ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA FINANZAS

PLAN ESTRATEGICO PARA EL “HOSTAL GENESIS HIDALGO”
DEL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, PERIODO
2022-2026.

Trabajo de Integracion Curricular

Tipo: Proyecto de Investigacion

Presentado para optar al grado académico de:
LICENCIADA EN FINANZAS

AUTORA:
LAURA MARCELA MASACHE CABRERA

Riobamba — Ecuador
2022



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA FINANZAS

PLAN ESTRATEGICO PARA EL “HOSTAL GENESIS HIDALGO”
DEL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, PERIODO
2022-2026.

Trabajo de Integracion Curricular

Tipo: Proyecto de Investigacion

Presentado para optar al grado académico de:
LICENCIADA EN FINANZAS

AUTORA: LAURA MARCELA MASACHE CABRERA
DIRECTOR: PhD. ROBERTO ISAAC COSTALES MONTENEGRO

Riobamba — Ecuador
2022



©2022, Laura Marcela Masache Cabrera

Se autoriza la reproduccion total o parcial, con fines académicos, por cualquier medio o

procedimiento, incluyendo la cita bibliogréfica del documento, siempre y cuando se reconozca
el Derecho de Autor.



Yo, Laura Marcela Masache Cabrera, declaro que el presente Trabajo de Integracion Curricular
es de mi autoria y los resultados del mismo son auténticos. Los textos en el documento que

provienen de otras fuentes estan debidamente citados y referenciados.
Como autora asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este Trabajo de

Integracién Curricular; el patrimonio intelectual pertenece a la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo.

Riobamba, 27 de octubre de 2022

Laurg/Marcela Masache Cabrera
C.1. 1750152470



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA FINANZAS

El Tribunal del Trabajo de Integracién Curricular certifica que: El Trabajo de Integracién
Curricular; tipo: Proyecto de Investigacion, PLAN ESTRATEGICO PARA EL “HOSTAL
GENESIS HIDALGO” DEL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA,
PERIODO 2022-2026, realizado por la sefioritaz LAURA MARCELA MASACHE
CABRERA, ha sido minuciosamente revisado por los Miembros del Tribunal del Trabajo de
Integracion Curricular, el mismo que cumple con los requisitos cientificos, técnicos, legales, en

tal virtud el Tribunal Autoriza su presentacion.

FIRMA FECHA

Ing. Gino Geovanny Merino Naranjo T 2022-10-27
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL 4
PhD. Roberto Isaac Costales Montenegro ( / G 2022-10-27
DIRECTOR DEL TRABAJO DE
INTEGRACION CURRICULAR

D, y
Ing. Carina del Rocio Cevallos Ramos N /Ar—— TN e 2022-10-27

ASESORA DEL TRABAJO DE
INTEGRACION CURRICULAR



DEDICATORIA

Dedico este trabajo al pilar fundamental para mi vida que es Dios, el que me ha dado fortaleza
para continuar cuando a punto de caer he estado; ddndome la dicha de permitirme haber llegado
a este momento tan importante de mi vida profesional. De igual forma, a mis padres que ha
sabido formarme con buenos sentimientos, habitos y valores, lo cual me ha ayudado a salir
adelante en los momentos més dificiles, a mi hermana que siempre ha estado junto a mi
brinddndome su apoyo, acompafidndome en las largas noches y momentos dificiles, muchas
veces poniéndose en el papel de madre y padre, y a mi familia en general, porque me han
brindado su apoyo incondicional y brindarme siempre motivacién para continuar y culminar

esta meta.

Laura



AGRADECIMIENTO

En primer lugar, doy infinitamente gracias a Dios, por haberme dado fuerza y valor para
culminar este logro en mi vida.

Agradezco también la confianza y el apoyo brindado por mi madre, que sin duda alguna en el
trayecto de mi vida me ha demostrado su amor, corrigiendo mis faltas, levantindome en mis
caidas y celebrando mis triunfos.

A mi hermana, que con sus consejos me ha ayudado a afrontar los retos que se me han
presentado a lo largo de mi vida, y siempre ha estado para mi incondicionalmente.

Agradezco especialmente a mis tios Franklin, Patricio y Ermelinda y quienes con su ayuda,
carifio y comprension han sido parte fundamental de mi vida.

A mis amigos y Anderson por su apoyo incondicional en el transcurso de mi carrera
universitaria, por compartir momentos de alegria, tristeza y demostrarme que siempre podré
contar con ellos.

Al PhD. Roberto Costales por toda la colaboracion brindada, durante la elaboracion de este
proyecto.

Finalmente, a la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo por abrirme sus puertas y

brindarme la oportunidad de crecer profesional y personalmente.

Laura

Vi



INDICE DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS. ...ttt sttt s s esa st Xi
INDICE DE FIGURAS ...ttt te e tee ettt Xii
INDICE DE ANEXOS ......ooiiieieeeeeeeeeeese ettt s s s s st xiii
RESUMEN. ...ttt r et nn e nr e nreare e Xiv
ABSTRACT LR r e n e nrenes XV
INTRODUGCCION ..ottt s st 1

CAPITULO I

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION........ccocovieieeieeeeteee oo 2
1.1 Planteamiento del ProbIema..........cccoiiiiiiniiiceese s 2
1.2 Limitaciones y delimitacCioneS.........ccccveviiiiiiiiie e s 3
1.3 Problema General de Investigacion (Pregunta)...........ccccceeveveveeiienevecvese s 3
1.4 Problemas especificos de investigacion (Preguntas) ..........ccceeveeieenevieevesesseesnenns 3
1.5 (@] o] L1 (1[0TSR 3
151 ODBJELIVO GENEIAL .......ooviiiieiecie e et te et sre e e 3
152 ODjetivos ESPECITICOS ....oivieiiiiiiie ettt st sreere e re e 3
1.6 JUSTITICACION ...ttt bbbttt st e ens 4
16.1 JUSEITICACION tEOTICA. ....veveveieieietee ettt 4
1.6.2  Justificacion MetodolOgICa ..........ccerveuiririiiiiieiee e 4
1.6.3  JUSHIFICACION PrACHICA. .. ..cviieeiitiieieiee e 4

CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO ...ttt 5
2.1 Antecedentes de INVESTIZACION ..o 5
2.2 RETEIENCIAS TEONICAS. ... evivieieieiieeee ettt et re st st sae e e 6
A S o = g 1= Vo] o o OSSPSR 7
I 1 - (-0 | - USSR 7
P T o PV TS £ 1T ot ST 7
A 51 Y/ 1o o SRS 8
2.2.3.2. VISION...niiieeieieetee ettt sttt s et R bttt n Rt R e Re ettt e e e e e eneereas 9
A R T - 1 o] -1 OSSPSR 9



2.2.4. ANALISIS EXEEITNIO 1oeieiiiteie ettt ettt e st e e s st e e s st e e e s st et e e ssbaeeessebreeessetaeeessarreeesins 10

2.2.5.  ANALISIS UEI SECION ....viiiiiiiieeeie e ettt 10
2.2.5.1. Poder de negociacion de 10S COMPIradoreS..........cccvvivereieeieieiee e sre e 11
2.2.5.2. Amenaza de NUEVOS COMPETIAOIES. ......cvviiieiiiieiie et 12
2.2.5.3. Poder de negociacion de 10S Proveedores ..........cceveieeiieieeieeie e 12
2.2.5.4. Amenaza de productos SUSLITULOS........c.cciiierieieiie ettt 13
2.2.5.5. Rivalidad entre COMPELIAOIES .........coiviriiiririeieiei e 13
A T - (=] o] [0 T PP 14
2.2.7.  ANALISIS INTEINO ....cviiiiiiie ettt r e eetessesteseesreeeneas 14
2.2.8.  MaAP@ ESLFAEGICO ......eueviriieiiete ettt 15
2.2.9.  Cuadro de mando iNtEGral...........ccooviiiiiiiiieee e 16

CAPITULO 11l

3. MARCO METODOLOGICO .......ouiiiiieiiesiieesseresesessiesisss s senes s sssnessenssnenns 18
3.1 Enfoque de INVESTIGACION...........cccoviiiiieic e s 18
3.2 Nivel de INVESTIGACION.........c.cciii i s 18
3.3 Disefio de INVESTIGACION ........ccciiiiiiiie e 18
3.3.1 Segun la manipulacién o no de la variable independiente ...........c.cccooveveiieciieineenen, 19
3.3.2 Segun las intervenciones en el trabajo de Campo.......cccccevveviiiiie e 19
3.4 L] 0Tl [N ES) (0 Lo Lo SRS 19
35 Poblacion y planificacion, seleccion y calculo del tamafio de la muestra ............. 20
3.6 Meétodos, técnicas e instrumentos de iNVestigacion..........c.ccccocevvveveiecicce e, 21

CAPITULO IV

4, MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS ............... 22
4.1. Resultados de 12 BNCUESTA: ........ccoviiiiieieiice e 22
4.2. Resultado de la aplicacion de entrevistas: ... 25
CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO ...ttt sttt e 28
51 PrOPUBSTA. ...t nbeenre e 28
B5.1.1. INEFOAUCCION....cui ettt s be et be s ae et e be e s beebeesbesbe s 28
5.2. Plan @STratBOICO ....ecuviiviciiicie ettt st be s ae b s besne e sresreenbesae s 29



5.2.1
5.2.2.
5.2.3.
5.2.4.

5.24.1.
5.24.2.
5.2.4.3.
5.2.4.4.
5.2.4.5.
5.2.4.6.

5.2.5.

5.2.5.1.
5.2.5.2.
5.2.5.3.
5.2.5.4.
5.255.

5.2.6.

5.2.6.1.
5.2.6.2.
5.2.6.3.

5.2.17.

5.2.7.1.
5.2.7.2.
5.2.7.3.
5.2.7.4.
5.2.7.5.

5.3.
5.3.1L
5.3.2.

5.3.2.1.
5.3.2.2.
5.3.2.3.
5.3.2.4.
5.3.25.
5.3.2.6.
5.3.2.7.

