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RESUMEN  

 

En el presente plan estratégico aplicado a empresas hoteleras; caso práctico Hotel 

Calle Angosta de la ciudad de Cuenca 2017 – 2018, se analiza la situación interna 

y externa en la cual se desarrolla el Hotel, además se desarrolla la filosofía 

empresarial y se determinan problemas y soluciones mediante la aplicación de 

estrategias de rentabilidad. 

 

Para la realización del presente plan estratégico se utiliza la metodología cualitativa, 

por lo que se analiza fuentes bibliográficas que permiten desarrollar el proyecto de 

intervención; además, se obtienen varios referentes teóricos sobre la planificación 

estratégica, etapas, beneficios e importancia. Así mismo se diagnostica y evalúa la 

organización del Hotel mediante las fuentes bibliográficas, la aplicación de 

entrevistas y salidas de campo.  

 

De acuerdo al estudio, se desarrolla la filosofía empresarial y posibles soluciones 

las mismas que se recomienda implementarlas mediante estrategias de rentabilidad 

para mejorar y maximizar las ganancias e incrementar los beneficios del 

establecimiento. 
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ABSTRACT  

 
The present strategic plan applied to hotel companies; in this case the Calle Angosta 

Hotel in the city of Cuenca 2017 - 2018, it plans to analyze the internal and external 

situation of the city and the Calle Angosta Hotel. Also, to develop the business 

philosophy and to establish the profitability strategies.   

 

To carry out this strategic plan, the qualitative methodology is used, which, through 

the bibliographic review, it allows to make both an external and an internal analysis 

of the Hotel; In addition, several theoretical references are obtained on strategic 

planning, stages, benefits and the importance. It is also possible to diagnose the 

organization and evaluate its current situation in this way through the application of 

interviews and field trips.  

 

According to the study, the business philosophy and profitability strategies are 

developed to improve and maximize profits and increase the profits of the 

establishment. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: PLAN, STRATEGIC, HOTEL, CALLE ANGOSTA, CUENCA. 
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INTRODUCCIÓN 

El presente proyecto de intervención se encuentra enfocado en la elaboración de 

una propuesta de plan estratégico aplicado a empresas hoteleras: caso práctico 

Hotel Calle Angosta de la ciudad de Cuenca 2017 – 2018. La misma que, a través 

de un análisis hotelero, se realiza las respectivas estrategias empresariales y de 

rentabilidad. Dicha propuesta permitirá que la Gerencia del Hotel Calla Angosta u 

otros Hoteles de la ciudad, puedan tomar como referencia las estrategias 

planteadas en el presente estudio para mejorar la filosofía empresarial y la 

rentabilidad. 

 

La presente investigación consta de tres capítulos, los cuales se describen a 

continuación: 

 

El primer capítulo aborda definiciones de términos fundamentales sobre la 

planificación estratégica y se presenta los beneficios e importancia de la misma, 

además, se elabora un análisis de casos de Hoteles y su planeación estratégica en 

el mercado. 

 

En el segundo capítulo se hace referencia al análisis situacional interno y externo 

del Hotel Calle Angosta, en el cual se brinda información general del 

establecimiento, así también, se describen las características del sector del 

mercado, los canales de distribución y se realiza dos tipos de análisis como el de 

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) y el de las Fuerzas de 

Michel Porter, los cuales permiten conocer la situación de la empresa. 

 

El tercer capítulo se enfoca en el desarrollo de la filosofía empresarial para el Hotel 

Calle Angosta, en el cual se considera la misión, visión y valores, así como la 

presentación de una propuesta de metas a alcanzar por parte del mismo Hotel. 
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En el último capítulo, se establecen las estrategias para mejorar la rentabilidad del 

Hotel Calle Angosta, de esta manera la Gerencia podrá considerar la aplicación de 

dichas estrategias. 
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CAPÍTULO I 

 

ANTECEDENTES 

 

1.1 Definiciones principales  

 

En la presente sección del capítulo se puntualizan definiciones que permitirán el 

desarrollo y comprensión del mismo, pudiendo encontrar los siguientes términos: 

 

1.1.1 Planeación  

 

La planeación implica definir los objetivos de la organización, establecer y 

desarrollar estrategias para alcanzarlos, además integra y coordina diversas 

actividades de trabajo, tomando siempre en cuenta el qué y el cómo, de tal manera 

que permitan conocer los fines y los medios para el desarrollo adecuado de las 

estrategias (Robbins y Coulter, 2010, p. 143). 

  

1.1.2 Estrategia 

 

Las estrategias son planes que realizan las organizaciones para que el negocio 

desarrolle sus actividades de la mejor manera para competir con éxito, pensando 

siempre en cómo atraer, satisfacer y fidelizar a los nuevos o existentes clientes, 

logrando así alcanzar sus objetivos empresariales (Robbins y Coulter, 2010, p. 163). 

 

Los autores Goodstein, Nolan y Pfeiffer definen a la estrategia como un medio para 

establecer el propósito de una organización en términos de sus objetivos, planes de 

acción y asignación de recursos, trazados a largo plazo (1988, p. 6). 
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1.1.3 Planificación estratégica 

 

Para entender la planificación estratégica, se analiza dicho término desde la 

perspectiva de los siguientes autores: 

 

Googstein, Nolan y Pfeiffer consideran que la planificación estratégica es el proceso 

por el cual los miembros guía de una organización anticipan su futuro y desarrollan 

procedimientos u operaciones necesarias para lograrlo (1998, p. 6). 

  

Sobre el mismo término, el autor Steiner manifiesta que es el esfuerzo sistemático 

más o menos formal que realiza una compañía para establecer y desarrollar planes 

enfocados a sus propósitos, objetivos, políticas y estrategias básicas (1983). 

 

Fernández refiere que la planificación estratégica nace de una serie de conceptos 

alternativos también llegando a ser conocida como dirección estratégica o en 

términos más generales como: visión estratégica, pensamiento estratégico, 

mentalidad estratégica, orientación estratégica, denominándolos como moda 

estratégica (2004). 

 

Para el autor D´Alessio la administración estratégica, a través del proceso 

estratégico que genera tácticas, es la herramienta imprescindible con la que debe 

contar un gerente moderno, por su efectividad para enrumbar la organización por el 

camino adecuado hacia el futuro deseado (2008). 

 

1.1.4 Etapas de la planeación estratégica  

 

Robbins y Coulter refieren que toda empresa debe tener en consideración la 

planeación estratégica para la gestión de su organización; para ello recomiendan 

como primer paso en la gestión, identificar la filosofía empresarial, la misma que 
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debe estar conformada por los siguientes elementos: misión, visión, metas y 

objetivos. Luego se procede a analizar externa (oportunidades y amenazas) e 

internamente (fortalezas y debilidades), a continuación, se presenta el detalle en el 

siguiente gráfico (2010): 

 
Gráfico N° 1 Filosofía empresarial 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Robbins y Coulter, 2010) 
Elaborado por: Jenny Marín  

 
 

1.2 Beneficios de la planificación estratégica 

 

Diversas investigaciones se han dedicado a analizar la relación entre la planificación 

y el desempeño, afirmando que las empresas que cuentan con una planificación 

estratégica han logrado un desempeño positivo, cabe mencionar que aquellas 

organizaciones que planifican de manera formal puedan o no alcanzar un mayor 

desempeño, en comparación de aquellas que no planifican. Además, la planificación 

estratégica está vinculada con los resultados financieros positivos, utilidades más 

altas, rendimientos de activos más elevados, entre otros, esto quiere decir que por 
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lo general las empresas que tienen altos rendimientos muestran una orientación 

más estratégica y un enfoque a largo plazo (Robbins y Coulter, 2010). 

 

Según el autor Castillo menciona que es preciso indicar otros beneficios que se 

pueden lograr mediante la planificación estratégica, los mismos no siempre están 

vinculados a la parte financiera, sin embargo, permitirán a la organización obtener 

mayores ventajas competitivas, los cuales se describen a continuación (s.f): 

 

a) Adaptación proactiva al cambio  

 

En la actualidad la adaptación proactiva al cambio se produce de manera más 

rápida, el cual produce consecuencias negativas a las organizaciones llegando a 

afectar a la supervivencia tanto a corto como a largo plazo. Por lo tanto, la 

planeación estratégica realizada a tiempo ayuda a los directivos a enfrentar de 

manera creativa e inteligente los desafíos que representa la incertidumbre del 

cambio. De esta manera las actividades estratégicas están enfocadas en la 

formación de un sistema que proporcione información sobre el rendimiento 

estratégico para la correcta y adecuada toma de decisiones. Esta flexibilización 

permite que el plan evolucione y crezca a medida que cambian las circunstancias. 

 

b) Creación de equipos de trabajo altamente eficientes 

 

Otro beneficio de la planificación estratégica, es el aprendizaje que obtiene el 

personal ejecutivo para funcionar como un equipo altamente eficaz puesto que tiene 

la oportunidad de participar en la construcción y el apoyo del plan estratégico de la 

empresa. Este hecho de involucrar a cada miembro del equipo en la planeación 

refuerza su compromiso con el cumplimiento de las metas y objetivos de la 

organización, maximizando la actuación individual y grupal que potencia a su vez 

su efectividad y su responsabilidad, además, permite que la distribución de los 
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recursos se priorice de acuerdo a las actividades principales de tal manera que se 

alcancen los objetivos de la empresa. 

 

c) Perfeccionamiento de la toma de decisiones   

 

La planeación estratégica incluye al equipo directivo superior, la administración y 

todo el personal con responsabilidades gerenciales, puesto que se convierte en la 

ocasión propicia para reunir a la organización en el momento de realizar la 

planificación en torno a los objetivos empresariales y clarificar la forma en que se 

tomen las decisiones. 

 

d) Mejor uso del tiempo y los recursos 

 

Todas las organizaciones tienen límites en cuanto al uso del tiempo, recursos 

financieros y recursos humanos, por lo que la planificación estratégica puede fijar 

de manera óptima la disposición de tales recursos y aprovechar su mejor 

rendimiento, por lo tanto, es necesario que todos los gastos de la organización sean 

evaluados para establecer la mejor manera en que estos contribuirán a alcanzar los 

resultados clave. 

 

e) Creación de un marco para la comunicación interna 

 

Otro beneficio de la planeación estratégica es la creación de un marco para la 

comunicación interna, puesto que permite negociar las diferencias y se alinean los 

intereses para lograr el consenso. 
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1.3 Importancia de la planificación estratégica en la hotelería  

 

La autora Mendoza citando a Larlori, menciona a la planificación hotelera, como la 

gestión de una empresa la misma que cuenta con características propias que la 

distinguen de otras organizaciones, cabe mencionar que una característica peculiar 

de un hotel es el servicio de 24 horas, los 365 días del año (2015). 

 

En el sector Hotelero la función principal productiva es ofrecer el servicio de 

alojamiento mediante un precio establecido, los hoteles por lo general también 

realizan un conjunto de actividades con el objetivo de facilitar una serie de servicios 

complementarios, caracterizados por una enorme heterogeneidad, puesto que 

requieren una variedad importante de recursos (materiales, humanos, formativos, 

administrativos, entre otros) ya que contribuyen en proporciones diferentes al 

resultado global de la unidad económica (Sánchez, 2002). 

 

Toselli indica que si la actividad hotelera es deficientemente planificada puede traer 

ciertos riesgos y varios efectos negativos para el desarrollo económico, por lo tanto, 

es importante tener en cuenta que si se desea emplazar en el desarrollo económico 

y competitivo, se debe implementar un método que haga que los esfuerzos 

invertidos y los recursos se utilicen de manera eficaz y eficiente, hasta que sean 

optimizados al máximo y, como se ha mencionado con anterioridad, uno de los 

métodos para lograr esto es la planificación estratégica (2015). 

