

Poca publicidad y presupuesto limitado.

No poseer estacionamiento o si lo posee no ser
muy seguro, confiable, o pudiendo ser incomodo.
No cuenta con un plan estratégico.

La competencia posee precios bajos en cuanto a

restaurantes.

OPORTUNIDADES

Certificaciones por mantener altos estandares de calidad
e higiene en sus actividades y por mantener y ejercer
perspectivas sustentables dentro del turismo.

La ubicacion es estratégica cerca de un centro
comercial, y acceso a parques, esto brinda relax y no

aleja al huésped de la ciudad.

AMENAZAS

Inestabilidad politica, lo que genera menos visitas de
turistas al pais.

Desastres naturales no predecibles que ahuyentan al
turista.

Constante crecimiento del mercado hotelero, local y
nacional con menor precio y mayor capacidad de

alojamiento.

Mantener los estandares de calidad que
garantice al Hotel mantener un estatus entre
los mejores Hoteles de la ciudad.

Aprovechar en el lugar que se encuentra
situado dando mejoras a la infraestructura.
Buscar alternativas en cuanto a prevenir
dafios provocados por desastres naturales
donde permita seguir en funcionamiento si
fuere necesario.

Seguir innovando para mantenerse en el
mercado, preparando al personal que labora

mediante charlas.

Promocionar al Hotel mediante medios
electronicos que hoy en dia son de gran ayuda y
son costos minimos donde se lograra llegar a un
gran nimero de personas.

Proponer un plan estratégico simple que pueda ser
ejecutado el cual permita alcanzar objetivos a
corto, mediano y largo plazo.

Realizar un estudio de mercado para analizar
costos y mejorar precios que sean asequibles para

el cliente, sin descuidar una atencién de calidad.
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Anexo No. 5 Arbol de problemas

EFECTOS

El Hotel

pierda turistas y no se

Marquez de Rio,

alcance los que se espera

loarar.

Disminucion de la afluencia de
potenciales clientes afectando su
competitividad lo que ha hecho que
exista una deficiencia en los
Servicins.

Una de las limitaciones es la competencia
ya que la existencia de una cadena de
Hoteles informales  disminuye la
demanda.

La poca participacion del hotel
frente a los hoteleros hace que no
se desarrolle de manera eficaz y
efectiva.

DESVENTAJAS COMPETITIVAS QUE

IMPIDEN EL CRECIMIENTO TURISTICO
DEL HOTEL MAROUEZ DE RIO.

CAUSAS

Mala estructura organizacional
no permite optimizar los
recursos economicos del Hotel

Desperdiciar  los  recursos
turisticos que posee el
establecimiento hotelero

No cuenta con una herramienta estratégica
que les facilite su operacion y logren
satisfacer las necesidades de los clientes.

No mantener objetivos estratégicos

claros, siendo este un pilar

fundamental frente a la

competencia.
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Anexo No. 6 Fotos

HOTEL MARQUEZ DE RIO

Tomado por: Dayana Tene
RESTAURANT

Tomado por: Dayana Tene
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HABITACIONES

Tomado por: Dayana Tene

RECEPCION

Tomado por: Dayana Tene
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