[V [0 o SRRSO PR U UR PP 30
WAIOTES. ...ttt et bbbttt e 30
ANALISIS BXIEITIO ...ttt bbbt st b e 30
o Toa (o gl o] [ (o]0 ISP 30
FaCLOr BCONOMICO .....iviiiieieiee sttt bbb ens 30
= Tox (0] ST o] | SRR 31
FaCtOr tECNOIOGICO. ......cviuiitiiieieie e 31
Factor ambiental ..o s 31
FACLOF 1EQAI ... s 31
ANALISIS eI SECLON ... 32
Poder de negociacion de 10S COMPradores.........ccoervierirerininieineisiee s 32
Amenaza de NUEVOS COMPELIAOTES .........crveveieiriiriisie sttt 32
Poder de negociacion de 10S Proveedores ...........cccevvieriierieinieinieisiee s 32
Amenaza de ProductoS SUSTITULOS ........ccuerveireieinisisie e 32
Rivalidad entre COMPELIAOIES .........ccvevviiiiicic e e s 32
SEAKENOIARIS ... ettt 32
(O 1< ] OSSO UTRPPSRRPRRN 33
PIOVEEUOIES ...ttt ettt bttt bbbt ne e 33
LO00] 9] 01=] (=] o - USSR 33
ANALISIS INTEITIO ...ttt sn e e 33
AdMINISTraCiON Y GEFENCIA ......cveiveieeie ettt sre et sbe e sre e e e sresneeneas 34
MAIKELING ¥ VENLAS.......ccieiiiieiic ettt sttt sreene et s re e re e nas 34
Infraestructura, 10gistica y OPEraCioNeS.........cccveieieeieii i 34
DesempPeno fINANCIEIO ..........cviiiiiisiee et 34
RECUISOS NUMANOS .....c.viieeeie ettt sttt sbe et et nre e e e 34
Propuesta 08 MEJOTA......cviieiiiiieiiiiiiie ettt 35
MALFIZ FODA ..ottt et st e st e teesaesteeteebesraeneenneans 35
Propuesta de ValOr. ..o 36
1Y 1T o] SRS 36
LY7o 3 ISP 36
LY=L 0] =1 USSR 37
ODbjetivos de 18 PrOPUESTA .........cciiiiieieieiee st 37
o (g 1T | =TSSR 38
Plan de implementacCion ............ccoviiieiereieeese e 38
MAPA ESIFALEGICO ...ttt sttt saeste e et e eneenennas 40



5.3.2.8. Cuadro de mando iNtEgral..........ccoccveiiiieie i 40
CONCLUSIONES. ... .ottt sttt ettt st n et et se et e anens 41
RECOMENDACIONES. ..ottt sttt ettt seene s 42
BIBLIOGRAFIA

ANEXOS



INDICE DE TABLAS

Tabla 1-5: Matriz FODA del Hostal Génesis Hidalgo ..........ccccccveiiiiiicieieie e
Tabla 2-5: Plan de implementacion del Hostal Génesis Hidalgo ...........ccccovvvveieiiiicie e,
Tabla 3-5: Cuadro de mando Integral del hostal Génesis Hidalgo..........c.cccovvevvieiicic i,

Xi



INDICE DE ILUSTRACIONES

Hustracion 1-2: TiP0S A ESIFALEIIAS . .....ccveiviieerieiteiie st ste st e e e re st e e sre e e tesre e e e be e e e sresreeeenres 7
lustracion 2-2: Pasos para elaborar un plan estratégiCo .........coovvvivieieireie i 8
lustracion 3-2: Componentes del plan eStratégiCo ........ccveiieiiiiiiie e 8
Hustracion 4-2: ANALISIS PESTAL ....ociiiieeeeee ettt 10
HUSEracion 5-2: FUEIZAS U8 POITEN .......ccveieieieieeeie ettt sttt et se e enes 11
lustracion 6-2: Estrategias para poder de negociacion de cCompradores..........cocovvevveeevsiereseseereenes 11
lustracion 7-2: Estrategias para NUEVOS COMPELIAOIES ..........cvrueirieirieierieisie e 12
lustracion 8-2: Estrategias de poder de negociacion de 10S proveedores ...........ccocoeevereennenienenn 12
lHustracion 9-2: Estrategias para productos SUSLITULOS .........cc.erverveieeiiseseseseieseee e 13
lustracion 10-2: Estrategias para rivalidad entre COMpPetidores .........ccccvvveevereieiieiesieee e 13
Hustracion 11-2: Tipos de StaKeNOIAETS .........ooiiiiiiie s 14
Hustracion 12-2: Cadena d VAIOT ..........ccoveioieiie ettt enes 14
Hustracion 13-2: Mapa €StrAtEQICO .......ccviieie ittt re et s e e re e be e e e e re e e e sreares 16
Hustracion 14-2: EJemplo de CMI ..o ettt ne 17
lHustracion 1-4: Pregunta 1. { CUAl €S SU JENEIO? .....ccviiviiieiieiieiie et eiee et sre et e e re e sreens 22
lHustracion 2-4: Pregunta 2. ;QUE edad tIBNE?..........ecviiiiieiece e st ns 22
lustracion 3-4: Pregunta 3. ¢ En qué sector de la ciudad de QUIt0 VIVE? .......cccccvevveiiieeceieece e 23
llustracion 4-4: Pregunta 4. ;Cudl es el medio que utiliza para encontrar un hostal?...................... 23

llustracion 5-4: Pregunta 5. Valorar los parametros que prefiere para visitar un hostal. Siendo

el valor minimode 1y el maximo de 5 .....ccovviiiieiiiiccccece e 23
llustracion 6-4: Pregunta 6. ;Con que frecuencia visitas un hostal en el sur de Quito?.................... 24
lustracion 7-4: Pregunta 7 ¢Ha visitado hostales del sur de QUIt0?.........cccccoevviieiicieivcieiccece 24
lustracion 8-4: Pregunta 8. ;Conoce el hostal Génesis Hidalgo?..........ccocooieriiinincinceee 24
lHustracion 1-5: Habitacion GEénesis Hidalgo ..o 28
lHustracion 2-5: Fachada hostal Génesis Hidalgo ..........ccceiiriiiiiiiiiseeee e 29
lHustracion 3-5: Organigrama hostal Génesis Hidalgo ..........ccouceiiiiiiiienieieeeee e 29

Xii



INDICE DE ANEXOS

ANEXO A:
ANEXO B:
ANEXO C:
ANEXO D:
ANEXO E:

CARTA DE AUSPICIO

RUC HOSTAL GENESIS HIDALGO

FORMATO ENCUESTAAPLICADA

FORMATO ENTREVISTAAPLICADA
INSTALACIONES HOSTAL GENESIS HIDALGO

Xiii



RESUMEN

En el presente estudio se elabord un plan estratégico para el Hostal Génesis Hidalgo, Provincia
Pichincha, Canton Quito, Barrio La Victoria, se utilizé la metodologia mixta con una parte
cuantitativa sustentada con la aplicacion de encuestas a los clientes del hostal y una parte
cualitativa que utilizo la entrevista como instrumento de recoleccion de informacion primaria.
Los resultados obtenidos en la tabulacion de datos de la encuesta permitieron determinar que el
hostal Génesis Hidalgo tiene una deficiencia en el manejo de publicidad, ya que la mayor parte
de encuestados indicaron no conocer el hostal. Mientras que las entrevistas aplicadas a
diferentes miembros del equipo corporativo del hostal permitieron visualizar que, consideran
que la administracion del hostal no ha arrojado los beneficios econémicos esperados debido al
desconocimiento de herramientas administrativas adecuadas para maximizar las ventas en el
establecimiento. Entre las principales conclusiones constan que el Hostal Génesis Hidalgo, tiene
una amplia experiencia de méas de 10 afios y que actualmente cuenta con 5 habitaciones en las
que presta el servicio de alojamiento temporal. El plan estratégico orienta hacia la promocion y
difusiéon digital del Hostal, que involucra la creacién de una fan page y una pagina web
informativa. También determina un crecimiento del 30% en clientes para el afio 2023, una
ampliacion de servicios con la inclusion de 3 habitaciones que deberan ser construidas en los
proximos 4 afios y un posicionamiento de hostal higiénica y que procura el cuidado del medio
ambiente. Finalmente, se recomienda implementar el plan sugerido para maximizar la
rentabilidad del hostal.

Palabras clave: <PLAN ESTRATEGICO>, <VENTAS>, <PESTAL>, <FODA>, <CADENA
DE VALOR>, <CUADRO DE MANDO INTEGRAL>.
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ABSTRACT

In the present study, a strategic plan was elaborated for Génesis Hidalgo hostel from Pichincha
Province, Quito Canton, La Victoria neighborhood, the mixed methodology was used with a
guantitative part supported by the application of surveys to the clients and a qualitative part
where the interview was used as a primary information collection instrument. The results
obtained in the tabulation of the survey data allowed to determine that the Genesis Hidalgo
hostel has a deficiency in the management of advertising since most of the respondents
indicated that they did not know the hostel. While the interviews applied to different members
of the corporate team of the hostel allowed to see that, they consider that the administration of
the hostel has not yielded the expected economic benefits due to the lack of adequate
administrative tools to maximize sales in the establishment. Among the main conclusions are
that the Génesis Hidalgo hostel has extensive experience of more than 10 years and that it
currently has 5 rooms in which it provides temporary accommodation service. The strategic plan
is oriented toward the promotion and digital diffusion of the hostel, which involves the creation
of a fan page and an informative web page. It also determines a 30% growth in clients for the
year 2023, an expansion of services with the inclusion of 3 rooms that must be built in the next
4 years, and a hygienic hostel positioning that seeks care for the environment. Finally, it is

recommended to implement the suggested plan to maximize the profitability of the hostel.

Keywords: <STRATEGIC PLAN>, <SALES>, <PESTAL>, <SWOT>, <VALUE CHAIN>,
<BALANCED CONTROL PANEL>.
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INTRODUCCION

La ciudad se convirtid en la de mayor densidad poblacional del Ecuador, superando a Guayaquil
que histéricamente era la mas poblada. De acuerdo con la proyeccion de datos del INEC (2022),
determinaba que Quito en el afio 2020 seria el cantdn con mayor ndmero de habitantes llegando
a los 2.781.641 habitantes. Debido a este crecimiento la ciudad ha tenido un incremento en la

oferta de lugares de pernoctacion, sean estos hoteles, moteles, hostales o similares.