 

La planificación estratégica es una clave importante para las empresas ya que 

permite unir las fortalezas comerciales con las oportunidades de mercado, además, 

brinda una dirección para cumplir con los objetivos. Un plan estratégico es un mapa 

de ruta para una empresa (Christ, 2009). 
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Los autores Robbins y Coulter mencionan que la planeación es importante por los 

siguientes puntos que se describen a continuación (2010):  

 

a) Proporciona dirección a los gerentes y empleados  

 

Es importante que el equipo de trabajo de la empresa reme hacia una misma 

dirección, por lo que es necesario que conozcan lo que deben hacer para contribuir 

con el logro de los objetivos. Por lo tanto, la planeación estratégica se centra en la 

coordinación de las actividades, permitiendo la cooperación entre los diferentes 

departamentos. Sin planeación los departamentos podrían trabajar en objetivos 

diferentes y evitar que la empresa logre sus objetivos con eficacia. 

 

b) La planeación reduce la incertidumbre 

 

Puesto que la planeación proporciona información que permite conocer el futuro, 

anticipar al cambio y considerar los efectos del mismo. Los gerentes realizan la 

planeación para poder responder con eficacia a medida que el entorno del negocio 

cambie.  

 

c) Reduce el desperdicio y la redundancia 

 

Cuando las actividades son coordinadas en base a un plan, las ineficiencias que se 

vuelven obvias pueden corregirse o eliminarse. 

d) La planeación establece los objetivos y los estándares utilizados para 

controlar 

 

Cuando se planea se establecen objetivos y control. El controlar está ligado al 

propósito de verificar que las actividades que se desollaron se lleven conforme al 

plan, en caso de ser contrario se aplica acciones correctivas.  
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1.4 Análisis de casos 

 
Para este análisis se ha tomado como referencia al Hotel San Andrés de 3 estrellas, 

la cual es una empresa de alojamiento turístico, ubicado en las calles Gran 

Colombia 11-66 y Tarqui, de la ciudad de Cuenca. El establecimiento cuenta 

aproximadamente con ocho años de trayectoria y en estos dos últimos años se 

encuentra bajo la administración de la Sra. Mayra Caranquis, propietaria del Hotel. 

 

El Hotel cuenta con habitaciones simples, dobles y triples; equipadas con TV cable, 

teléfono con discado directo desde la habitación, baño privado, además brinda los 

servicios de bar, Wifi y compra de artesanías locales. 

El Señor Luis Jiménez (2018), recepcionista del Hotel San Andrés, menciona  la 

información sobre el caso de la empresa y presentó la siguiente filosofía empresarial 

(misión, visión, objetivo y beneficios): 

 

a) Objetivo y estrategias 

El Hotel cuenta con los siguientes objetivos empresariales y estrategias  

 Aumentar el nivel de ocupación del Hotel y de ingresos económicos. 

De acuerdo a la entrevista realizada a Jiménez (2018), manifestó que para alcanzar 

este objetivo la empresa ha tenido que enfrentarse a grandes retos y adversidades, 

principalmente económicas y logísticas, a pesar de lo cual ha logrado alcanzar una 

ocupación del 80% en los meses de junio, julio y agosto.  

En este caso se puede observar que una adecuada planificación y asignación de 

recursos han permitido el alcanzar la meta propuesta; para ello la empresa se ha 

enfocado en incursionar en un nuevo mercado al que no estaba encaminado 

anteriormente, como es el segmento corporativo, aplicando nuevas estrategias a 

través de la creación de tarifas preferenciales y convenios corporativos, lo cual 
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ha permitido incrementar el nivel de ocupación del Hotel y el tiempo de estadía, 

puesto el promedio de hospedaje de cada huésped se ha incrementado de cuatro a 

cinco noches. 

Una vez captado al segmento, la empresa trata de mantener un seguimiento a los 

clientes, por lo que se han implementado una estrategia de comunicación 

constante ya sea por medio de correo electrónico, llamadas telefónicas y visitas 

presenciales por parte de la propietaria la Señora Mayra Caranquis. En algunas 

ocasiones se aplican estrategias especiales, como cumplir con requisitos 

específicos solicitados por las empresas, como por ejemplo enviar reportes de 

control diarios en cuanto a los horarios de ingreso y salida como las actividades que 

realizan los colaboradores de cada organización dentro del Hotel.  

Otra estrategia implementada para lograr aumentar el nivel de ocupación fue a 

través de la estrategia de la contratación de los servicios profesionales de una 

tercera persona relacionada con el Ministerio de Economía e Inversiones, la misma 

que notifica al Hotel sobre eventos a realizarse en la ciudad, lo que ha permitido 

generar nuevas cuentas corporativas.  

b) Beneficios 

El beneficio que ha obtenido el Hotel es que al aumentar el nivel de ocupación 

también crece el nivel de ingresos económicos, lo cual ha permitido entregar 

servicios de mejor calidad a fin de satisfacer las necesidades de los huéspedes, 

teniendo como resultado recomendaciones atrayendo esto a nuevos clientes. 
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CAPÍTULO II 

 

ANÁLISIS SITUACIONAL INTERNO Y EXTERNO DEL HOTEL CALLE 

ANGOSTA 

 

2.1 Información general del establecimiento  

 

El Hotel Calle Angosta se encuentra ubicado en el centro Histórico de la ciudad de 

Cuenca de la provincia del Azuay, en la calle Tarqui 12-38 entre Gaspar Sangurima 

y Vega Muñoz. Es una casona construida en el año 1930, de estilo colonial y que 

ya es parte del patrimonio de la ciudad. 

 

En sus primeros años la casa perteneció a un Padre católico, el mismo que tiene 

sus restos enterrados en el Hotel; posteriormente, el establecimiento pasó a ser 

propiedad de una familia de muchas posibilidades económicas, ya que eran 

médicos reconocidos de la ciudad. Aunque en la actualidad ha sido restaurada aún 

conserva su estilo inicial, prestando el servicio de alojamiento a los turistas tanto 

nacionales como extranjeros durante un tiempo aproximado de siete años.  

 

Desde el 2011 la administración fue llevada a cabo por los propietarios, el señor 

Bolívar González y por su esposa la señora Gloria Idrovo, aunque en el último año, 

el establecimiento se encuentra a cargo de su Yerno el señor David Pérez, quien 

menciona que por la falta de preparación académica y capacitación en el área 

hospitalaria,  el Hotel no ha logrado el posicionamiento esperado en el mercado.  
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Imagen N° 1 Ubicación micro Hotel Calle Angosta 

 
Fuente: www.google.com/maps/place/Hotel+Calle+Angosta/@-2.8925683,-

79.0092537,17z/data=!3m1!4b1!4m7!3m6!1s0x91cd181abea4a6ef:0x98377e314e21073a!5m1!1s2018-06-28!8m2!3d-
2.8925683!4d-79.007065 

Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 
 

Imagen N° 2 Ubicación Macro del Hotel Calle Angosta 

 
Fuente: www.puntonet.ec/home/mapa-de-cobertura 

Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 
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2.1.1 Instalaciones 

 

De acuerdo a la investigación de campo realizada se pudo encontrar los siguientes 

datos generales del establecimiento: 

 

a) Habitaciones  

 

El Hotel cuenta de 13 habitaciones estandarizadas en cuanto a decoración, menaje 

y equipamiento. Las habitaciones se encuentran distribuidas de la siguiente manera: 

tres sencillas, tres matrimoniales, tres dobles, una triple, una cuádruple, una 

quíntuple y una séxtuple; dando un total de 45 plazas y con capacidad máxima para 

50 personas. 

 

Cada habitación cuenta con muebles de escritorio, armario, baño privado, red de 

Wi-Fi y DIRECTV, así mismo, el Hotel ofrece servicios adicionales como cafetería-

restaurante, lavandería y parqueadero. En la foto n°1 se presenta una habitación 

matrimonial del Hotel Calle Angosta. 

 

Foto N° 1 Habitación del Hotel Calle Angosta 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 
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b) Restaurante  

 

Entre los servicios que ofrece el restaurante se encuentran platos típicos de la 

ciudad de Cuenca, desayunos para los huéspedes del Hotel y almuerzos ejecutivos.  

El local cuenta con una capacidad para 50 personas y el horario de atención es de 

lunes a sábado de 7:30 a 21:30. En la foto n°2 se presenta el restaurante del Hotel 

Calle Angosta. 

 

Foto N° 2 Restaurante del Hotel Calle Angosta 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 

 

c) Áreas de interés  

 

Una de las áreas de interés con las que cuenta el hotel es la terraza en la que los 

huéspedes pueden relajarse, tomar alguna bebida o leer un libro; éste lugar posee 

una capacidad para 20 personas. Otra área es el parqueadero con un pequeño 

jardín acompañado de dos palmeras que tienen alrededor de 87 años de vida, 

consideradas parte del patrimonio colonial. En la foto n°3 y n°4 se presenta la 

terraza y el parqueadero del Hotel Calle Angosta. 
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Foto N° 3 Áreas de interés: Terraza 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 

Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 
 

Foto N° 4 Parqueadero 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 
 
 

2.1.2 Tarifas por el servicio de alojamiento 

 

Las tarifas por el servicio de alojamiento del Hotel Calle Angosta, son por habitación 

e incluyen los siguientes servicios: Wi-Fi, DIRECTV, desayuno continental, 

parqueadero. Además, cuenta con recepción las 24 horas los 7 días a la semana. 

A continuación, se presenta la siguiente tabla con las tarifas:  
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Tabla N° 1 Tarifas de acuerdo al tipo de habitación 

Tipo de Habitación  N° Tarifa  

Individual o sencilla  3 $31,10 

Matrimonial 3 $56,18 

Doble  3 $59,69 

Triple  1 $81,51 

Cuádruple  1 $102,70 

Quíntuple  1 $111,79 

Séxtuple  1 $129,28 

Total de habitaciones 13  

Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 

 

Existen otros tipos de tarifas que se ofrecen a las diferentes organizaciones, 

instituciones y dependiendo de la temporada alta o baja, se menciona la tarifa 

corporativa con un precio de $25,00 por persona y para grupos tiene un valor 

aproximado de $15,00 a $20,00 por persona. Cabe mencionar que en temporadas 

altas la tarifa se incrementa hasta un 25% a partir de la tarifa estándar o tarifa rack. 

 

2.1.3 Organización empresarial  

 

Los recursos del Hotel Calle Angosta se encuentran organizados en recursos 

organizacionales, financieros y operativos. Los mismos que se describen a 

continuación: 

 

a) Recursos organizacionales 

 

 Gerencia 

 

La persona encargada de la gerencia de la empresa es el Ingeniero David Pérez, 

cuñado de los propietarios antes mencionados, el cual también es el representante 

legal de la organización, desempeñando funciones básicas como el pago de 

servicios básicos, sueldos y otros gastos.  
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Actualmente la organización no cuenta con un gerente administrativo que lleve a 

cabo estrictamente las actividades de administración, puesto que las actividades 

financieras o contables son tercerizados y la elaboración de roles, pago de 

beneficios de ley, declaración de impuestos, movimientos contables de ventas, 

ingresos y gastos no tiene ningún control ni registro.  

 

 Recepción  

 

El área de recepción cuenta con tres colaboradores, dos cubren el turno diurno y el 

otro colaborador que desempeña las actividades como auditor nocturno, dichas 

funciones de los mismos son: captar reservas, manejar Booking y portales de 

reservas. 