El sur de la ciudad de Quito tuvo un gran desarrollo de proyectos habitacionales y todo lo
concerniente a servicios complementarios, como transporte, centros comerciales,
supermercados, entre otros. Este sector de la ciudad de Quito estd delimitado al norte por el
casco colonial del centro de Quito y por la parroquia de Cutulagua del canton Mejia. Entre las
parroquias del sur de Quito que han crecido considerablemente en la tltima década constan: La
Mena, Solanda, La Argelia, Chillogallo, La Ecuatoriana, Quitumbe, Guamani y Turubamba.

En virtud del escenario de la ciudad y especificamente del Sur de Quito, hace 11 afios, se cred el
Hostal Génesis Hidalgo, con el prop6sito de servir a la poblacion del sur de Quito, tanto a
visitantes como a residentes, se encuentra ubicada en la parroquia de Guamani, Barrio La
Victoria. Su oferta de servicios es de alojamiento por tiempo corto, con cama, internet, toallas,

articulos de higiene, bebidas entre otros.

La presente investigacion procurd realizar un analisis de las caracteristicas y condiciones del
Hostal Génesis Hidalgo, para posteriormente realizar una propuesta de plan estratégico que le
permita obtener mejores resultados respecto al incremento de clientes y una sostenibilidad a sus
actividades, todo esto debido a que, en el Gltimo afio, sufridé una disminucién considerable en
sus ingresos. El plan estratégico ayuda en la estructura organizacional de la empresa y sobre
todo brinda un marco de referencia de las acciones que benefician el desarrollo del negocio y su

productividad.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema

Dentro de la cadena de Hostales que se desarrollan en el cantén de Quito se encuentran en una
constante lucha por liderar el mercado, convirtiéndose la misma en una situacion compleja
debido que existe una competencia elevada, muchos de los Hostales no cuentan con un plan
estratégico que conlleva a que enfrenten periodos de pausa, resultando perjudicial para cualquier
organizacion, al caer en estos periodos pierden la participacion en el mercado, disminucion de
ingresos, desde sus inicios en el afio 2010 ha venido incursionando dentro de los servicios de
alojamiento por tiempos cortos; siendo su Gerente Propietaria la Sra. Elba Beatriz Hinojoza.
Actualmente lleva en el mercado 11 afios brindando estos servicios; permitiéndole haber
logrado la culminacion en el afio 2017 la construccion en terrenos propios el Hostal Génesis
Hidalgo. Al realizar un breve analisis se observa que las utilidades estan disminuyendo,
evidenciando en el afio 2020 una utilidad de $7500,00 mientras que a comparacion del afio 2021
presentan utilidades de $6000,00.

Se evidencia que corresponde a nivel de organizacion se trabaja de manera empirica por lo que
el crecimiento del Hostal es limitado, y al no tener identificado a sus mayores competidores
directos e indirectos, provocando gque se mantenga en un periodo de pausa. EI Hostal Génesis no
cuenta con estrategias definidas a seguir debido que carece de conocimiento empresarial para
poder llegar a ser competitivos en el mercado, también se evidencia en el transcurso de los
Gltimos 3 afios disminucion de ingresos, por no contar con una gestion de inventarios adecuados
ni estrategias que vayan acorde a los factores externos y/o politicos que a su vez se encuentren
acorde a las necesidades requeridas de sus clientes, lo que provoco mal uso de sus materiales de
trabajo, como son sabanas, toallas, debido que el uso de las mismas se desaprovecharon por el
mal manejo de ellos; la inexistencia de capacitacion adecuada hacia la empleada estimula
desmotivacion a la misma por lo que la atencion al cliente tienden a una baja reflejandose en la

disminucién de utilidades.

El Hostal Génesis Hidalgo carece de una eficiente, eficaz y efectiva comunicacion entre lineas
lo cual se ve reflejado en decisiones financieras, detallando el aumento en sus pasivos debido
que se destina los ingresos para gastos fuera del giro del negocio dejando como resultado un

sobregiro la mayoria del tiempo.



1.2 Limitaciones y delimitaciones

Entre las limitaciones, el estudio no contempla la medicién de la implementacion del plan
estratégico.

La propuesta estd delimitada dentro de las actividades giro del negocio de la Hostal Génesis
Hidalgo, se dara lugar en la ciudad de Quito provincia de Pichincha barrio La Victoria Central,
Av. Patricio Romero Barberis S/N, frente se encuentra ubicado el Auto Servicio Nicanor Vargas
y diagonal encontramos la Escuela Riobamba.

1.3 Problema General de Investigacion (Pregunta)

¢Coémo lograr captar una mayor cantidad de clientes frecuentes del Hostal Génesis Hidalgo?

1.4 Problemas especificos de investigacion (Preguntas)

¢ Cuél es el mercado objetivo que persigue el Hostal Génesis Hidalgo?

¢De qué manera de difunde o promociona el Hostal Génesis Hidalgo?

¢ Qué ventaja competitiva tiene el Hostal Génesis Hidalgo?

1.5 Objetivos

1.5.1 Obijetivo General

Elaborar un plan estratégico para el Hostal Génesis Hidalgo, Provincia Pichincha, Cantén Quito,

Barrio La Victoria.

1.5.2  Objetivos Especificos

e Realizar un diagnodstico de la situacion actual del Hostal Génesis Hidalgo con la
finalidad de identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
organizacion.

e Formular el direccionamiento estratégico.

¢ Disefar indicadores de control de las estrategias propuestas.



1.6 Justificacion

1.6.1 Justificacion tedrica

Dentro del desarrollo del presente trabajo de investigacion se realiza la recopilacion de
informacion de diversos autores de libros, revistas, articulos cientificos, tesis, documentos
digitales, etc.; con el propésito de aportar al conocimiento existente sobre la importancia de
contar con un plan estratégico para el Hostal Génesis Hidalgo, como instrumento de evaluacion
y soporte para la toma de decisiones financieras oportunas.

1.6.2  Justificacion metodologica

Se pondra en préactica las diferentes metodologias adquiridas en la catedra, mediante la
aplicacion de encuestas, entrevistas, métodos cualitativos y cuantitativos, que permitan realizar

el andlisis y las sugerencias correspondiente que den solucion a la problematica mencionada.

1.6.3 Justificacion practica

Desde el punto de vista practico, la presente investigacion es importante porque la elaboracién
del Plan Estratégico le otorgara al Hostal Génesis Hidalgo estrategias a seguir para pensar en su
futuro, visualizar oportunidades que deben ser aprovechadas para lograr el crecimiento dentro
del mercado con el propdsito que pueda hacer uso de la informacién para la toma de decisiones

financieras, encaminados a maximizar sus utilidades.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de investigacion

El desarrollo del presente trabajo de titulacion inicia con la revision de trabajos realizados con
anterioridad que abordan la temética en estudio a fin de conocer los resultados de otros autores
que han aplicado planes estratégicos en hoteles y hostales de diferentes lugares geograficos.

Solis (2017) en la investigacion titulada “Planeacion Estratégica Hotel Confort Cuba” expone que
el incremento de la competencia entre hoteles ocasionado por el aumento de inversion de las
cadenas hoteleras, ha desatado la necesidad de implementar planes estratégicos que permitan
que los hoteles existentes se mantengan competitivos en el mercado, es asi que se parte con el
andlisis de la situacion actual del Hotel Confort Cuba con el propoésito de platear estrategias que
hagan frente a las deficiencias que presenta el mismo, el plan estratégico planteado expone la
propuesta de una nueva misién, vision, valores, politicas corporativas, objetivos, analisis interno
y externo, FODA vy estrategias de mercado que permitan al hotel mantener la participacién de

mercado sobre su competencia.

De igual manera, Hernandez y Suérez (2018) en ¢l estudio denominado “Plan estratégico 2019 -
2023 Hotel Cartagena Real” exponen que la ciudad de Cartagena de Indias es un destino
turistico importante, por lo cual es indispensable que los hoteles de la ciudad ofrezcan servicios
de calidad e infraestructura de alta gama, que permitan destacar ante la competencia existente.
En este sentido, se elabord un plan estratégico con vigencia para un periodo de cinco afios,
primero se realizo el diagnostico estratégico el cual permitid alinear la mision, visién, valores,
FODA, estrategias y plan de accién, para ello se realizaron encuestas a 20 clientes del hotel las
cuales evidenciaron el servicio de calidad que ofrece el establecimiento, a partir de los
resultados se plantearon estrategias necesarias para mantener y mejorar los servicios que

requieren atencion.

Asi mismo, Vega (2021) en la investigacion titulada “Plan estratégico de La Puerta al Llano, un
hotel campestre con enfoque sostenible en Villavicencio” sostiene que los hoteles sostenibles
han tenido un gran crecimiento en el mercado, por lo tanto requiere de un direccionamiento
estratégico que contemple la metodologia propuesta por diversos autores, a través del estudio de

mercado se definid que el plan estratégico se dirige al publico conformado por familias con



nifos pequenos y parejas recién casadas. Las estrategias planteadas en el plan se enfocan en el
publico descrito bajo la consideracion de que sus rivales no son fuertes y no atienden a este
segmento de mercado, el plan propuesto arrojé resultados financieros positivos y tiene una

duracion de diez afos.

Por otro lado, Villegas, et al. (2019) en el trabajo de titulacion denominado “Plan estratégico para
el hotel Nuevo Amanecer periodo 2020-2024” mencionan que el plan estratégico propuesto
comprende una vigencia de siete afios, para el desarrollo del mismo se elabor6 la evaluacion del
area operativa y administrativa del hotel Nuevo Amanecer, determinando la dependencia
existente entre agencias de viaje y el hotel, el cual recibe turistas asiaticos, europeos y
americanos, por lo cual, la propuesta de valor debe ser actualizada para atender las necesidades
de mercado de la demanda que atiende, tales como la inclusion de infraestructura eco amigable,
turismo vivencial y ambiente tecnolégico. El plan estratégico tiene el objetivo de aumentar las

utilidades del hotel en un 40%, y la tasa de empleo en un 5% para el afio 2024.

Finalmente, Diaz y Guerra (2019) en la investigacion denominada “Direccionamiento estratégico
para el hotel Sicarare Ltda. para la ciudad de Valledupar, Colombia” exponen que se desarrolld
un plan estratégico a través del estudio del diagnostico actual del hotel para ello se indagd en las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para posteriormente revisar la mision, visién,
valores y factores clave de éxito con el propoésito de elaborar el mapa estratégico que pueda
enmarcar el Balanced Score Card del establecimiento, la informacion primaria se obtuvo a
través de encestas aplicadas a diez trabajadores y 100 clientes del hotel, los resultados
evidenciaron la necesidad de invertir en infraestructura, incorporacién de servicios
complementarios y uso de tecnologias de informacién para la mejora del servicio, estas
carencias se resolvieron a través del planteamiento de estrategias enfocadas en la mejora del

direccionamiento estratégico de la empresa.