 

 Área de restaurante  

 

El área de restaurante cuenta con dos empleados, un chef principal que desempeña 

actividades como la elaboración de menús, organización y limpieza del área de 

trabajo; y un ayudante de cocina, quien desempeña actividades como asistente del 

chef y servicio al cliente; estas dos personas están encargadas de cubrir el horario 

de atención del restaurante. 

 

 Área de limpieza  

 

En esta área las actividades de limpieza son llevadas a cabo por una persona que 

desempeña actividades como: la limpieza de habitaciones, limpieza de áreas 

sociales, servicio de desayunos a huéspedes, room service, mantener en orden el 

área de lavandería y en ocasiones ayudante de cocina.  
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b) Recursos financieros 

 

La financiación del hotel corresponde el 80% costeado por recursos de los 

propietarios y el 20% a través de un préstamo bancario. El monto aproximado de la 

inversión fue de $700.000 dólares, no se puede detallar un monto exacto debido a 

que en esa época no realizaron ningún tipo de registro de gastos.  

 

c) Recursos operativos 

 

El Hotel cuenta con recursos tangibles, infraestructura, maquinaría, herramientas, 

equipos de cómputo, muebles y enseres; e intangibles como su marca y patentes. 

 

2.1.4 Marca  

 

 Logotipo 

 

La identidad corporativa del Hotel se encuentra conformada por el logotipo y el 

isotipo que dan una imagen corporativa de la empresa y permiten un fácil 

reconocimiento por el público en el mercado.  

 

El logotipo que el Hotel tiene es “CALLE ANGOSTA” en referencia a la sección 

angosta de la calle Tarqui, entre Gaspar Sangurima y Antonio Vega Muñoz. De igual 

manera su nombre se debe al hecho de estar ubicado en el Centro Histórico de la 

ciudad evoca al visitante a una época pasada de calles antiguas, las mismas que 

se han conservado hasta la actualidad. En base a estos detalles el hijo de los 

dueños del edificio, el señor Jonathan González, se inspiró para otorgar el nombre 

al mismo. 
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Las letras utilizadas en el logotipo están en relación a la tipografía que se usaba en 

la época antigua, los colores utilizados son crema y chocolate, el creador justifica el 

uso de estos colores porque forman un contraste y proporcionan mayor realce al 

logotipo. 

 

A continuación, se presenta el logotipo del Hotel: 
 

Gráfico N° 2 Logotipo del Hotel Calle Angosta 

 

Fuente: www.hotelcalleangosta.com  
Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 

 

El isotipo de la empresa cuenta con dos características muy importantes, la 

apariencia de antigüedad y la elegancia, representados por un farol que hace 

referencia a la forma de iluminación utilizada en la ciudad antigua y la silueta de un 

hombre elegante con un sombrero haciendo referencia a la elegancia del lugar.  

 

A continuación, se presenta el isotipo del Hotel Calle Angosta: 
 

Gráfico N° 3 Isotipo del Hotel Calle Angosta 

 

Fuente: www.hotelcalleangosta.com  
Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 

 

A continuación, se presenta la fusión del logotipo e isotipo, que se presenta como 

la marca del Hotel: 
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Imagen N° 3 Marca 

 
 
 
 

Fuente: www.hotelcalleangosta.com 
Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 

 

2.2 Descripción del sector de mercado 

 

El Hotel Calle Angosta está clasificado como un hotel de 3 estrellas, su principal 

prestación es el servicio de alojamiento, el cual ha brindado durante 7 años desde 

su apertura, de acuerdo a la investigación de campo mediante una entrevista 

realizada al Ing. David Pérez, quien se encuentra actualmente a cargo del hotel, 

menciona que los sectores de mercado a los que se ha enfocado el hotel, son los 

siguientes (2017): 

 

a) Sector ejecutivo 

 

Son personas de negocios que laboran para una empresa o de manera 

independiente, quienes se ven obligados o están en la necesidad de viajar 

periódicamente, semanal o mensual durante todo el año, su estadía promedio es de 

dos a cuatro noches. 

b) Sector familiar 

 

Son personas con estadía corta de una a dos noches, que usualmente viajan los 

fines de semana, en algunas ocasiones con más frecuencia en temporada de 

vacaciones o feriado. 
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c) Sector estudiantil  

 

En ciertas épocas, el hotel ha notado la concurrencia de grupos que no son los 

principales clientes del establecimiento, pero que han formado parte del mercado, 

pudiendo mencionar a grupos estudiantiles, los cuales son personas que, por 

motivos de algún tipo de investigación técnica o la participación en un evento, tienen 

la necesidad de viajar, la estadía promedio de estas personas es aproximadamente 

de una a dos noches. Las frecuencias de viaje de estos individuos son de dos o tres 

veces por año. 

 

d) Sector de la tercera edad 

 

Las personas de la tercera edad también se consideran parte del mercado, aunque 

su presencia es mínima, también retribuyen ingresos al hotel, su frecuencia es por 

lo general una vez por año con una estadía de una a dos noches. 

 

2.3 Descripción de los canales de distribución  

 

Los canales de distribución o también llamados intermediarios o agentes, tienen 

como finalidad la colocación del producto o servicio a disposición del consumidor 

final. Dichos canales permiten al cliente potencial obtener información acerca del 

establecimiento, fotografías, disponibilidad y tarifas para poder organizar su viaje. 

No es suficiente con tener un buen hotel, un servicio excepcional, a un precio 

adecuado, si el cliente no conoce o no puede acceder a la información, por esta 

razón el seleccionar un canal de distribución debe hacerse de una manera 

estratégica, considerando el segmento objetivo de mercado y por el coste que este 

implica, por lo que la distribución se ha convertido en una de las variables más 

importantes en la determinación del precio y por ende en la maximización del 

beneficio (Vitta, 2017). 
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Los canales de distribución utilizados por el Hotel Calle Angosta son de manera 

directa e indirecta, los cuales se describen a continuación: 

 

a) Directa 

 

El hotel pone a disposición de sus clientes su página www.hotelcalleangosta.com, 

la misma ha sido actualizada a finales del año 2017, así también su Fanpage en 

Facebook (res social) la cual se encuentra con el nombre www.facebook .com/Hotel-

Calle-Angosta. De esta manera los clientes pueden realizar sus consultas, obtener 

información o realizar sus reservaciones directamente con el Hotel. 

 

b) Indirecta 

 

El manejo de intermediarios como por ejemplo las OTAS o también conocidas como 

Online Travel Agencies o en español como Agencias de viaje en línea, permiten que 

el hotel realice sus actividades comerciales, entre las agencias con las que el hotel 

trabaja son: Booking.com y Despegar.com de esta manera los clientes pueden 

realizar sus reservaciones e informarse acerca del hotel y sus servicios. 

 

2.4. Análisis situacional 

 
2.4.1 Macroentorno 

 

El macroentorno de una empresa o también conocido como entorno lejano, se 

encuentra determinado por diferentes factores los cuales son incontrolables por la 

empresa. Para lograr determinar la incidencia que tiene cada factor sobre la 

organización es necesario realizar un análisis minucioso desde diferentes 

escenarios. 
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a) Político 

 

En los últimos 10 años se han visto grandes transformaciones referentes a todas 

las instancias del Estado, en materia de redes tales como: puertos, aeropuertos, 

carreteras, transmisión de datos, energía de agua; todas ellas obras de gran 

trascendencia, creadas para poder atender y servir de mejor manera a los 

ecuatorianos, son proyectos que fueron encaminados a la par del fortalecimiento y 

desarrollo de la asistencia sanitaria, educación, pensiones jubilares, entre otros. 

Actualmente, el Ecuador se encuentra atravesando por un periodo de incertidumbre, 

debido a que con la nueva elección del mandatario Lenín Moreno se desea 

continuar con la revolución, pero con un estilo diferente.  Para el desarrollo de la 

actividad turística o la realización de inversiones por parte de los emprendedores o 

empresas posicionadas, el factor político del país es inmensamente significativo, ya 

que permite conocer el riesgo por el que se encuentra atravesando el país y como 

este es visto frente a los países latinoamericanos, brindando confiabilidad y permite 

conocer la estabilidad y seguridad que puede ofrecer el país a los visitantes e 

inversionistas (Peñaylillo, 2017). 

 

Según el Banco Central del Ecuador, el indicador de riego país en diciembre de 

2017 se encontró con 498 puntos; mientras que, para enero de 2018 este riesgo ha 

disminuido hasta llegar a 442 puntos, esto significa que mientras más baja sea la 

tasa de riego más atractivo será el país para los visitantes e inversionistas de otros 

países (2017). 

 

b) Económico  

 

La situación económica que está atravesando el país está teniendo una evolución 

positiva tanto del sector no petrolero como del petrolero, el mismo que tuvo un 

aumento en el tercer trimestre del 6,6%, registrándose un crecimiento de actividades 
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productivas, mayor nivel de remesas y del ingreso de recursos provenientes del 

turismo. Estos resultados positivos brindan esperanza al país, puesto que cuando 

empezó (mayo 2017) el gobierno de Lenín Moreno el Ecuador se encontraba en 

una situación económica crítica. Con la eliminación de las salvaguardias las 

importaciones de bienes han tenido un crecimiento del 64,6%, los bienes de 

consumo en un 45,2% y materias primas en un 20%.  (Agencia EFE, 2018) 

 

Según el Banco Central del Ecuador indica que la inflación anual de diciembre del 

2017 que fue del -20%, siendo la tasa más baja en comparación con diciembre del 

año anterior que se encontró en 1,12%. Además, se presenta que en la ciudad de 

Cuenca la inflación llegó a -0,24%; mientras que, en las ciudades de Santo 

Domingo, Manta, Ambato, Guayaquil y Quito se registraron inflaciones de 0,32%, 

0,31%, 0,23% y 0,20% respectivamente. 

 

Los productos que mayor inflación para el año 2017 fueron los siguientes: alimentos 

y bebidas no alcohólicas con un porcentaje correspondiente al 0,08%, recreación y 

cultura con un 0,07% y los que menor porcentaje fueron los restaurantes y hoteles 

con un -0,05%. 

 

La canasta familiar vital se encuentra en $498,89 a nivel nacional y el ingreso 

familiar está en $700,00, esto implica una cobertura del presupuesto familiar en 

98,73% del costo total de dicha canasta. En la ciudad de Cuenca la canasta vital se 

encuentra en los $494,90 (INEC, 2017). 

 

Según el Banco Central del Ecuador, el Producto Interno Bruto (PIB) en el presente 

año ha mostrado una variación en referencia del primer trimestre con relación al año 

anterior que se encontraba con -0,6% y que en el 2017 se encuentra en el 2,6%, la 

tasa positiva se debe a la intermediación financiera otorgado al sector privado 

(2017). 
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c) Social  

 

De acuerdo a los autores Abuja et al., la Agenda Social 2013-2017, busca ser la 

principal herramienta para la generación de oportunidades para el desarrollo pleno 

de capacidades y el acceso a bienes superiores de toda la población. Dicha Agenda 

se encuentra organizada en cuatro ejes: red, acceso y territorio; calidad de los 

servicios; prevención y promoción; y ocio, plenitud y disfrute. Los cuales han sido 

concebidos para dar cohesión e integralidad a las políticas intersectoriales y 

sectoriales, para responder de manera consistente a las demandas de la 

ciudadanía, para promover la equidad y la justicia. En los elementos de calidad de 

los servicios, ocio plenitud y disfrute indican lo siguiente (2017): 

 

El eje de Calidad incentiva a que los servicios de salud, vivienda, educación, 

cuidado, recreación, deportes, seguridad social, entre otros, sean provistos con 

oportunidad, pertinencia, calidez, profesionalización, con bajo estándares y que 

sean desarrollados con integralidad. No solamente se debe acceder a los servicios, 

sino que estos deben ser ofertados con calidad para garantizar el cumplimiento de 

los derechos inherentes a todas las personas y al desarrollo de sus capacidades. 

 

El eje Ocio, plenitud y disfrute concuerda con la visión de que el ser humano tiene 

una vida plena, que requiere su integración armónica con la sociedad y con la 

naturaleza, que le permita desarrollar todas sus potencialidades. En este sentido, 

se entiende que el Buen Vivir tiene que asegurar que las personas gocen de tiempo 

libre para el resto de dimensiones como la familia, la participación en redes, el ocio, 

la cultura, el disfrute, entre otros. 

 

d) Tecnológico  

Según Meza, Zaldívar y Fernández, la evolución tecnológica en la industria del 

hospedaje en la actualidad se ha ido desarrollando a pasos agigantados que cada 
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vez se enfrenta y se adapta a las nuevas tendencias, por lo cual las empresas 

hoteleras ofrecen servicios de acuerdo a los nuevos estilos de vida que buscan los 

huéspedes y que cada vez están fuertemente ligados a los avances tecnológicos. 

(Meza, Zaldívar, & Fernández, 2016). 

Por lo tanto, la industria hotelera está incorporando nuevas tecnologías digitales y 

otras que sean amigables con el ambiente para el desarrollo sostenible y 

sustentable. El avance tecnológico permite el desarrollo de las actividades hoteleras 

de forma más eficientes y personalizadas, además se mejora las relaciones de 

comunicación con los huéspedes y colaboradores.  

 

En el Ecuador la implementación de la tecnología aún es una tendencia nueva, a 

pesar de que no se compara con los proyectos mundiales, el avance ha sido en un 

pequeño porcentaje en el sector de alojamiento, sin embargo la iniciativa por varios 

inversionistas ha llevado acabo la implementación de tecnología en hoteles de 

varias partes del país, innovaciones tanto en lo digital como lo ambiental atrayendo 

a más turistas (Campoverde, 2017). 

 

e) Ambiental 

 

El 2017 fue declarado como el Año Internacional del Turismo Sostenible, por la 

Organización Mundial del Turismo o también conocida con sus siglas OMT, por lo 

que el Ecuador se ha cuestionado sobre el turismo sostenible, ya que se encuentra 

entre los 17 países más mega-diversos del planeta. Además, cuenta en su territorio 

con cuatro regiones o cuatro mundos: las Costas del Pacífico, con sus maravillosas 

playas; la Cordillera Andina con sus volcanes de más de 5.000 metros de altura; las 

Islas Galápagos, con sus playas de arena blanca, con flora y fauna únicas; y la 

mágica Amazonía, con sus inmensas selvas. El turismo es una de las actividades 

productivas en las que se pueden obtener ingresos, beneficiar a las comunidades y 
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al mismo tiempo conservar el medio ambiente. Entonces, el turismo sostenible es la 

opción que tiene el Ecuador para convertirse en potencia turística (Carrillo, 2017). 

 

Como otro punto, es importante considerar el Turismo Sustentable el cual ha dejado 

de ser solo una alternativa que puede ser tomada o dejada de lado por las empresas 

turísticas, hoy es una obligación. Las características del país deben ser bien 

aprovechadas por los gobiernos a la hora de diseñar políticas en esta materia. Un 

manejo consciente de la biodiversidad permitirá crear una marca país mucho más 

competitiva y atractiva para atraer turistas.  

 

Con la Constitución de 2008, Ecuador asume el liderazgo mundial en el 

reconocimiento de los derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad 

ambiental, territorial y global (Secretaría Nacional de Planificación y Desarrollo – 

Senplades, 2013-2017). 

 

El Programa de Gobierno 2013-2017, en el apartado Revolución Ecológica, apuesta 

por la transformación productiva bajo un modelo eco-eficiente con mayor valor 

económico, social y ambiental. En este sentido, se plantean como prioridades la 

conservación y el uso sostenible del patrimonio natural y sus recursos naturales, la 

inserción de tecnologías ambientalmente limpias, la aplicación de la eficiencia 

energética y una mayor participación de energías renovables, así como la 

prevención, el control y la mitigación de la contaminación y la producción, el 

consumo y el post-consumo sustentables (Movimiento Alianza PAIS, 2012). 

 

Ecuador pretende seguir manteniendo el liderazgo internacional en cuanto a la 

universalización de los derechos de la naturaleza y la consolidación de propuestas 

ambientales innovadoras para enfrentar el cambio climático, con énfasis en 

principios de corresponsabilidad, tales como la Iniciativa Yasuní–ITT (Movimiento 

Alianza PAIS, 2012). 
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2.4.1.1 Nuevas tendencias hoteleras  

 

El turismo está en una evolución constante de igual manera la adaptación y 

personalización de diferentes perfiles de turistas que muchas de las veces, es muy 

difícil seguirles el ritmo, con tan cambiantes generaciones. Por lo que han surgido 

nuevas tendencias hoteleras a nivel mundial dentro de ellas se encuentra la 

aplicación de nuevas tecnologías y el crecimiento del nivel de ocupación de los 

hostales de lujo, hoteles bleisure y de los hoteles de pet friendly, los cuales se 

describen a continuación: 

 

a) Hoteles bleisure 

 

Se enfocan en personas que realizan turismo de negocios, que no solo buscan 

alojarse solo en el hotel y asistir a reuniones, sino que quieren alargar su estadía 

para aprovechar visitando la ciudad en la que se encuentre.  

 

Según datos publicados por el Grupo de Comunicación especializado en 

Información Turística Profesional en Hosteltur, 67% de los turistas de negocios se 

toman un tiempo libre durante sus viajes de trabajo y el 58% alargan su estancia 

para añadir días de ocio a su viaje. Este tipo de turistas buscan actividades tales 

como: realizar compras por la ciudad y no solo en el aeropuerto, degustar de 

la gastronomía típica del lugar, esta actividad puede llegar a potenciar a los hoteles, 

un claro ejemplo de esto es la creación de menús diseñados exclusivamente para 

este tipo de turistas y por último realizar actividades deportivas, ya que son 

consideradas como otra actividad preferida por el turista de negocios por lo que 

algunas de las estrategias que han implementado los hoteles a nivel mundial ha 

sido ofrecer entrenadores personales (2017).  

 

 

https://www.hosteltur.com/
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b) Aplicación de nuevas tecnologías  

 

Diversos estudios han mencionado sobre los cambios que tendría el turismo para el 

2018, en cuanto a las tendencias hoteleras, WTM (World Travel Market) (2014), 

manifestó que poco a poco se ha visto el crecimiento de la aplicación de diversas 

tecnologías en el sector turístico, un claro ejemplo de esto es la implementación de 

apps de reserva para el proceso del check in – check out, de esta manera el hotel 

facilitaría el trámite de registro de los huéspedes, dichas aplicaciones pueden llegar 

a representar el 35% de las reservas online para el 2018.  

 

De igual manera el crecimiento del uso de las redes sociales ha sido otra de las 

tendencias de gran importancia, debido a que los huéspedes comparten sus 

experiencias a través de estos medios, por esta razón es importante mantener 

actualizados los perfiles sociales del hotel. Según las nuevas tendencias sociales 

es significativo animar a los huéspedes a comentar en las redes del hotel, debido a 

que esto permitirá al hotel posicionarse entre la competencia. 

 

c) Crecimiento del nivel de ocupación de los hostales de lujo y de los 

hoteles de pet friendly 

 

Los hostales de lujo han dejado de ser alojamientos de bajo precio y de baja calidad, 

en la actualidad han surgido hostales realmente acogedores con un toque vintage, 

situados en muchas ocasiones en espectaculares cascos históricos. Los adultos 

jóvenes buscan este tipo de alojamientos, puesto que estos se sitúan en la mayoría 

de casos en el centro de la ciudad, permitiéndoles interactuar con otros viajeros y 

regularmente pueden preparar sus propios alimentos en un espacio común (World 

Travel Market, 2014). 
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Los hoteles pet friendly son una tendencia que se está desarrollando cada vez más 

a nivel mundial, este tipo de hoteles implican la aceptación de mascotas en lugares 

públicos dentro de sus instalaciones, convirtiéndose esta nueva tendencia en una 

fuerte herramienta de ventas, donde se incluyen programas especiales para las 

mascotas, las cuales son tratadas como huéspedes especiales, brindándoles una 

serie de opciones como juguetes, golosinas masticables y recipientes propios. Los 

servicios que los hoteles pet friendly suelen brindar son los paseos por la ciudad y 

cuidados de mascotas, además de una larga lista de lugares recomendados como 

veterinarias, boutiques caninas, circuitos de paseo y restaurantes afines en la zona. 

 

Cada vez existen nuevas tendencias hoteleras que se ajustan a los diferentes 

perfiles de turistas que están en constante cambio, las mencionadas anteriormente 

son uno de los pocos ejemplos que se pueden describir de un sin número de 

tendencias (Diario Infobae, 2016). 

 

2.4.2 Microentorno 

 

El micro-entorno o entorno competitivo está enfocado al análisis de las capacidades 

competitivas de la organización en relación a otras empresas que ofrecen los 

mismos servicios o producto. Dentro de este análisis se toma en cuenta el modelo 

de las 5 fuerzas de Michael Porter. A continuación, se presenta en qué consisten 

las 5 fuerzas de Michael Porter en el siguiente gráfico: 
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Gráfico N° 4 Las 5 fuerzas de Michael Porter 

 
Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 

 
El análisis de las 5 fuerzas de Michael Porter aplicado al Hotel Calle Angosta de la 

ciudad de Cuenca permite una valoración sobre la posición en la que se encuentre 

temporalmente frente a la competencia. A continuación, se presenta el siguiente 

análisis: 

 

a) Amenaza de nuevos competidores  

 

La amenaza de entrada de nuevos competidores es el peligro que corre la empresa 

frente a la facilidad con que nuevas organizaciones pueden ingresar al mismo 

mercado, por lo que el nivel de amenaza depende del tamaño de las barreras de 

entrada, mientras mayor sea la amenaza menor será su rentabilidad. Según Porter 

existen seis tipos de barreras de entrada las cuales son economías de escala, 

identidad de marca, requisitos de capital, acceso a canales de distribución, 
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desventajas de costos independientes de escala (disponer patentes, acceso 

favorable a materias primas, localización favorable, subsidios del gobierno, o 

experiencia acumulada) y regulaciones gubernamentales (1982). A continuación, se 

describen las barreras más significativas para el hotel las cuales deber tener en 

cuenta: 

 

 En cuanto a la regulación gubernamental se puede decir que el hotel al estar 

ubicado en la zona histórica y comercial de la ciudad de Cuenca, la apertura 

de nuevos establecimientos (hoteles) es notablemente alto, pudiendo ser 

establecimientos que se encuentren legalmente constituidos o no. Los 

elementos que favorecen a la apertura de estos nuevos establecimientos se 

encuentran constituidos en el nuevo Reglamento de Alojamiento Turístico del 

Ecuador realizado por el Ministerio de Turismo (2016), el cual menciona que 

para considerarse como establecimiento de alojamiento turístico u hotel debe 

contar “con instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones 

privadas (…), con servicio de alimentos y bebidas en un área definida como 

restaurante o cafetería, según su categoría” y que “deberá contar con mínimo 

de 5 habitaciones”. De igual manera sucede con la apertura de nuevos 

Hoteles Apartamento que según el mismo reglamento indica que este tipo de 

alojamiento podrá ofrecerse siempre y cuando se ofrezca “el servicio de 

hospedaje en apartamentos que integren una unidad para este uso 

exclusivo” y que este “debe estar compuesto como mínimo de: dormitorio, 

baño, sala de estar integrada con comedor y cocina equipada”. Facilitando 

de esta manera la renta y ocupación de estancias largas de los turistas. El 

nuevo reglamento sin lugar a duda facilita a la introducción de nuevos 

competidores al mercado puesto que los recursos necesarios para su 

implementación son mínimos desde mano de obra, materiales y económicos 

(inversión de capital). 
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b) Poder de negociación con los proveedores  

 

El poder de negociación de los proveedores, se puede determinar por el nivel de 

relación que existe entre la empresa y los proveedores, en el caso del Hotel Calle 

Angosta los proveedores tienen un bajo nivel de poder de negociación, debido a 

que existe una gran cantidad de distribuidores de productos que pueden abastecer 

el hotel. Entre los principales proveedores que tiene el hotel, se mencionan los 

siguientes: 

 

Cuadro N° 1 Proveedores del Hotel Calle Angosta 
 

Área Proveedor Producto 

Restaurante 

Pronaca Carne y huevos 

Nutrileche Leche, crema de leche, quesos 

Supermaxi Arroz, azúcar, y demás productos de la alacena 

Comercial 
Solís 

Utensilios de cocina como vajilla, bols, 
recipientes, etc. 