Una vez analizados estudios que abordan la implementacion de planes estratégicos en la
industria hotelera, se plantea los elementos necesarios para el desarrollo de la presenta
investigacion, mismos que se definen en las referencias teoricas.

2.2 Referencias Tedricas

En ese apartado se contemplan diferentes definiciones tedricas de los principales componentes

del tema en estudio.



2.2.1. Planeacién

La planeacidn es la determinacion de la toma de decisiones importantes como el establecimiento
de politicas y objetivos empresariales mediante la definicién de estrategias y métodos para
conseguir las metas propuestas por la organizacién (Kuri, 2018). Es decir, el proceso de
planeacién pretende establecer las acciones necesarias para direccionar a la empresa a alcanzar

los objetivos propuestos evitando riesgos financieros.

2.2.2. Estrategia

Kuri (2018) define a la estrategia como el proceso para designar recursos que ayuden a la
organizacion en el cumplimiento de objetivos tomando como referencia la mision, vision y
objetivos establecidos en la planificacion. Otra definicién sostiene que la estrategia es el
procedimiento mediante el cual se plantean métodos de control y mejora de un negocio (Sordo,
2021). Existen diversos tipos de estrategias, la Figura 1-2 detalla las principales:

Estrategia de integracion: Busca el control de proveedores,
distribuidores o competidores.

llustracion 1-2: Tipos de estrategias
Fuente: Diaz y Guerra (2019).

2.2.3. Plan estratégico

El plan estratégico es un documento que redacta el funcionamiento de la empresa a corto,
mediano y largo plazo, para ello se basa en proyecciones cualitativas y cuantitativas con el
proposito de determinar los paradigmas que la empresa debe seguir para alcanzar los objetivos
estratégicos e incrementar la rentabilidad (Torres, 2022). El plan estratégico se define como un
plan de actuacion que presenta de forma detallada los objetivos y estrategias de la empresa, el
cual se plasma en un documento donde se expone las decisiones que orientaran la gestion

empresarial (Segura, 2022).



La elaboracién de un plan estratégico contiene ciertos pasos, los cuales se detallan en la Figura
2-2.
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llustracion 2-2: Pasos para elaborar un plan estratégico
Fuente: Torres (2022).

El proposito del plan estratégico es trazar un mapa de la empresa que brinde las pautas para
alcanzar la vision y convertir los proyectos en acciones medibles y alcanzables (Segura, 2022). No
existe un formato a seguir para establecer el plan estratégico, sin embargo, los principales

componentes se exponen en la Figura 3-2.

| meodwden

Misién y Vision

llustracion 3-2: Componentes del plan estratégico
Fuente: Segura (2022).

2.2.3.1. Mision

Trenza (2021) define a la misidn de la empresa como el motivo o razén de ser de la misma y debe
responder a las siguientes preguntas



o ;Cudl es la razdn de ser de la empresa?

e ;Qué actividad realizas?

e Cuél es el producto o servicio que se oferta?
e ;Qué beneficio aporta el producto o servicio?
e ;Cuél es la ventaja competitiva?

e (Aquién se dirige el producto o servicio?

Es indispensable que la redaccion de la misién incluya el puablico al que se dirigen los productos

0 servicios, y sus caracteristicas diferenciadoras (Torres G. , 2022).

2.2.3.2. Vision

Torres (2022) define a la vision como los logros que la empresa proyecta alcanzar en el largo
plazo y como se quiere llegar al mismo, es posible modificar la vision de acuerdo con las
condiciones del mercado, siempre y cuando se conserven los valores y la mision que

incentivaron la creacién de la empresa.

Al establecer la vision se debe responder las siguientes preguntas:

e (Qué quieres lograr?
e ;Donde quieres estar en el futuro?
e (Aquién te vas adirigir?

e ;Cuanto quieres crecer?
Es importante que la mision y la visidn estén alineadas y ser coherentes entre si.
2.2.3.3. Valores
Son un conjunto de principios que regulan el codigo de conducta de la empresa, es decir, lo que

estas dispuesto y no dispuesto a hacer para conseguir los objetivos empresariales (Trenza, 2021). Para

establecer los valores que regiran la empresa se debe responder las siguientes interrogantes:

e ;Enqué creemos como empresa?
e ;Como queremos que nos vea la sociedad?

e ;Qué imagen queremos dar hacia nuestros clientes?



2.2.4. Andlisis externo

La empresa debe interactuar permanentemente con el entorno en el que se desenvuelve, las
condiciones externas a la empresa generan oportunidades y amenazas a las cuales hay que
responder, de ahi radica la importancia de definir el analisis externo (Arellano, 2019). Para realizar
el analisis externo, la herramienta mas utilizada es el analisis PESTAL, el cual se detalla en la

Figura 4-2.

r HJ‘I‘I. | _
E:%

“ Factor econémico: Estudio de politicas econémicas, demanda de productos,
y ‘t'!i competencia a nivel pais.

1

o R

llustracion 4-2: Analisis PESTAL
Fuente: Sainz (1993).

2.2.5. Andlisis del sector
Las cinco fuerzas de Porter se utilizan para encontrar las fortalezas y amenazas a fin de guiar la

correcta toma de decisiones para lograr la sostenibilidad en el tiempo la Figura 5-2 ilustra las

fuerzas de Porter que se explican a continuacion:
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Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos
aittanitas O Sustitutos

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

lustracion 5-2: Fuerzas de Porter
Fuente: Diccionario de Marketing (2016).

2.2.5.1. Poder de negociacion de los compradores

Los clientes pueden capturar valor al obligar a las empresas a bajar los precios, mejorar la
calidad de los productos o servicios, logrando que la competencia se enfrente afectando asi la
rentabilidad de la industria. Cuando hay pocos compradores los productos del sector se
estandarizan o no se diferencian entre si (Espinoza, 2020). Para minimizar los efectos negativos de

esta fuerza se pueden utilizar las siguientes estrategias.

3
Aumentar la inversion en marketing

llustracion 6-2: Estrategias para poder de negociacion de compradores
Fuente: The Power MBA (2021).
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2.2.5.2. Amenaza de nuevos competidores.

“Los nuevos entrantes en un sector introducen nuevas capacidades y deseo de adquirir
participacion de mercado, lo que ejerce presion sobre el precio, costo y la tasa de inversién
necesaria para competir” (Espinoza, 2020, p. 4). Las barreras de entrada constituyen una ventaja que
tienen establecidos las empresas que ya estan en la industria en comparacién con nuevas

empresas. Las estrategias que se utilizan para atenuar esta fuerza pueden ser:

Economias de escala para asegurar reduccion de costos
A\
Diferenciacion del producto

llustracion 7-2: Estrategias para nuevos competidores
Fuente: The Power MBA (2021).

2.2.5.3. Poder de negociacion de los proveedores

El conjunto organizado de varios proveedores representa una amenaza puesto que tienen el
poder de condicionar precios, tamafios de pedidos, plazos de entrega, formas de pago, estandar
de calidad, por ello, se debe evitar el tener un solo proveedor (1SO, 2020). Si el poder de
negociacion de los proveedores es alto se recomienda implementar alguna de las siguientes

estrategias:

Aumentar la cartera de proveedores

llustracion 8-2: Estrategias de poder de negociacion de los proveedores
Fuente: Diccionario de Marketing (2016).
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2.2.5.4. Amenaza de productos sustitutos

Un producto sustituto es un producto similar al que ofrece una determinada empresa o cumple la
misma funcién, cuando un producto tiene varios sustitutos representa una amenaza para la
empresa, puesto que el producto puede reemplazar con facilidad a la oferta de la empresa
(Espinoza, 2020). Para atenuar los efectos negativos de los sustitutos es necesario aplicar alguna de

las siguientes estrategias.

AN
Aumentar la inversion en marketing

llustracion 9-2: Estrategias para productos sustitutos
Fuente: The Power MBA (2021).

2.2.5.5. Rivalidad entre competidores

Al existir muchos competidores en una industria la rentabilidad de la misma baja, sobre todo
cuando los competidores son similares en tamafio y potencia entre las principales maneras de
competir estan: descuentos, lanzamientos de nuevos productos, campafias publicitarias, y
mejoramiento del servicio (Espinoza, 2020). Para disminuir los efectos negativos de esta fuerza se

puede implementar alguna de las siguientes estrategias.

3
Aumentar la inversion de marketing

llustracion 10-2: Estrategias para rivalidad entre competidores
Fuente: The Power MBA (2021).
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2.2.6. Stakeholders

Los stakeholders o grupos de interés son los diferentes publicos que se ven afectados o
beneficiados con la gestién de la empresa (Figueroa, 2019), entre los cuales se diferencian

interesados internos y externos, la Figura 11-2 detalla los tipos de stakeholders.

Publico interno
*Propietarios
*Directivos
* Trabajadores
«Proveedores
«Clientes

llustracion 11-2: Tipos de Stakeholders
Fuente: Figueroa (2019).

2.2.7. Andlisis interno

El andlisis interno contempla el estudio minucioso de los recursos y gestion interna de la
empresa, la herramienta que se utiliza para este analisis es la cadena de valor propuesta por
Michael Porter la cual se define como una herramienta estratégica de andlisis Util para
identificar las ventajas competitivas de la empresa frente al mercado (Gémez, 2017).

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
GESTION DE RECURSOS HUMANOS

DESARROLLO DE TECHNOLOGIA

ACTIVIDADES
DE SOPORTE

COMPRAS

LOGISTICA OPERACI LOGISTICA | MARKETING SERVICIOS
INTERNA OMES EXTERNA ¥ VENTAS POST
VENTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS
llustracion 12-2: Cadena de valor
Fuente: Goémez (2017).
La cadena de valor se conforma por tres elementos Porter, (1985, como se citdé en Junta de

Andalucia, 2019, p.p. 5-8) actividades primarias, actividades de apoyo y margen:
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e Actividades primarias: Todas las actividades que intervienen directamente en la
produccién de un producto o servicio, como el disefio, fabricacién, venta o asistencia en

postventa. Entre las actividades primarias estan:

e Logistica interna: Abarca los procesos de recepcidn, almacenamiento y
distribucion de materia prima.

e Operaciones: Constituyen las actividades relacionadas con la transformacion de
la materia prima en productos finales.

e Logistica externa: Contempla el almacenamiento y distribucion del producto
terminado.

e \entas y Marketing: Actividades relacionadas a la comercializacion, promocion
y entrega del producto, definicion de los canales de distribucion, publicidad y
venta.

e Postventa: Actividades de soporte posterior a la venta para asegurar la

construccién de relaciones a largo plazo con el cliente.

e Actividades de apoyo: Aquellas actividades quede soporte para las actividades primarias

mejorado su eficiencia, siendo estas:

¢ Infraestructura: Actividades de ayuda a todas las areas de la empresa.

e Investigacion, desarrollo y disefio: Actividades relacionadas a la mejora de cada
area de la empresa.

e Recursos Humanos: Actividades relacionadas a la incorporacion de nuevo
personal de todas las areas de la empresa y mejora de las condiciones del
personal existente.

e Abastecimiento: Actividades para proveer a la empresa de materia prima y

suministros.

e Margen: Es la diferencia que existe entre los costos de produccién y valor total ofrecido

por el mercado a cambio de un bien.

2.2.8. Mapa estratégico

El mapa estratégico permite visualizar la vision de los objetivos y acciones de la empresa y
facilita el control de cumplimiento de objetivos se puede reestructurar la estrategia en cualquier

situacion de crisis (Yépez, 2019). Es una herramienta de utilidad para el desarrollo del cuadro de
15



mando integral (CMI) que es la herramienta encargada de detectar y corregir las desviaciones de
la accion real frente a la proyeccion estratégica. EI mapa estratégico se compone por cuatro

perspectivas, las cuales se explican en la Figura 13-2.

lustracion 13-2: Mapa estratégico
Fuente: Yépez (2019).

2.2.9. Cuadro de mando integral

Es una herramienta de gestion que sirve para medir la situacion y evolucién de una empresa
desde una perspectiva general. EI CMI presenta una serie de indicadores numéricos y graficos
de control que ofrecen una vision general, objetiva y en tiempo real que ayuda a la toma de
decisiones de los directivos (Montafio, 2020). EI CMI contempla las cuatro dimensiones

establecidas en el mapa estratégico.

16



CUADRO DE MANDO INTEGRAL

PERSPECTIVA

OBJETIVO

INDICADOR

METAS

P

R

INICIATIVA O
PLANES DE
ACTUACION

Crecimiento

% aumento cuota

FINANCIERA | 9°°0%
- Mejora .
productividad Reduccién costes
Fidelizacion - % de crecimiento del
negocio con los clientes
CLIENTES actuales.
_ _ encuestas,
-Satisfaccion

- n® quejas clientes

PROCESOS

-Asegurar calidad
preducto/servicio
Mejorar
capacidad
respuesta

Indicadores para:
-PR.. De innovacian
-PR: operativos
-PR. Post-venta

Aumentar la
Formacian

- comunicacion
interna

lustracion 14-2: Ejemplo de CMI

Fuente: Alfonsores consultores (2020).

-Capacidad personal
-Capacidad 5. informacién
-Clima laboral: motivacién
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de la presente investigacion es mixto Otero (2018) afirma que este enfoque implica la
recoleccion e interpretacion de datos cualitativos y cuantitativos considerados por el
investigador, el cual aborda un proceso sistematico, empirico y critico de la investigacién que
puede fusionar la vision objetiva del enfoque cuantitativo con la vision subjetiva del enfoque

cualitativo (p. 19).

El presente trabajo de investigacion utilizara los enfoques cualitativos y cuantitativos, porque se
realizard la entrevista para obtener cualidades de la empresa y la recopilard datos numéricos

tanto a través de la aplicacion de encuestas.

3.2 Nivel de Investigacion

El alcance de la investigacion es descriptivo Hernandez, et al. (2014) sefialan que una
investigacion descriptiva “busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion” (p.92). En
este sentido, el estudio pretende describir la percepcion que tienen los clientes sobre el servicio

del hostal Génesis Hidalgo.

3.3 Disefio de investigacion

La investigacion puede seguir tres métodos, el deductivo, inductivo y analitico-sintético cada
uno se aplica de acuerdo con la informacion que se obtenga en el estudio. De esta manera el
método deductivo permite realizar un razonamiento general para obtener conclusiones

particulares.
El método analitico-sintético permite descomponer las variables que intervienen en el estudio

con la finalidad de analizarlo como un todo. EI método inductivo permite el estudio de casos

particulares para generar una conclusion que sirva como aporte a postulados universales.
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Bajo esta perspectiva, la presente investigacion sigue un método deductivo, ya que se parte de la
teoria general del plan estratégico para aplicarlo al caso particular del hostal Génesis Hidalgo.

3.3.1 Segun la manipulacién o no de la variable independiente

La presente investigacion es de tipo no experimental, Herndndez, et al. (2014) mencionan que la
investigacion no experimental es aquella en la que se estudian las variables dependiente e

independiente sin manipular su contexto para modificar los resultados.

El disefio del plan estratégico que se aplicara en el hostal Génesis Hidalgo se elabora a partir de
los resultados del contexto empresarial, sin modificar ninguno de los factores que intervienen en

el macro y microentorno.

3.3.2 Segun las intervenciones en el trabajo de campo

Disefio transversal: El disefio transversal realiza la recoleccion de datos primarios en un periodo
de tiempo a fin de identificar el cambio de las variables de acuerdo con las modificaciones que

se hagan en la experimentacién (Otero, 2018).

Longitudinal: El disefio longitudinal permite recolectar los datos en un momento determinado

del tiempo a fin de conocer la situacion en el momento de la investigacion (Otero, 2018).

El tipo de estudio que se aplica en la investigacién sigue el disefio transversal debido a que se
realiza encuestas a una determinada poblacion con el fin de obtener datos reales que sean

soporte del analisis para la propuesta de estrategias.

3.4 Tipo de estudio

La investigacion documental permite la recoleccion de datos secundarios a través de la revision
de literatura, es decir la revision de investigaciones anteriores que abordan las variables en
estudio, a fin de establecer la teoria que aporte en la investigacion (Hernandez, et al., 2014).

Por otro lado, la investigacion de campo permite recaudar informacion directamente de la

poblacion objeto de estudio. En el caso especifico de la presente investigacion, la informacién

secundaria se obtiene de la revision literaria.
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3.5 Poblacidn y planificacién, seleccién y célculo del tamafio de la muestra

La poblacion objeto de estudio se conforma por la poblacion del Distrito Metropolitano de
Quito, ya que los clientes del hostal Génesis Hidalgo, provienen en su mayoria del sector sur de
la ciudad. De acuerdo con proyecciones realizadas por el INEC en el afio 2020 en Quito habria
una poblacion econdmicamente activa de 996.054 habitantes. Se considera la PEA debido a que
es la poblacion que posee la capacidad de pago y mayoria de edad para ingresar a este tipo de
establecimientos.

La muestra es un subgrupo de la poblacion con caracteristicas similares, los resultados de la
muestra se pueden inferir para toda la poblacién, debido a que se establece a través de una

formula estadistica (Hernandez, et al., 2014).

La muestra se calcula a través de la formula para calcular muestras de poblaciones infinitas,
debido a que la poblacion es mayor a 100.000 elementos. Para el célculo de la muestra

intervinieron los siguientes elementos:

n = Tamafio de muestra buscado

N = Tamafio de la poblacion

Z = Nivel de Confianza (95%; z = 1,96)

e = Error de estimacion maximo aceptado (5%)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (0,50)

q = (1 — p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (0,50)

Aplicacion de la formula para una poblacién infinita.

ZGxp*q
n=—-:;—
e
_ (1,96)2 % (0,5) * (0,5)
- (0,05)2

n = 384 personas a encuestar

Para la aplicacion de la parte cualitativa se realizaron entrevistas a la propietaria y un trabajador

del hostal a fin de obtener respuestas que permitan elaborar la triangulacion de los resultados.
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3.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

El enfogue cuantitativo utiliza como instrumento el cuestionario Hernandez, et al. (2014) definen
el cuestionario como una guia estructurada compuesta por preguntas que miden las variables en
estudio.

El instrumento para medir la parte cualitativa es la entrevista Hernandez, et al. (2014) afirman
que la entrevista es un dialogo estructurado entre dos personas, el entrevistado y entrevistador.
Para ello se elabord una guia estructurada con preguntas que miden las variables en estudio.
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CAPITULO IV
4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez aplicadas las encuestas y entrevistas determinadas para el estudio, se procedid a

recopilar los resultados, los mismos que arrojaron las siguientes interpretaciones:

4.1. Resultados de la encuesta:

@ Masculino
@ Femenino
LGETI

lustracion 1-4: Pregunta 1. ;Cudl es su género?
Elaborado por: Masache, L. (2022).

Andlisis: En esta pregunta se puede identificar que la mayor parte de encuestados son hombres

con un 55,6%. También existe un 33.3% de mujeres y una parte minoritaria correspondiente a la
poblacion LGBTI del 11,1%

(11.1%)

o
26 27 28 29 30 29 45

lustracion 2-4: Pregunta 2. ;Qué edad tiene?
Elaborado por: Masache, L. (2022).

Analisis: La mayor parte de encuestados estan entre los 28 a 29 afios, siendo un 44.4%
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@ Norie
@ Centro

@ Sur
@ Valle de los Chillos
@ Valle de Cumbaya

llustracion 3-4: Pregunta 3. ;En qué sector de la ciudad de Quito vive?
Elaborado por: Masache, L. (2022).

Analisis: El 77,8% de los encuestados viven en el sur de la ciudad de Quito.

@ Redes sociales
@ Referencias de amigos/as
@ Sitios web

llustracion 4-4: Pregunta 4. ;Cuél es el medio que utiliza para encontrar un

hostal?
Elaborado por: Masache, L. (2022).

Analisis: Si bien la mayor parte es por referencias de amigos con un 44,4%, los medios
digitales alcanzan un 55,5% con un 22,2% en redes sociales, y un 33.3% por busqueda de sitios

web.

1T M2 P W4 NS

bbb

Precio Instalaciones Servicio Ubicacion Extras (Internet, TV,
Yacuzzi)

llustracion 5-4: Pregunta 5. Valorar los parametros que prefiere para visitar un hostal.