Limpieza Produlimpie. Productos para lavandería y amenities 
Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 

c) Amenaza de productos sustitutos  

 

Los productos sustitutos son aquellos con diferentes características, pero que son 

capaces de satisfacer las mismas necesidades. En relación a precios estos son 

ofertados a precios más bajos, en cuanto a la calidad y rendimiento resulta 

ventajoso para el hotel, debido a que este puede ofrecer muchos más servicios, por 

lo tanto, para el sector hotelero se puede considerar como productos sustitutos los 

siguientes: casas de alquiler, pensiones, cabañas, entre otros. Las barreras de 

entrada de estas son las regulaciones gubernamentales y el nivel de inversión. A 

continuación, se describen estas barreras: 

 

 Según el Reglamento de Alojamiento Turístico del Ecuador realizado por el 

Ministerio de Turismo, las casas de huéspedes son considerados como 
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establecimientos turísticos, brindando al turista alojamiento en la misma 

vivienda donde reside el prestador del servicio, además, cuenta con 

“habitaciones, cuartos de baño y aseo privados; puede prestar el servicio de 

alimentos y bebidas (desayuno y/o cena) a sus huéspedes (…) su capacidad 

mínima será de dos y máxima de cuatro habitaciones” y deben contar “con 

un máximo de seis plazas por establecimiento” (2016). 

 

 En cuanto a la inversión se puede decir que de acuerdo a las adecuaciones 

de las viviendas para prestar éste servicio de alojamiento es mínima en 

comparación a la inversión que realiza un hotel legalmente constituido y con 

mayor capacidad. 

 

La inclinación del cliente por los productos sustitutos dependerá de su necesidad, 

por lo que también se convierte en una barrera a tener en cuenta para el Hotel Calle 

Angosta. 

 

d) Poder de negociación con los clientes  

 

Los huéspedes pueden ejercer un alto poder de negociación sobre el Hotel Calle 

Angosta, debido a la gran oferta de establecimientos hoteleros, existiendo en el 

Centro Histórico de la ciudad de Cuenca 50 establecimientos de este tipo, los 

mismos que son de segunda categoría, afectando de manera negativa a la empresa, 

debido a que a mayor posibilidad de elección por parte del potencial cliente, mayor 

es su dominio sobre el mismo. De igual manera, se puede mencionar que los otros 

servicios ofertados por la empresa no poseen un factor de diferenciación sobre el 

resto de la competencia. 
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e) Rivalidad competitiva 

 

La rivalidad entre los competidores se considera a aquellos establecimientos que 

son compiten de manera directa con la empresa, por lo que poseen características 

similares como servicios, tarifas, capacidad, nivel de categoría, etc. 

 

Según el Diario Expreso, en una entrevista realizada al Sr. Pablo Venegas 

presidente de la Asociación Hotelera de Cuenca, el sector hotelero se encuentra en 

crisis por diversos factores como: la construcción del tranvía, el alza de impuestos 

(medida que se colocó durante un año por la situación del terremoto ocurrido el 16 

de abril del 2016), además del crecimiento de establecimientos informales que no 

están legalmente constituidos como establecimientos de alojamiento, observándose 

como resultado consecuencias como: competencia desleal y tarifas 

extremadamente bajas (2016). 

 

Cabe mencionar que en la ciudad de Cuenca existen hoteles de lujo (2), primera 

(58), segunda (50), tercera (46) y cuarta (1), (Coordinación General de Estadística 

e Investigación del Ministerio de Turismo, 2015). 

 

2.5 Desarrollo de la matriz de análisis externo e interno  

 

2.5.1 Análisis empresarial mediante el FODA cruzada 

 

El análisis DAFO o FODA en inglés SWOT, es una metodología de estudio sobre la 

situación competitiva de una empresa, dentro de su mercado y sus características 

internas y externas, la cual permite determinar sus debilidades, fortalezas, 

amenazas y oportunidades.  
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Durante el proceso de la planificación estratégica y a consiguiente del análisis DAFO 

se debe contestar las siguientes interrogantes: 

 

1. ¿Cómo puede detenerse cada debilidad? 

2. ¿Cómo puede aprovecharse cada fortaleza? 

3. ¿Cómo se puede aprovechar al máximo cada oportunidad? 

4. ¿Cómo se puede contrarrestar cada amenaza?  

 

Los rangos utilizados para el análisis de la matriz FODA cruzada son: 

 

 Muy bajo = relación inexistente.  

 Bajo = relación no importante.  

 Medio = relación poco notable. 

 Medio alto= relación intermedia 

 Alto = relación relevante. 

 Muy alto = relación importante. 

 Absoluto = relación fundamental 

 

Estos rangos son utilizados para para medir la relación entre fortalezas y debilidades 

(aspectos internos) con oportunidades y amenazas (aspectos externos) del Hotel 

Calle Angosta, con el fin de establecer estrategias competitivas en base al resultado 

que posea mayor relación en función de sus características propias y las del 

mercado. A continuación, se presenta la matriz FODA y FODA cruzada del Hotel 

Calle Angosta. 
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Cuadro N° 2 Matriz del análisis FODA 

FORTALEZAS (INTERNO) OPORTUNIDADES (EXTERNO) 

 

 Ubicación estratégica 

 Parqueadero propio.   

 Infraestructura patrimonial.  

 Experiencia en el mercado.  

 Utilización de varios canales de venta. 

 Instalaciones adecuadas para el 

alojamiento de los diferentes sectores 

del mercado. 

 Alianzas estrategias con diferentes tipos 

de empresas turísticas como: agencias de 

viajes, balnearios, además de empresas 

publicitarias turísticas.  

 Alta demanda de turistas en la ciudad. 

 Reconocimiento de Cuenca como una 

ciudad turística a nivel internacional.  

 Capacitaciones relacionadas con el sector 

hotelero que brindan organizaciones 

como: AHOTEC, la Cámara de Comercio 

o el Ministerio de Turismo.  

 Nuevas tendencias hoteleras.  

 Multiplicidad de canales de distribución. 

DEBILIDADES (INTERNO) AMENAZAS (EXTERNO) 

 Administración descentralizada.  

 Falta de capacitación al personal. 

 Precios elevados en relación al servicio. 

 Ausencia de procesos  y funciones de 

cada área  Atraso en la implementación 

de nuevas tecnologías (equipos de cobros 

anticipados, tv pantalla plana, 

computadoras de escritorio 

Desaprovechamiento del área de 

restaurante 

 Productos sustitutos (casas de 

huéspedes, hotel apartamento, Air B&B, 

etc.).  

 Entrada de nuevos competidores con 

instalaciones modernas, diversificación de 

servicios y precios más atractivos.  

 Alto nivel de competencia hotelera. 

 Construcción de la plataforma tranviaria 

que afecta el acceso y la economía de la 

ciudad de Cuenca.   

 Estacionalidad.  

 Falta de regulaciones a establecimientos 

de alojamiento por parte de autoridades 

competentes.  

Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 
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Cuadro N° 3 Matriz del análisis FODA Cruzada 

 

Elaborado por: Jenny Karina Marín Quezada 
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Del análisis de la Matriz FODA se obtuvo los siguientes resultados: 

 FA (fortalezas y amenazas) = 115 puntos. 

 DA (debilidades y amenazas) = 110 puntos. 

 DO (debilidades y oportunidades) = 151 puntos. 

 FO (fortalezas y oportunidades) =155 puntos. 

 

Como se puede observar el resultado de mayor puntaje fue de un FO, el cual indica 

que las fortalezas y oportunidades permiten a la empresa ser “Fuertemente 

reactiva”, por lo que se plantean las estrategias de intervención que permitan 

mejorar su posicionamiento en el mercado y su crecimiento en el nivel de ventas a 

nivel local.  

 

Conclusión: 

 

Entre los factores positivos que se pueden destacar del presente análisis 

empresarial se puede mencionar que, el Hotel cuenta con el Capital necesario para 

el desarrollo de sus actividades de alojamiento y de restauración; la gerencia de la 

empresa tiene la actitud para la aceptación de nuevas estrategias y la aplicación de 

las mismas, además, el Hotel cuenta con personal que tiene la disposición de 

aprender y de capacitarse para alcanzar los objetivos empresariales. 

 

Entre los factores negativos se puede mencionar que, pese a que la empresa está 

presente en el mercado alrededor de siete años, el Hotel aún no cuenta con una 

filosofía empresarial y ni con una planificación estratégica, debido a que los 

propietarios y la gerencia no han trazado un plan para lograr alcanzar objetivos y un 

posicionamiento en el mercado. 
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CAPÍTULO III 

 
DESARROLLO DE LA FILOSOFÍA EMPRESARIAL PARA EL HOTEL CALLE 

ANGOSTA 

3.1 Organigrama propuesto para el Hotel Calle Angosta  

 

El organigrama empresarial es una herramienta básica para tener un panorama de 

todo el escenario y muestra la división del trabajo en toda la organización, la manera 

en que está relacionado con otros trabajos y donde encaja dentro de la organización 

(Dessler, 2000, pág. 86). Cada puesto de trabajo tiene actividades específicas que 

deben ser establecidas.  

 

En el organigrama propuesto para el hotel se mencionan aquellos departamentos 

que son sumamente necesarios para la organización y desarrollo de la empresa. A 

continuación, se presenta el siguiente organigrama con sus respectivos niveles de 

jerarquización y con la descripción de las funciones asignadas a cada puesto de 

trabajo. 

Gráfico N° 5 Organigrama empresarial 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Elaborado por: Jenny Marín 
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a) Administración 

 

Las funciones de este departamento se ajustarán a las necesidades de la empresa 

iniciando desde la planificación, el planteamiento de objetivos y metas periódicas, 

así como la dirección (que permitirá dirigir al personal y designar tareas para el 

adecuado funcionamiento), el control (necesario para determinar si las tareas y 

objetivos se han cumplido de acuerdo a lo planificado) y la retroalimentación 

(permitirá medir las desviaciones de los planes establecidos, por lo que deberá 

implantar correcciones y modificaciones del plan original).  