Siendo el valor minimo de 1y el méximo de 5
Elaborado por: Masache, L. (2022).

Andlisis: Se destaca que entre las preferencias de parametros para elegir un hostal consta el

servicio, la ubicacioén y el precio.
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® 1vezalafo

® 1vezal mes

® 1veces alasemana
@ 2 veces a la semana
@ Ninguna

llustracion 6-4: Pregunta 6. ;Con que frecuencia visitas un hostal en el sur de
Quito?
Elaborado por: Masache, L. (2022).

Analisis: La frecuencia de uso de los servicios de un hostal esta entre un 55,6% de recurrencia

de una vez por mes.

® Si
@ Mo

llustracion 7-4: Pregunta 7 ¢ Ha visitado hostales del sur de Quito?
Elaborado por: Masache, L. (2022).

Andlisis: La totalidad encuestados habian realizado al menos una visita algun hostal del sur de
Quito.

@ sSi
@& No

llustracion 8-4: Pregunta 8. ;Conoce el hostal Génesis Hidalgo?
Elaborado por: Masache, L. (2022).

Andlisis: EI 88,9% manifesté no conocer el hostal Génesis Hidalgo, complementado con un
11,1% que indico si conocer.

24



4.2. Resultado de la aplicacién de entrevistas:

Para usted ¢ Cual es el valor agregado que ofrece el hostal Génesis Hidalgo?

e Lacomodidad, que puede sentirse en casa que va de la mano con la privacidad

e Ofreciendo servicio de calidad a un costo accesible.
¢ Cuél es la caracteristica que diferencia a hostal Génesis Hidalgo de la competencia?
o El excelente servicio que va con el buen trato
e Lacaracteristica es la atencion personalizada, porque todos ofrecen los mismos
servicios, esa es la diferencia de los demas hostales.

¢ Cuél es su principal competidor?

e Hostal Venus

e Yo no le llamaria competidor, yo ofrezco un servicio de calidad.

Sefale tres aspectos que usted considere son fortalezas del hostal Génesis Hidalgo

¢ Higiene, Atencion al cliente y Costos accesibles

o Respeto y amabilidad a los clientes, orden y limpieza. Tranquilidad y seguridad
Sefiale tres aspectos que usted considere son debilidades del hostal Génesis Hidalgo
e Competencia, No existe una buena remuneracion hacia empleados y falta de
comunicacién con empleados
¢ No considero debilidades ya que a todo obstaculo se puede superar.

Sefiale tres aspectos que usted considere afectaron las ventas del hostal Génesis Hidalgo

e Lapandemia, La nueva competencia, la movilidad de lugar

e Lapandemia fue una de las principales causas que afectaron a nivel mundial
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Sefiale tres aspectos que usted considere ayudan a incrementar las ventas del hostal Génesis

Hidalgo

e Atencion confortable, organizacion e incentivos econémicos hacia empleados

e Laempatia con los clientes, la cordialidad, la comodidad, la limpieza en general

¢ Podria sefialar la situacion financiera (ingresos) del hostal Génesis Hidalgo en los Gltimos

cinco afos?
o Estable
e Dentro de la relacion de ingresos esta en los parametros normales y de igual manera en
los egresos.

¢ El hostal Génesis Hidalgo cuenta con un plan estratégico actual?

e No

e No conozco

¢Conoce usted la mision, vision y valores del hostal Génesis Hidalgo?

e §j

e Nosé

¢Qué estrategias utiliza el hostal Génesis Hidalgo para su funcionamiento?

e Desconozco

e El buen servicio al cliente, empatizar con los mismos

¢Como mide usted la eficiencia de las estrategias utilizadas en el hostal Génesis Hidalgo?

e En la ganancia diaria

e Con larespuesta anterior aseguro el regreso del cliente.

¢Ha utilizado el Cuadro de Mando Integral para medir resultados de estrategias?

e No
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e No
Los resultados expuestos tanto de encuestas a potenciales clientes, asi como la entrevista

aplicada a los duefios del hostal, permitieron identificar varios elementos fundamentales para la
elaboracion de la propuesta de plan estratégico para el hostal Génesis Hidalgo.

27



CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1 Propuesta

En este apartado se expone el plan estratégico sugerido para el hostal Génesis Hidalgo en el
periodo 2022-2026 a fin de posicionar al hostal entre los mejores del sur de Quito, para la
elaboracion del plan se toma en cuenta los resultados obtenidos en el analisis de la informacion

primaria y secundaria.

5.1.1. Introduccién

Hostal Génesis Hidalgo se encuentra ubicada en la provincia de Pichincha, cantén Quito,
parroquia Guamani, barrio La Victoria a una cuadra de la escuela Riobamba; la empresa de
servicios se dedica a los servicios de alojamiento por tiempo corto, existen habitaciones
sencillas las cuales se conforman por: una cama con sabanas, toallas, articulos de higiene y
bebidas, ademas se ofrecen servicios complementarios como internet, television por cable, agua

caliente, parqueadero, etc.

llustracion 1-5: Habitacion Génesis Hidalgo
Elaborado por: Masache, L. (2022).

La infraestructura del hostal est4 en condiciones éptimas, el disefio interior de las habitaciones e
instalaciones de Geénesis Hidalgo es moderno y acogedor, el espacio es amplio y los muebles de
cada habitacion son nuevos. El hostal cuenta con cuatro empleados dentro de ellos, la duefia del
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hostal y su esposo, los cuales laboran en el area de recepcionista, ademas hay dos empleados

externos, los cuales ocupan el puesto de camareras.

y

llustracion 2-5: Fachada hostal Génesis Hidalgo

Elaborado por: Masache, L. (2022).
La propietaria del hostal es la Sra. Elba Beatriz Hinojoza Erazo, el hostal se encuentra
registrado en el Servicio de Rentas Internas (SRI) bajo RUC: 0201208006001. Las
declaraciones realizadas en el SRI evidencian que en el afio 2020 las ventas brutas anuales
ascendieron a $12.000. la estructura organizacional del hostal es sencilla, el organigrama que

maneja la empresa es el siguiente:

Propietaria

Camareras Recepcionistas

llustracion 3-5: Organigrama hostal Génesis Hidalgo
Elaborado por: Masache, L. (2022).

5.2.  Plan estratégico

En este apartado se expone la propuesta de plan estratégico que se pretende implementar en el
hostal Génesis Hidalgo a partir de los resultados hallados a través de las encuestas y entrevistas.
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5.2.1. Mision

El hostal Génesis Hidalgo no cuenta con una mision establecida, ni socializada al personal que

forma parte del establecimiento.

5.2.2. Vision

El hostal Génesis Hidalgo no cuenta con una vision establecida, ni socializada al personal que
forma parte del establecimiento.

5.2.3. Valores

El hostal Génesis Hidalgo no cuenta con una politica de valores que guien la gestién del
establecimiento, por lo cual, el personal que forma parte del establecimiento no conoce los

valores a los que se rigen.

5.2.4. Analisis externo

5.2.4.1. Factor politico

El Ecuador actualmente se encuentra afrontando diversos tipos de problematicas politicas,
debido principalmente a la deteriorada gobernabilidad entre los poderes ejecutivo y legislativo.
De manera local la alcaldia de la ciudad de Quito también sufri6 el cambio de su alcalde por
destitucién. Estos aspectos afectan un normal desarrollo de las actividades productivas del pais.
En contraste, este afio se llevd a cabo la vacunacién contra el COVID 19, lo que permitié que se
vuelva a retomar las actividades académicas, laborales y sociales paulatinamente desde el

primer trimestre del afio.

5.2.4.2. Factor econémico

El aspecto econdmico del Ecuador ha sufrido graves conflictos como la paralizacion de la
ciudad de Quito, debido a las manifestaciones indigenas, con una medida de hecho que implicd
un cierre de 18 dias de las actividades productivas de la ciudad. Entre las actividades de
regulacién econémica que se modificaron recientemente, consta la creacion de EI Régimen

Simplificado para Emprendedores y Negocios Populares (RIMPE) que es el nuevo régimen
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aplicable en Ecuador desde el 2022 que reemplaza al Régimen Impositivo Simplificado (RISE)
y al Régimen de Microempresas.

5.2.4.3. Factor social

En este ambito se puede mencionar que en este afio 2022, se pudieron iniciar con las reuniones
sociales y los eventos: conciertos, espectaculos deportivos, académicos, culturales, de
entretenimiento entre otros, lo que ha facilitado que varios comercios se vuelvan a reactivar y

que la poblacion vuelva a la normalidad de sus actividades.

5.2.4.4. Factor tecnolégico

La tecnologia tuvo desde la pandemia un salto importante en el Ecuador y en la ciudad de
Quito, debido al incremento de uso de aplicaciones para todo tipo de servicios de entrega a
domicilio, de educacion virtual, teletrabajo, entre otros. Concibiéndose un mayor uso de las

redes sociales y dispositivos electronico como Smartphone.

5.2.4.5. Factor ambiental

La contaminacion ambiental de la ciudad de Quito es una de las problematicas que se han
tratado en los Gltimos afios, debido al crecimiento poblacional de la ciudad, existen problemas
ambientales como el incremento del parque automotor que genera grandes cantidades de CO2 y

gue efectivamente afectan a los ciudadanos.

5.2.4.6. Factor legal

El Hostal Génesis Hidalgo esta considerada como una persona natural, cuya razén social esta a
nombre de la sefiora Hinojoza Erazo Elba Beatriz, de acuerdo con SRI en linea (2022) consta con
el CIIU 1551002.

Actividades de alojamiento y de servicio de comidas. Esta seccion incluye: el alojamiento
temporal para visitantes y otros viajeros, abastecimiento de comidas, bebidas para su consumo
inmediato. El nimero y tipo de servicios suplementarios por esta seccién pueden variar

extensamente.

Bajo este contexto la parte legal de la Constitucion del Ecuador establece el cumplimiento de las

regulaciones del GAD de Quito, debiendo tener al dia las obligaciones de patente municipal,
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Licencia Unica de Actividades Econdémicas (LUAE) y permiso de funcionamiento de bomberos.
Asi como las correspondientes al Servicio de Rentas Internas SRI, Ministerio de Relaciones
Laborales MRL y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS.

5.2.5. Analisis del sector

5.2.5.1. Poder de negociacion de los compradores

Los clientes del hostal Génesis Hidalgo no constituyen una amenaza debido a que no estan
organizados, por lo cual, los propietarios y gerentes de la industria son quienes establecen los
precios y politicas de calidad que ofrecen a los clientes que visitan el establecimiento.

5.2.5.2. Amenaza de nuevos competidores

La industria hotelera ha incrementado en los Gltimos afios, de manera que constituye una
amenaza importante para el sector, las barreras de entrada a la industria son muy fragiles, por lo
cual, los propietarios de este tipo de negocios deben innovar y mejorar el servicio que ofrecen a
los clientes a fin de precautelar la participacion de mercado que tienen actualmente.

5.2.5.3. Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores de la industria hotelera no se encuentran organizados, por lo cual no
constituyen una amenaza para el hostal Génesis Hidalgo, de manera que son los propietarios o
gerentes quienes escogen a los proveedores bajo un anélisis de precios, calidad y disposicion

para cubrir las exigencias de cada hostal.

5.2.5.4. Amenaza de productos sustitutos

Los servicios sustitutos del hostal Génesis Hidalgo se conforman por los hoteles y moteles que
brindan un servicio similar al del establecimiento en estudio, las tarifas, servicios
complementarios e infraestructura son los factores diferenciadores de cada uno de los hostales,
hoteles y moteles que conforman el sector dedicado a prestar servicios de alojamiento.

5.2.5.5. Rivalidad entre competidores

Como se pudo evidenciar en las fuerzas anteriores, la competencia es una amenaza para el
hostal Génesis Hidalgo debido a que cada establecimiento maneja estrategias de marketing
diferentes, a las cuales se debe responder con el objetivo de conservar e incrementar la cuota de

mercado del hostal.

5.2.6. Stakeholders
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El hostal Génesis Hidalgo se relaciona con varios publicos de interés a fin de mantener
relaciones comerciales rentables, se describen los principales pablicos con los que se relacionan

actualmente.

5.2.6.1. Clientes

Los clientes del hostal Génesis Hidalgo se conforman por hombres y mujeres de entre 25y 35
afios que tienen su residencia en el Sur de Quito, con quienes han establecido una relacion de
lealtad debido a la calidad de servicio que brindan los trabajadores del hostal, el nivel de precios
y la infraestructura adecuada de las instalaciones del negocio.

Los clientes en su mayoria son fijos, sin embargo, es evidente la necesidad de atraer clientes

nuevos para incrementar el nivel de ingresos anuales del hostal.

5.2.6.2. Proveedores

La propietaria del hostal Génesis Hidalgo cuenta con una cartera de proveedores amplia y fija,
los cuales han sido elegidos por la evaluacion de factores tales como la entrega de suministros a
tiempo, nivel de precios, calidad de insumos, formas de pago y facilidades de crédito. En caso
de que un proveedor no pueda atender los pedidos del hostal, la propietaria contacta a otro de

los proveedores establecidos en la lista.

La relacién proveedor-hostal es buna, hasta el momento no ha existido problemas de

desabastecimiento de insumos por parte de los proveedores.

5.2.6.3. Competencia

El hostal Génesis Hidalgo se encuentra en un sector donde prevalece la existencia de
competidores, los cuales tienen capacidades financieras y de marketing similares a las del
hostal. El precio de todos los hostales del sector es el mismo, ademas, la publicidad que

manejan es empirica, pues se guian del marketing boca a boca.

Es importante mantener una buena relacion con la competencia a fin de implementar estrategias
de marketing que no afecten a los competidores, sino mas bien permitan atraer clientes nuevos
gue se interesen por el valor agregado que el hostal implemente.

5.2.7. Andlisis interno
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5.2.7.1. Administracién y gerencia

La administracion del Hostal Génesis Hidalgo esta a cargo de su propietaria la sefiora Hinojoza
Erazo Elba Beatriz, quien se encarga del desempefio de las actividades y cuenta con el apoyo de
sus empleadas de recepcion y camareras. Su comunicacién es horizontal, lo que quiere decir que

entre la gerente y los empleados pueden hablar directamente.

El liderazgo debe ser asertivo con las empleadas, debido a que bajo su responsabilidad esté el

brindar un excelente servicio que permita fidelizar a los clientes que visiten el hostal.

5.2.7.2. Marketing y ventas

El marketing que ha desarrollado el hostal Génesis Hidalgo es principalmente enfocado en la
imagen externa e interna de sus instalaciones y se consideran sus ventas provienen
fundamentalmente de las recomendaciones de usuarios satisfechos con el servicio recibido
durante su estancia en el hostal. La afectacion en las ventas puede estar directamente
relacionada con falta de promocion por medios digitales, que permita captar nuevos clientes.

5.2.7.3. Infraestructura, logistica y operaciones

La infraestructura del hostal Génesis Hidalgo consta de 5 habitaciones completamente
equipadas con camas, servicios de alimentacion, higiene, internet, televisor, parqueadero al
interior de las instalaciones. En la recepcion se brinda la informacion correspondiente sobre el
precio, y caracteristicas de las habitaciones, tiempo maximo de estadia, bebidas y alimentacion
de que dispone, entrega de llaves de habitacion y registro. Las camareras se encargan de realizar
la limpieza de las habitaciones una vez que los usuarios han desocupado la misma y también de

mantener equipado con los insumos de higiene necesarios para cada habitacion.

5.2.7.4. Desempefio financiero

A criterio de los duefios, el desempefio financiero ha permitido mantener estabilidad y si bien el
afio 2021 hubo una reduccién significativa, no se ha dejado de cumplir con las obligaciones
hacia los empleados, con el pago de impuestos y con los gastos correspondientes para brindar

un servicio de calidad.

5.2.7.5. Recursos humanos

Actualmente el hostal cuenta con el siguiente personal:

e Administradora: Propietaria, encargada de las funciones administrativas del hostal.
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o Recepcionistas: Empleadas, responsables de la primera atencion al cliente y brindar
toda la informacidn correspondiente a los servicios.

e Camareras: empleadas, encargadas de la limpieza de las habitaciones.
5.3.  Propuesta de mejora
5.3.1. Matriz FODA

Una vez analizada la situacion actual del hostal Génesis Hidalgo se procede a identificar las

fortalezas, debilidades oportunidades y amenazas de este.
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Tabla 1-5: Matriz FODA del Hostal Génesis Hidalgo

1. Experiencia de 11 afios de atencion L
. . 1. Falta de comunicacion con
2. Instalaciones propias y con buena
) ] empleados
infraestructura en el sur de Quito .
. 2. Falta de plan estratégico
3. Costos accesibles

EXTERNO
ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
1. Incremento de clientes debido a la alta ] . o . Utilizar un plan estratégico para
. . Difundir la experiencia de 11 afios en . .
densidad poblacional del sector o o lograr el incremento de clientes,
o ) servicios de alojamiento para lograr )
2. Posicionamiento en el sector aprovechando la alta densidad

posicionar el hostal .
poblacional del sector

ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
1. Mucha difusién de otros hostales por
medios digitales. Promover el uso de marketing digital Comunicar a los empleados la
2. Ampliacion de habitaciones de la promocionando la buena diferenciacion del hostal respecto a la
competencia. infraestructura del hostal competencia.

Realizado por: Masache, L. (2022).

5.3.2. Propuesta de Valor.

El hostal Génesis Hidalgo ofrece un servicio profesional, personalizado y de atencion
permanente en alojamiento temporal en el sur de la ciudad de Quito, que incluye
confortabilidad, seguridad y economia.

5.3.2.1. Mision

Entregar servicio de alojamiento temporal personalizado, de calidad y econdémico en el sur de

Quito, que permitan una grata experiencia al usuario.

5.3.2.2. Visién

Ser considerado al 2026, entre los 10 mejores servicios de alojamiento temporal del sur de la
ciudad de Quito.
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5.3.2.3. Valores

o Respeto: para clientes, empleados y duefios del hostal Génesis Hidalgo.

e Amabilidad: antes, durante y después del servicio de alojamiento temporal.

e Honestidad: cobro de precio justo y cumplimiento del servicio ofertado a cada uno de
los clientes.

5.3.2.4. Objetivos de la propuesta

Lograr un efectivo plan estratégico que permita la captacion constante de clientes para el hostal
Génesis Hidalgo.

Perspectiva Financiera

Incrementar un 30% el volumen de ventas del anterior y procurar el mantenimiento de

crecimiento minimo de un 10% anual afio tras afio.

Objetivos para la perspectiva de los clientes

Cumplir con estandares de higiene y calidad de servicio, conservando valores accesibles de

pago por el alojamiento temporal.

Objetivos para la perspectiva de los procesos internos

Establecer claramente los procesos de ejecucién de actividades de administradora, recepcionista
y camareras. Con el crecimiento de clientes serd necesaria la inclusién de guardia de seguridad,
a quien también se deberé entregar la forma de aplicacion de sus actividades.

Objetivos para la perspectiva de aprendizaje y desarrollo

Tomar formacion relacionada con la atencion al cliente y los servicios complementarios al

alojamiento, como por ejemplo el manejo, preparacion y conservacion de alimentos y bebidas.
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5.3.2.5. Estrategias

Producto

Promover el cuidado ambiental procurando el reciclaje y la higiene en todas las instalaciones
del hostal

Precio

Identificar promociones o0 descuentos por lapsos mas extensos de alojamiento y también valores

diferenciados por dias de la semana con menos afluencia de usuarios.