 

Otra de las funciones que deberá encargarse este departamento es la parte del 

marketing (ya que es un elemento fundamental para el correcto posicionamiento de 

la empresa en el mercado), del control financiero y económico (de esta manera se 

contará con información relevante que permita conocer la rentabilidad de la 

organización). 

 

b) Jefe de recepción 

 

Estará encargado de controlar y dirigir al personal de recepción asignando funciones 

y tareas, así como llevar el registro sobre la disponibilidad de las plazas llevando al 

día el planing de reservas, además de estar encargado de la operación de las 

principales agencias, redes sociales, centrales de reservas que son las fuentes de 

clientes frecuentes.  Así también el jefe de recepción deberá realizar reservas de 

alojamiento y llevar la orden de adquisición de los servicios por parte de los 

huéspedes de hotel, indicando fechas de entrada, salida, número de personas y 

servicios adquiridos. Por lo tanto, deberá dominar la información en cuanto a tarifas, 

promociones, descuentos, formas de pago, por lo que debe llevar siempre un control 

actualizado. Por último, deberá tramitar reservas en tiempo real ajustando el precio 

del alojamiento a la oferta existente en cada momento. 
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c) Recepcionista 

 

Es el primer contacto que tiene el huésped a la hora de la llegada al Hotel Calle 

Angosta, sus principales funciones son: recibir a los clientes de la manera más 

cordial, contestar llamadas telefónicas, resolver quejas o solicitudes de los 

huéspedes, además de realizar funciones secundarias como gestión del email, 

actividades financieras como la monitorización y registro de los pagos de caja, 

mantenimiento del área de recepción, organización de reuniones y eventos. 

 

d) Auditor nocturno 

 

El auditor nocturno tiene la función de elaborar documentos y pagos procesados por 

recepción,  por lo que deberá comprobar el trabajo de los cajeros de recepción, 

confirmar que los servicios se hayan cobrado de acuerdo a la lista de tarifas 

determinadas por el hotel, separar y cargar los ingresos por departamento de 

alojamiento, restaurante, lavandería y parqueadero, chequear y verificar que todos 

los huéspedes y las reservas de agencia o de la central de reservas hayan pagado 

la tarifa adecuada, y revisar la proyección de ocupación diaria del Hotel.  

 

e) Jefe de Alimentos y bebidas: 

 

Es el encargado de proveer los suministros y materia prima del stock de alimentos 

y bebidas para la producción, así como de la planificación y organización de 

las funciones operativas de cada centro de consumo, además de monitorear la 

calidad en los servicios verificando la satisfacción de los clientes, llevar un control 

periódico del inventario de los utensilios de cocina, materia prima y suministros, 

además es responsable de la elaboración de recetas y menús. 

 

 



 
 

 
 
                                                    UNIVERSIDAD DE CUENCA 

 
 

55 
Marín Quezada Jenny Karina 

f) Sub Chef 

 

Es el encargado de asistir en todas las tareas encomendadas por el jefe de 

alimentos y bebidas, así como la elaboración y producción de los alimentos 

supervisando en todo momento la seguridad alimentaria en cada proceso de la 

cadena alimentaria (recepción, almacenamiento, producción y servicio). 

 

g) Ayudante de cocina 

 

Es el encargado de la limpieza del aérea de cocina y al mismo tiempo servirá de 

apoyo tanto al jefe de alimentos y bebidas y al sub chef, además apoyará en el área 

de servicio como mesero. 

 

h) Mesero 

 

Las funciones del mesero o camarero básicamente se basan en el encargo del 

servicio del restaurante. 

 

i) Supervisora de limpieza 

 

Cumple la función de supervisar las actividades laborales del personal de limpieza 

en áreas como las habitaciones, lavandería, pasillos y áreas sociales, así como la 

supervisión y coordinación de las actividades del personal de limpieza, además está 

encargado de planificar, preparar los horarios de trabajo y asignar tareas.  Una de 

las actividades a realizar es la de instruir al personal en lo referente a las políticas y 

procedimientos laborales, en el uso y el mantenimiento del equipo, así como la de 

seleccionar y realizar el pedido de los productos de limpieza más apropiados para 

los diferentes tipos de mobiliario, suelo y de superficies. 
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El supervisor de limpieza deberá asegurarse de que se sigan los estándares de 

seguridad y salud laboral e higiene, además de realizar el inventario de lencería, 

verificando que productos se deben dar de baja. Otra de las actividades son 

inspeccionar y evaluar las instalaciones, equipos de limpieza e inmobiliario para 

determinar el trabajo de mantenimiento y limpieza que se requiere. 

 

j) Camarera 

 

Está a cargo de la limpieza de las habitaciones siguiendo los estándares, deberá 

reportar objetos olvidados al departamento de recepción para su registro, cuidar el 

material y el equipamiento de limpieza, llevar un control al empezar el turno para 

reflejar el estado de cada habitación, preparar el carro con todos los útiles y material 

de limpieza necesario para su trabajo y colaborar en los cambios de habitación del 

cliente. 

 

3.2 Planteamiento de la filosofía empresarial  

  

Campa, Oriol, y Amat indican que los elementos de la planificación estratégica son: 

misión, visión, valores, metas y objetivos, los mismos que se describen a 

continuación (2013):  

 

3.2.1 Misión 

 

Los autores Campa, Oriol y Amat mencionan que la misión de una empresa “es la 

manifestación del propósito de una organización, representa la identidad y 

personalidad de la misma” (2013), por lo que para el presente plan se ha 

desarrollado la siguiente misión: 
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Ser una empresa familiar comprometida en brindar un servicio de calidad, en un 

ambiente acogedor, donde el huésped se sienta cómodo, tranquilo y consentido, 

con actividades desarrolladas bajo el compromiso y el deseo de la mejora continua. 

 

3.2.2 Visión 

 

Los autores Campa, Oriol y Amat señalan que la visión de toda empresa es 

considerada como “la proyección que se tendrá del futuro de la organización es 

decir hacia dónde quiere llegar” (2013), por lo que se plantea, bajo este argumento, 

la siguiente visión para el Hotel Calle Angosta: 

 

Alcanzar un posicionamiento como una empresa competitiva en el sector hotelero 

en la ciudad de Cuenca, comprometidos con la entrega de calidad en los servicios 

que brinda el Hotel y buscando siempre la satisfacción de las necesidades de los 

huéspedes, trabajando siempre bajo los valores que rigen al hotel. 

 

3.2.3 Valores  

 

Los valores son las creencias y la filosofía que guían a la organización. Los valores 

responden a la pregunta: ¿cómo queremos actuar como empresa y con qué filosofía 

queremos que nos reconozcan? (Campa, Oriol, y Amat, 2013). Por lo tanto, los 

valores son fundamentales e importantes para el desarrollo de la empresa hotelera. 

Para el presente plan estratégico se mencionan los siguientes: 

 

 Hospitalidad: Dar un servicio con la mejor atención, amabilidad y cordialidad 

para los huéspedes. 

 

 Calidad: En la prestación de servicios y productos, comprometidos con la mejora 

continua en la prestación de los mismos. 
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 Responsabilidad: En brindar un servicio íntegro, que refleje la transparencia, 

seguridad y tranquilidad, además de entregar bienestar a los huéspedes durante 

su estadía en el Hotel. 

 Respeto: En el buen trato y las buenas relaciones para todos los stakeholders 

de la organización como son los clientes, el equipo de trabajo, los proveedores, 

la sociedad, entre otros.  

 Compromiso: En realizar un buen trabajo, con el objetivo de satisfacer las 

necesidades y anticiparnos a los requerimientos de nuestros huéspedes. 

 

3.2.4 Objetivos  

 

Según Robbins los objetivos o también conocidas como metas, son los propósitos 

trazados por la empresa y que se desean alcanzar. Estos guían las decisiones de 

la administración y forman criterios, los cuales permiten medir los resultados y son 

conocidos como la base para una adecuada planeación. Además, el éxito de una 

empresa no puede determinarse por medio de un solo objetivo. Por lo que si los 

gerentes se enfatizaran en un solo objetivo se ignorarían otros que son 

fundamentales y necesarios para el éxito. La mayoría de los objetivos de las 

compañías pueden clasificarse en financieros (relacionados con el desempeño 

financiero de la organización) y estratégicos (relacionados con todas las demás 

áreas de desempeño de la organización) (2010).  

 

Existen dos formas para establecer los objetivos, el primero es a través de un 

proceso tradicional de establecer objetivos y el segundo por medio de la 

administración por objetivos (Robbins, 2010), en el establecimiento tradicional por 

objetivos los gerentes de nivel más alto establecen metas que fluyen hacia abajo a 

través de la organización y se transforman en sub-objetivos para cada área de la 

organización, estos guían a los empleados para lograr los objetivos asignados. Pero 

este método trae consigo una serie de consecuencias las cuales implica convertir 



 
 

 
 
                                                    UNIVERSIDAD DE CUENCA 

 
 

59 
Marín Quezada Jenny Karina 

los objetivos estratégicos en objetivos departamentales de equipo o individuales, el 

mismo que puede ser un proceso difícil y frustrante. Otro problema con el 

establecimiento tradicional de objetivos es que cuando los gerentes de nivel alto 

definen las metas de la organización en términos generales los gerentes de cada 

nivel definen objetivos y aplican sus propias interpretaciones y prejuicios conforme 

los hacen más específicos. Sin embargo, lo que sucede con frecuencia es que se 

pierde claridad mientras los objetivos siguen su camino desde la cima de la 

organización hacia los niveles inferiores. A continuación, la figura siguiente muestra 

lo que puede suceder. 

 

Gráfico N° 6 Los inconvenientes del establecimiento tradicional de los 

objetivos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Robbins y Coulter, 2010) 
Elaborado por: Jenny Marín 

 

La segunda forma para establecer los objetivos es la administración por objetivos 

(APO), el cual consiste en un proceso de establecer acuerdos mutuos con respecto 

a las metas, esta forma se encuentra conformada por cuatro elementos como 

especificidad de objetivos, toma de decisiones por participación, un periodo de 

tiempo explícito y retroalimentación sobre el desempeño, permitiendo motivar a los 
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empleados, ya que se trabajan y se establecen en conjunto los objetivos. Los pasos 

para establecer los objetivos son los siguientes: 

1. Revisar la misión de la organización o el propósito. Los objetivos escritos 

deben reflejarse en la misión de la empresa.  

 

2. Evaluar los recursos disponibles: Aunque los objetivos deben ser desafiantes 

también deben ser realistas, se deben evaluar los recursos con los que cuenta 

la organización para que cada objetivo se pueda realizar. 

 

3. Determinar los objetivos individualmente o con información de otros: Los 

objetivos reflejan resultados deseados y deben ser congruentes con la misión 

de la organización y de otras áreas organizacionales. Estos objetivos deben ser 

mesurables, específicos y no deben incluir un periodo de tiempo para lograrlos.  

 

4. Escribir los objetivos y comunicar a todos los que deben saberlo: 

Describirlos y comunicarlos obliga a los miembros a pensar en conjunto y al 

mismo tiempo se vuelven evidencia visible para trabajar por algo. 

 

5. Revisar los resultados y si los objetivos se están cumpliendo: Verificar si 

los resultados se están cumpliendo en caso de no serlo se deberán cambiar 

según lo necesario.  

 

Una vez que los objetivos se han establecido, escrito y comunicado el gerente está 

listo para desarrollar los planes y lograr los objetivos. Basándose en todas las 

descripciones anteriores se propone los siguientes objetivos para el Hotel Calle 

Angosta. 