Plaza

Implementar un nuevo piso que incluya tres habitaciones méas en el hostal

Promocion

Incrementar el nivel de ventas electronicas del hostal Génesis Hidalgo en un 30% para el afio

2023, a través de la difusidn de publicidad en redes sociales y mediante sitio web.
5.3.2.6. Plan de implementacion
Los objetivos planteados permiten el establecimiento de estrategias que dan paso a la

elaboracion del plan de accion que describe el cumplimiento del plan estratégico que se

implementard en el hostal Génesis Hidalgo.
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Tabla 2-5: Plan de implementacion del Hostal Génesis Hidalgo

Objetivo Estrategia Actividad Tiempo de ejecucion Costo

Promover el uso de instalaciones Posicionar la imagen del hostal Colocar 5 mensajes de cuidado ambiental en las

confortables, con cuidado Génesis Hidalgo relacionandolo habitaciones del Hostal

ambiental procurando el reciclaje y con higiene, cuidado del medio Difundir en 1000 flyres la confortabilidad e 1 meses $150,00

la higiene en todas las instalaciones ambiente y ademas instalaciones higiene de las habitaciones del hostal

del hostal confortables

Identificar promociones 0 Establecer parametros de costos de  Promocionar el uso de lapsos de 12 horas en el

descuentos por lapsos mas extensos las habitaciones de acuerdo con el hostal por un valor diferenciado menor a los

de alojamiento y también valores uso (por tiempo de alojamiento) y  $12.

diferenciados por dias de la semana por dias de menor recurrencia de Realizar un descuento por uso de habitacion de 1 mes $50,00

con menos afluencia de usuarios. usuarios lunes a jueves

Implementar un nuevo piso que Crear un fondo de ahorro que Abrir una cuenta de ahorros, que sera exclusiva

incluya tres habitaciones mas en el permita la capitalizacion de para la construccion de un nuevo piso, con un

hostal. recursos para poder realizar la monto mensual de $416,66 48 meses $20000,00
construccion de un piso con tres
habitaciones.

Incrementar el nivel de ventas Generar un plan de marketing Disefiar el sitio web mediante la plataforma

electronicas del hostal Génesis digital para el hostal, el que debe gratuita de Wix. Incluir las imagenes y resefias

Hidalgo en un 30% para el afio incluir como minimo la creacion de  del hostal.

2023, a través de la difusion de su sitio web y de una fan page en Creacion de fan page y perfil en Facebook e 1 mes $200,00

publicidad en redes sociales y
mediante sitio web.

Facebook e Instagram.

Instagram.

Elaborado por: Masache, L. (2022).
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El presente plan de implementacion mostrado en la Tabla 2, sefiala una hoja de ruta sobre los
objetivos, estrategias, actividades, tiempo de ejecucion estimado y presupuesto referencial para

poner en marcha el plan.

Por supuesto, el plan de accion debe ser aprobado por los propietarios y comprometerse a cubrir

los valores para cada una de las actividades planteadas.

5.3.2.7. Mapa estratégico

El mapa estratégico se compone de las cuatro perspectivas sefialadas en la teoria, la Tabla 3
define los objetivos que se pretenden conseguir para cada perspectiva.

5.3.2.8. Cuadro de mando integral

Se presenta la estructura del CMI a fin de facilitar el control del cumplimiento de metas y

objetivos del hostal.

Tabla 3-5: Cuadro de mando Integral del hostal Génesis Hidalgo

Cuadro de mando Integral

Perspectivas Objetivo Indicador Metas Iniciativa o p!anes de
P actuacion
Aumentar la cantidad de % de incremento de  30% a 2023 Plan de marketing digital

ventas anuales.

ventas por afio

Fan page >

Financiera Mantener una Mercadeo y 1000 seguidores
sostenibilidad de publicidad
ingresos.
Lograr un nivel 6ptimo  NOmero de veces >5alafio Plan de seguimiento en la
Clientes de sat_isfacci()n y que los usuarios recurrenc_ia de visitas de
recurrencia  de  los regresan los usuarios.
clientes
Orientar a la higiene, Encuesta de 1 encuesta por Levantamiento de
uso responsable de satisfaccion. cliente procesos de actividades
Procesos desechos y por funcion
confortabilidad en las Cantidad de
habitaciones material reciclado. 5 kg por mes
Comunicar Encuesta de Calificacion de Capacitaciones sobre
RRHH: apropigidamente el satisfaccion at'_encién al desarrollo personal.
Aprendizaje y mensaje de respeto y cliente,
L cordialidad entre valorada  con
crecimiento . .
clientes, empleados y minimo de 7/10

administracion.

Elaborado por: Masache, L. (2022)

En el cuadro de mando integral es una herramienta muy Util para dar seguimiento al avance y

cumplimiento de los objetivos, esto permite al administrador ir marcando los resultados

obtenidos para tomar las acciones correctivas de ser necesarias.

40



CONCLUSIONES

Se realizé el diagnéstico del Hostal Geénesis Hidalgo encontrando entre los aspectos mas
relevantes, que se encuentra ubicado en una zona de facil acceso y en un sector de alta densidad
poblacional, que construccion e instalaciones con capacidad para servicios de alojamiento de
hasta 5 habitaciones, son propios, asi también en contraste se pudo evidenciar que existe escasa
informacion por medios digitales sobre el servicio que se oferta y en si sobre el hostal. Su

estructura organizacional consta de administradora, recepcionista y camareras.

Se logré realizar una propuesta de plan estratégico en el que se abordaron aspectos como
mision, vision, valores, la deteccion del publico objetivo que estaria en los jovenes hombres y
mujeres de entre 25 y 35 afios que tienen su residencia en el Sur de Quito. Se propusieron
objetivos estratégicos relacionados con las perspectivas financiera, con un incremento del 30%
al afio 2023, perspectivas del cliente, cumpliendo con estandares de higiene y calidad de
atencion, perspectiva de procesos internos, con la generacion de procesos por cargo y

finalmente por la perspectiva de aprendizaje y desarrollo, mediante la capacitacion del personal.
Se desarrollé el cuadro de mando integral con los pardmetros e indicadores que incluirian un

plan de marketing, seguimiento de recurrencia de los clientes, levantamiento de procesos por

cargo, y capacitaciones en atencion al cliente para el personal del hostal Génesis Hidalgo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la aplicacién del plan estratégico desarrollado y cumplir con las actividades
prevista en el mismo. El hostal Génesis Hidalgo debe aprovechar su infraestructura y realizar la

promocion digital de la misma a fin de garantizar una sostenibilidad de clientes en el tiempo.
Se recomienda a la administracion del Hostal Génesis Hidalgo orientar sus esfuerzos hacia la

promocion, difusion y posicionamiento de la empresa, que permitan obtener una mayor cantidad

de ingresos en el siguiente afio y que estas puedan seguir incrementandose afio tras afio.
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ANEXOS

ANEXO A: CARTA DE AUSPICIO

Reciba un cordial y atento saludo de la PROPIETARIA DEL HOSTAL GENESIS
HIDALGO Por medio de la presente les informamos que la seforita LAURA
MARCELA MASACHE CABRERA, con C.| 175015247-0, estudiante de la
carrera de Finanzas, ha sido ACEPTADA para que pueda realizar su Proyecto
de Investigacion en base a la informacion que gira entorno a mi Hostal.

Particular que comunico para fines pertinentes.

Atentamente, -

Sra. Elba Beatriz Hinojoza Erazo
C.1. 0201208006
PROPIETARIA



ANEXO B: RUC HOSTAL GENESIS HIDALGO

. ¥ REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES m
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NUMERO RUC: 0201208006001
APELLIDOS Y NOMBRES: HINOJOZA ERAZO ELBA BEATRIZ

NOMBRE COMERCIAL: HOSTAL GENESIS MIDALGO

CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS OBUGADO LLEVAR CONTABILIDAD: MO
CALIFICACION ARTESANAL NUMERO:

FEC. NACIMIENTO: 28031970 FEC. ACTUALIZACION: 18092020
FEC. INICIO ACTIVIDADES: 22/0772010 FEC SUSFENSION DEFWITIVA

FEC. INSCRIPCION: 221012010 FEC REMGCIO ACTVIDADES.
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ANEXO C: FORMATO ENCUESTA APLICADA

Encuesta para los clientes de hostales

Ohjetivo: Conocer la perspectiva de bos clientes que visitan hostales en el sur de Quito para determinar las

cstrategias necesarias a implementar en ¢l plan estratégico del hbostal Geénesis Hidalgo.

1. ;Cualcs su genero?
Masculino ()
Femenino ()
LGBTI{__ )

2. Qué cdad tiene?

3. ;Enqueé sector de la ciudad de Quito vive?
Morte de Quita )
Centro de Quito ()
Sur de Quito ()
Valle de bos Chillos ()
Valle de Cumbaya ()
4. Cual es el medio que utiliza para encontrar un hostal?
Redes sociales ()
Referencias amigosas | )
Pagina web ()
5. Valorar bos parametros que prefiere para wvisitar un hostal.  Siendo el valor minimo de 1 v el

maximo de 5

items 1 2| A 4 5

Precio

Instalaciones

Servicio

Ubcacion

Extras ( Internct, TV, jacurzi)

6. ;Con que frecuencia visitas un hostal en el sur de Quito?
1weralafio(_ )
lveralmes(__ )
1l vezalascmana(__ )
2 wveces alasemana(_ )
Ninguna {___ )
7. ;Ha wvisitado hostales del sur de Quita?
Si0_ ) No{__ )
8. Conoce el hostal Génesis Hidalgo?
Sic_ ) No{__)



ANEXO D: FORMATO ENTREVISTAAPLICADA

Entrevista para propictaria y trabajadores del hostal Génesis Hidalgo

Objetivo: Conocer la perspectiva del equipo de trabajo del hostal Génesis Hidalgo sobre ¢l mancjo y
dircccionamiento estratégico del hostal.

1. Para usted ;Cual es ¢l valor agregado que ofrece el hostal Génesis Hidalgo?

2. ;Cual es la caracteristica que diferencia a hostal Génesis Hidalgo de la competencia?

3. ;Cual es su pnincipal competidor?

4. Scialc tres aspectos que usted considere son fortalezas del hostal Génesis Hidalgo

5. Sciale tres aspectos que usted considere son debilidades del hostal Génesis Hidalgo

6. Sciiale tres aspectos que usted considere afectaron las ventas del hostal Génesis Hidalgo

7. Sciale tres aspectos que usted considere ayudan a incrementar las ventas del hostal Génesis
Hidalgo

8. Podria schalar la situacion financicra (ingresos) del hostal Génesis Hidalgo en los altimos cinco
anos?

9.  (El hostal Génesis Hidalgo cuenta con un plan estratégico actual?

10. ;Conoce usted la mision, vision y valores del hostal Génesis Hidalgo?

11. ;Qué cstrategias utiliza ¢l hostal Génesis Hidalgo para su funcionamicnto?

12, ;Como mide usted la cficiencia de las estrateguas utilizadas en ¢l hostal Génesis Hidalgo?

13. ;Ha utilizado ¢l Cuadro de Mando Integral para medir resultados de estrategias?




ANEXO E: INSTALACIONES HOSTAL GENESIS HIDALGO
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