 

a) Objetivos financieros  

 

 Mejorar la rentabilidad de la empresa.  
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 Aumentar el volumen de ventas y la participación en el mercado de la 

organización. 

 Mejorar la capacidad competitiva de la empresa. 

 

b) Objetivos estratégicos  

 

 Generar información útil para que los directivos tomen mejores decisiones. 

 Generar una red de comunicación que favorezca a la cultura organizacional y el 

incremento de la participación del personal de la empresa. 

 Generar conocimientos que impulsen la innovación, creatividad y deseos de 

capacitación para el desarrollo de competencias de los directivos y trabajadores.  
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CAPÍTULO IV 

 
ESTRATEGIAS DE RENTABILIDAD PARA EL HOTEL CALLE ANGOSTA  

 
4.1 Planteamiento de estrategias de rentabilidad  

 

Para el planteamiento de las estrategias de rentabilidad se tomó el resultado de 

mayor puntaje obtenido de la matriz FODA cruzado, en donde FO representa las 

fortalezas internas del establecimiento y el aprovechamiento de las oportunidades 

externas. Dichas características son significativas para la formulación de estrategias 

y serán de referencia para ayudar a construir la ventaja competitiva que necesita el 

establecimiento. A continuación, se presenta, en el cuadro 4, el planteamiento de 

los problemas encontrados y las posibles soluciones que ayudarán a mejorar la 

rentabilidad del establecimiento, sus elementos, reglas y presupuesto.  

 

 

 

 

 

 



 
 
                                                    UNIVERSIDAD DE CUENCA  
 
 
 

Marín Quezada Jenny Karina 
63 

 

Cuadro N° 4 Formación de estrategias  

Problemas Soluciones 

1. Falta de alianzas con 

establecimientos turísticos. 

a) Contar con establecimientos como agencias turísticas, 
bares, balnearios, entre otros. 

2. Falta de estrategias de precios 

para las temporadas altas y 

bajas. 

b) Tener paquetes tarifarios para los distintos segmentos y 
temporadas. 
 

3. Falta de paquetes 

promocionales. 

4. Falta de publicidad y 

promoción de los productos. 

c) Manejo de redes sociales para publicitar los servicios 

del Hotel. 

5. Ausencia de procesos y de 

funciones de las áreas de 

alojamiento y restaurante. 

d) Contar con personal capacitado para aumentar los 

conocimientos y capacidades, para que de esta 

manera puedan realizar correctamente los procesos 

de operación del alojamiento, del restaurante, de 

limpieza y mantenimiento de las habitaciones. 

6. Conocimientos poco técnicos 

por parte del personal. 

7. Falta de implementación de 

nuevas tecnologías en las 

instalaciones. 

e) Adquirir nuevas tecnologías como televisiones de 

pantalla plana, equipo de cómputo que permita la 

instalación de un sistema de reservas, entre otros. 

8. Falta de incorporaciones 

nuevas tendencias hoteleras. 

f) Insertar tendencias hoteleras de gran acogida. 

9. Desaprovechamiento del área 

de restaurante. 

g) Atención del área de restaurante los fines de semana. 

Elaborado por: Jenny Marín 

De acuerdo a los recursos económicos con los que cuenta el Hotel, se han 

seleccionado aquellas soluciones que son alcanzables por la empresa según el 

presupuesto de la organización, las cuales se presentan a continuación: 

 

Problema n° 1: Falta de alianzas con establecimientos turísticos. 

Solución A: Contar con establecimientos como agencias turísticas, bares, 

balnearios, entre otros.  

Para alcanzar la solución propuesta se plantea mejorar la rentabilidad de la empresa 

mediante la realización de alianzas estratégicas con diez establecimientos 

turísticos; esto con la finalidad de llegar a diversos clientes y diversificar sus 
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servicios, por lo tanto, se presentan los elementos, las reglas y el presupuesto que 

serán necesarias en su aplicación: 

 Elementos: estos serán teóricos y prácticos; en referencia a lo teórico se 

requerirá que el administrador conjuntamente con los propietarios elabore 

una lista de las posibles empresas con los cuales se pueda realizar alianzas 

de acuerdo a los servicios que se crean necesarios de implementar, pudiendo 

ser estas empresas colaboradoras de transporte turístico, bares, balnearios, 

entre otras.  En lo práctico, el administrador deberá coordinar una reunión 

con los propietarios y luego se programará y realizará reuniones con el 

dirigente de cada establecimiento hasta llegar a un acuerdo formal.  

 

 Reglas: estas se realizarán de tres formas presencial, virtual y de control. La 

presencial se refiere a las reuniones que se llevarán a cabo con cada 

empresa, en lo virtual el administrador será el encargado de presentar de 

forma teórica un documento de Power Point con la finalidad de mostrar a las 

empresas las ventajas económicas que traería la alianza del Hotel con las 

demás organizaciones; y las reglas de control consistirían en llevar un 

seguimiento constante de cada empresa, con visitas las mismas que serán 

anotadas en un registro de control y con la entrega de publicidad.  Todas 

estas reglas serán llevadas a cabo durante un mes. 

 

 Presupuesto: El presupuesto de la solución A, se presenta en el siguiente 

cuadro: 
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Tabla N° 2 Presupuesto de la Solución A 

Recursos Costo 

Internet $25,00  

Luz $4,00 

Transporte $50 

Computadora $50 

Insumos (hojas, 
impresiones, 
lapiceros, carpetas) 

$10 

Teléfono (llamadas 
telefónicas) 

$5,00 

Publicidad (afiches, 
trípticos) 

$50 

Total $194 
Elaborado por: Jenny Marín 

 

 Problema 2) Falta de estrategias de precios para las temporadas altas y 

bajas. 

 Problema 3) Falta de paquetes promocionales. 

 Solución B) Tener paquetes tarifarios para los distintos segmentos y 

temporadas. 

Para alcanzar  la solución al problema 2 y 3, se propone tener paquetes tarifarios 

para los distintos segmentos y temporadas, por lo que se planea como estrategia 

diseñar un tarifario anual, de esta manera el hotel tendrá tarifas establecidas 

para cada segmento y temporada, además gracias a las alianzas estratégicas 

realizadas con las diferentes empresas se crearán paquetes promocionales, por 

lo tanto, a continuación, se presentan los elementos, las reglas y el presupuesto 

que serán necesarias en su aplicación: 

 Elementos: estos serán teóricos y prácticos, en lo teórico será necesario  

que el administrador juntamente con los propietarios elabore, de acuerdo a 

los segmentos (ejecutivo, agencia de viajes, familiar, etc.), un plan tarifario 

anual y paquetes promocionales llamativos para los clientes ejemplo 
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aniversarios y feriados, por tal motivo se establezca y se plasme en un 

documento esquematizado los diferentes precios y artes promocionales. 

(VER ANEXO N°3: EJEMPLO DE TARIFARIO HOTELERO).  

En lo práctico, el administrador deberá coordinar una reunión con los 

propietarios para analizar y establecer los precios para los diferentes 

segmentos y comisiones, luego de lo cual deberá establecer el canal por el 

cual se desea llegar a los clientes, por lo que se planea realizar alianzas con 

las agencias de viajes locales que sirvan de intermediarios llegando de mejor 

manera a los clientes.  

 

 Reglas: estas se realizarán de tres formas presencial, virtual y de control. La 

presencial se refiere a las reuniones que se llevarán a cabo con cada 

empresa para la presentación del tarifario. En lo virtual el administrador será 

el encargado de enviar a las diferentes agencias el tarifario y de subir a la 

plataforma las promociones de los paquetes creados con el precio de venta 

al público. Las reglas de control serán llevadas a cabo mediante un 

documento de registro de revisión en el que se presenten las agencias de 

viajes y el número de clientes que están enviando y su frecuencia. Todas 

estas reglas serán llevadas a cabo durante el año de vigencia del tarifario. 

 

 Presupuesto: El presupuesto de la solución A, se presenta en el siguiente 

cuadro: 
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Tabla N° 3 Presupuesto de la Solución B 

Recursos Costo 

Internet $25,00  

Luz $4,00 

Transporte $50 

Computadora $50 

Insumos (hojas, 
impresiones, 
lapiceros, carpetas) 

$50 

Teléfono (llamadas 
telefónicas) 

$5,00 

Total $184 
Elaborado por: Jenny Marín 

 Problema 5) Ausencia de procesos de funcionamiento de las áreas de 

alojamiento y restaurante. 

 Problema 6) Conocimientos poco técnicos por parte del personal. 

 Solución D) Contar con personal capacitado para aumentar los 

conocimientos y capacidades, para que de esta manera puedan realizar 

correctamente los procesos de operación del alojamiento, del 

restaurante, de limpieza y mantenimiento de las habitaciones. 

Para alcanzar a solucionar los problemas 5 y 6 se propone que mediante la 

organización entre la administración y los propietarios se solicite al Ministerio de 

Turismo la realización de capacitaciones en estas áreas para el personal que labora 

en alojamiento y restaurante con la finalidad de que el personal conozca la mejor 

manera de brindar los servicios al cliente de manera efectiva y eficaz, por lo tanto, 

se presentan los elementos, las reglas y el presupuesto que serán necesarias en su 

aplicación: 

 Elementos: estos serán teóricos y prácticos; para el aspecto teórico será 

necesario que el administrador juntamente con los propietarios analice las 

áreas de mayor necesidad para que sean las primeras en capacitarse, luego 

de asignar la urgencia se deberá elaborar las respectivas solicitudes y buscar 
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ayuda por parte del Ministerio de Turismo o Cámara de Comercio. En lo 

práctico, el administrador deberá coordinar una reunión con los propietarios 

y con el personal de trabajo para conocer las necesidades de cada área y 

evaluar los conocimientos.   

 

 Reglas: estas se realizarán de dos formas, siendo estas presencial y de 

control. La presencial se refiere a las reuniones que se llevarán a cabo tanto 

con el personal capacitador como con el personal que será capacitado; 

mientras que, las reglas de control consistirían en llevar un registro de las 

solitudes entregadas y de las capacitaciones realizadas, además, las reglas 

de control consistirán en llevar una hoja de registro del personal de las 

diferentes áreas que asiste a los talleres o capacitaciones y llevar a cabo 

evaluaciones de satisfacción al cliente, para conocer cuáles son las 

percepciones y las expectativas de los huéspedes, de tal modo que la 

empresa conozca las áreas que requieran capacitarse más. Todas estas 

reglas deberán ser aplicadas durante un año dependiendo de la institución 

que brinde la capacitación. 

 

 Presupuesto: El presupuesto de la solución D, se presenta en el siguiente 

cuadro: 

Tabla N° 4 Presupuesto de la Solución D 

Recursos Costo 

Internet $25,00  

Luz $4,00 

Transporte $50,00 

Computadora $50,00 

Insumos (hojas, 
impresiones, 
lapiceros, carpetas) 

$10,00 

Teléfono (llamadas 
telefónicas) 

$5,00 

Total $144,00 
Elaborado por: Jenny Marín 
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 Problema 8) Falta de incorporación de nuevas tendencias en el ámbito 

hotelero. 

 Solución F) Insertar tendencias hoteleras de gran acogida. 

Para alcanzar la solución al problema planteado se propone mejorar la rentabilidad 

y la aceptación de la empresa mediante la implementación de nuevas tendencias 

internacionales como es la del Pet Friendly, para comenzar; esto se realizará con la 

finalidad de llegar a distintos segmentos con requerimientos específicos, así mismo, 

se deberán diversificar los servicios que ofrece el Hotel, para ello se presentan los 

siguientes elementos, las reglas y el presupuesto que serán necesarias en su 

aplicación: 

 Elementos: estos serán netamente prácticos, por lo que será necesario que 

el administrador y los propietarios acuerden que servicios se podrían brindar 

a los huéspedes que deseen hospedarse con sus mascotas, pudiendo ser 

paseos por la ciudad, veterinaria, peluquería, brindar amenities para las 

mascotas, alimentos especiales, entre otras facilidades, por tales motivos 

será fundamental que se llegue a un acuerdo de alianzas estratégicas con 

las empresas correspondientes, además se deberá establecer un reglamento 

de políticas de admisión y añadir e implementar suministros para mascotas, 

como lo son camas especiales, juguetes, baños, alimentos, toallas entre 

otros. 

 

 Reglas: estas se realizarán de tres formas presencial, virtual y de control. La 

presencial se refiere a las reuniones que se llevarán a cabo con las empresas 

aliadas. En lo virtual el administrador o el personal encargado de publicidad 

serán los encargados de subir a la página del Hotel los servicios Pet Friendly. 

Las reglas de control consistirían en llevar registro para conocer la evolución 

y la acogida de estos servicios adicionales. Todas estas reglas serán llevadas 

a cabo durante tres meses. 
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 Presupuesto: El presupuesto de la solución F, se presenta en el siguiente 

cuadro: 

Tabla N° 5 Presupuesto de la Solución F 

Recursos Costo 

5 Camas para mascotas $250,00  

6 Platos $60,00 

Suministros de limpieza $50,00 

Kit de juguetes para mascotas masticables $50,00 

Insumos (hojas, impresiones, lapiceros, 
carpetas) 

$10,00 

Teléfono (llamadas telefónicas) $5,00 

Publicidad (afiches, trípticos) $50,00 

Total $475,00 
Elaborado por: Jenny Marín 

 

4.2 Factibilidad de las estrategias de rentabilidad  

Financiera: Las estrategias planteadas servirán para solucionar algunos problemas 

que actualmente presenta el Hotel, son creadas en base a los recursos económicos 

con los que contaría la empresa; a continuación, se detalla la inversión de cada 

solución cuyos costos serán financiados por la administración del Hotel Calle 

Angosta. 

Tabla N° 6 Inversión estratégica 

Soluciones  Costo 

Solución A: Contar con establecimientos 
como agencias turísticas, bares, balnearios, 
entre otros. 

$194,00  

Solución B: Tener paquetes tarifarios para 
los distintos segmentos y temporadas. 

$184,00 

Solución D: Contar con personal  
capacitado para aumentar los 
conocimientos y capacidades. 

$144,00 

Solución F: Insertar tendencias hoteleras de 
gran acogida. 

$475,00 

Imprevistos $503,00 

Total $1.500,00 
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CONCLUSIONES 

 

De acuerdo a la presente investigación se puede concluir que: 

 

 La situación interna y externa del Hotel Calle Angosta se encuentra 

caracterizada principalmente por encontrarse en el Centro de la ciudad, 

además el Hotel cuenta con muy buenas instalaciones y su propia marca, así 

también tiene buena acogida por parte de varios sectores de mercado, como 

el sector ejecutivo, familiar, estudiantil y de la tercera edad. 

 La filosofía empresarial planteada para el Hotel consta de una propuesta de 

organigrama, el mismo que permitirá una mejor distribución del personal y de 

los recursos humanos, además de una misión y visión, las cuales darán una 

dirección y una proyección a largo plazo, así también se diseñaron valores 

que dirijan a la empresa para actuar con ética ante sus clientes y por último 

se han determinado ciertos objetivos financieros y estratégicos que ayudarán 

al Hotel a llegar posicionarse en el mercado y lograr una mejor rentabilidad.  

 En el Hotel existen factores que se han identificado como debilidades, las 

mismas que repercuten de manera negativa en el servicio brindado, puesto 

que la organización no cuenta con una filosofía empresarial; además, la falta 

de implementación de estrategias de rentabilidad dificultan obtener una mejor 

rentabilidad y lograr un mayor posicionamiento en el mercado. Por lo tanto, 

se han establecido soluciones de acuerdo a los distintos problemas 

encontrados, proponiendo estrategias de acuerdo a los recursos económicos 

con lo que cuenta, dichas estrategias ayudarán al Hotel a ser una empresa 

más competitiva dentro del sector hotelero. 
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RECOMENDACIONES 

 
Como autora de la investigación recomienda que se tomen las siguientes 

consideraciones: 

 
 

 Se recomienda a los dirigentes del Hotel Calle Angosta considerar la 

aplicación del presente plan estratégico, el mismo que ha sido estructurado 

para solucionar los problemas obtenidos del análisis interno. 

 

 Se recomienda tomar en cuenta la filosofía empresarial, puesto que al contar 

con una misión, visión y objetivos definidos ayudará a la organización a tener 

una imagen corporativa, a identificar quienes son y hacia dónde se dirigen y 

sobre todo trabajar por un mismo objetivo. 

 

 Se recomienda aprovechar las fortalezas y oportunidades que han sido 

registradas en el análisis FODA, puesto que el hotel tiene todas las 

características esenciales para lograr posicionarse en el mercado y de la 

misma manera ser una empresa competitiva. 

 

 Se recomienda tomar en cuenta las soluciones planteadas: A, B, D, F, dentro 

de las cuales se sugirieren estrategias que permitirán obtener el objetivo 

deseado que es el mejorar la rentabilidad de la organización. 

 
 Se recomienda que, para mayores beneficios económicos, la empresa 

realice un estudio de mercado, con la finalidad de conocer de mejor manera 

el perfil del cliente potencial para intensificar la eficacia del plan estratégico.  
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ANEXOS 

 
ANEXO N°1: DISEÑO APROBADO POR EL CONSEJO DIRECTIVO 
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ANEXO N°2: ANEXO FOTOGRÁFICO 

INVESTIGACIÓN DE CAMPO 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Título: Entrevista al Sr. David Pérez   Título: Lobby del Hotel Calle Angosta  

Fuete: Propia     Fuete: Propia 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Título: colaboradores del establecimiento 

Fuete: Propia 
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Título: Administrador del Hotel Calle Angosta 

Fuete: Propia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Título: Restaurante del Hotel Calle Angosta  

Fuete: Propia 
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Título: Cocina del Hotel Calle Angosta  

Fuete: Propia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Título: Personal del Hotel Calle Angosta 

Fuete: Propia 
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ANEXO N°3: EJEMPLO DE TARIFARIO HOTELERO 

TARIFARIO HOTEL CALLE 
ANGOSTA 

2018  
 
 
 
 
 
 
 
 

CONTENIDO 
  
TARIFARIO 2018  
 
CONDICIONES GENERALES 
RESERVACIONES, CANCELACIONES Y 
REEMBOLSOS 
DOCUMENTOS NECESARIOS  
SERVICIOS 
PAQUETES  
PRECIOS 
FORMAS DE PAGO 
GALERÍA  
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CONDICIONES GENERALES 
 
-Los precios de los paquetes estarán vigentes hasta diciembre de 2018 y estarán sujetos 
a cambios y disponibilidad.  
Considerar las temporadas cuando desee realizar la reserva   
Temporada baja: Resto del año 
Temporada media: Julio y Agosto (agosto del 21 al 31). 
Temporada alta: Julio, Agosto, Octubre y Noviembre. 
-Las tarifas no incluyen el 10 % de IVA. 
-Se cobrará por adelantado el 25% del total de la reserva, cantidad no reembolsable.  
-No se confirmarán reservas no garantizadas. 
-La cancelación de reservas individuales con menos de 48 horas, tendrán el valor de una 
noche de penalización. 
 -Gastos de no-show: 1 noche. 
 

RESERVACIONES, CANCELACIONES Y 
REEMBOLSOS 
 
Si se requiere servicios adicionales que no consten en este tarifario, favor solicitarlos 
como cotización para su respuesta en máximo 24 horas.  
Para cancelaciones o reembolsos se tramitarán caso por caso, considerando los gastos 
de gestión y anulación de servicios de nuestro Hotel como también de nuestros 
proveedores. 
 
El Hotel Calle Angosta responsable de los servicios presentados en este tarifario, 
confirmará los servicios de acuerdo a su disponibilidad.  
Una vez confirmada la reservación, nuestro personal le hará llegar vía correo electrónico 
el voucher de los servicios, este documento deberá ser presentado por los turistas al 
momento de recibir los servicios. No se aceptará voucher que no correspondan a los 
emitidos por el Hotel. 
 

DOCUMENTOS NECESARIOS  
 
Para reservaciones es necesario la presentación de la cedula de identidad o pasaporte. 
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SERVICIOS  
 
Alojamiento  

Tipo de Habitación  Tarifa  

Individual o sencilla  $31,10 

Matrimonial $56,18 

Doble  $59,69 

Triple  $81,51 

Cuádruple  $102,70 

Quíntuple  $111,79 

Séxtuple  $129,28 

 
Desayuno 
 

Tipo de Desayuno  Tarifa  

Desayuno continental  $2,50 

Desayuno americano $3,00 

 
Transfers 
 
 

Tipo de Transfer  Tarifa  

Traslado de grupos (24  personas)  $150,00 

Traslado privado  $20,00 
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Tarifas  
 
RACK 2018 
 

Tipo de Habitación  Sin Impuestos  Incluye impuestos  PAX EXTRA 

Individual o sencilla  $27.10 $31,10 22.32+ Imp 

Matrimonial $50.16 $56,18  

Doble  $53.29 $59,69  

Triple  $72.45 $81,51  

Cuádruple  $91.69 $102,70  

Quíntuple  $99.81 $111,79  

Séxtuple  $115.43 $129,28  

 
T1 2018 
 

Tipo de Habitación Sin Impuestos  Incluye Impuestos  PAX EXTRA 

Individual o sencilla  $25.00 $28.00 22.32+ Imp 

Matrimonial $45.08 $50.50  

Doble  $47.94 $53.70  

Triple  $65.45 $73.30  

Cuádruple  $82.50 $92.40  

Quíntuple  $89.82 $100.60  

Séxtuple  $103.83 $116.30  

 
T2 2018 
 

Tipo de Habitación Sin impuestos  Incluye Impuestos  PAX EXTRA 

Individual o sencilla  $22.32 25.00 22.32+ Imp 

Matrimonial $40.18 45.00  

Doble  $42.63 47.75  

Triple  $58.29 65.28  

Cuádruple  $73.34 82.15  

Quíntuple  $79.82 89.40  

Séxtuple  $92.33 103.42  

 
AGENCIA DE VIAJES  
 

Tipo de Habitación Sin Impuestos  Incluye Impuestos  PAX EXTRA 

Individual o sencilla  $17.86 20.00 22.32+ Imp 

Matrimonial $32.59 36.50  

Doble  $34.64 38.80  

Triple  $47.32 53.00  

Cuádruple  $59.60 66.75  

Quíntuple  $64.86 72.66  

Séxtuple  $75.00 84.00  
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PRECIOS  
 
Todos los precios publicados en este tarifario, son PRECIOS de VENTA al PÚBLICO y 
están en USD dólares americanos, incluyen 12% de IVA. Sujetos a cambios. 
Por cada grupo la agencia tiene una comisión del 10%. 
 

FORMAS DE PAGO 
 
Se aceptan pagos con: 
Tarjetas de crédito, VISA, MASTERCARD O DINNERS CLUB. 
DEPOSITOS O TRANSFERENCIAS Bancarias. 
Efectivo. 
 

GALERÍA 
 

       
 

     
 

     
 


