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RESUMEMN

Uno de los problemas de los hostales es su falta de planificacion y medicion de indicadores
claves para el desarrollo de su negocio. La causa de sus problemas generalmente viene por la
falta de preparacion de los duefos v la fala de capital para invertir en este fipo de
herramientas.

El negocio de fos Hostales no se puede comparar con el negocio de hoteles, que tiene una
orientacion a la cantidad de clientes v que peneralmente es administrado por cadenas
hoteleras.

La falta de herramicntas de gestion impide a alia Gerencia tener la suficiente vision por
medio de informacion histérica para establecer un plan de contingencia frente a las diversas
situaciones, generando resgos: Operativo, de cara al cliente, afectacion a la imagen del hostal
v costo de oponunidad,

La presente tesis proveera a los Hostales una metodologia que les permita establecer.

»  Puntos de control en la cadena de valor
» Indicadores de gestidn para controlar la eficiencia de los procesos:
¢ Nivel de satisfaccidn del cliente: Permite a la Gerencia conocer el nivel del
servicio brindada al cliente
¥ Ingresos no percibidos: Permite identificar el porcentaje y monto aplicado en
descuentos por estrategias comercinles,
¥ Tasa de ccupacién de habitaciones: Permite tener un marco de referencia
para identilicar el nivel de ocupacion del Hostal de acverdo a la temporada
{bhaja o alta)
v Umbrales optimos de los indicadores de gestion, de tal forma gue el
incumplimiento de los mismos sea una alerta para el personal operative,
administrativo v gerencial.

Para tal efecto se utilizard la aplicacion Qlikview Edicion Personal, coya versidn no tiene
costo de instalacion v uso.

El resultado de los indicadores de gestion serdn presentados a la alta Gerencia en informes
gjecutivos cuyva plantilla serd explicada en la presente fesis, los cuales contendrin:

= Evaluscion e interpretacion de los resultados obtenidos
s ldentificacion de escenarios de riesgos potenciales,
= Recomendaciones emitidas en el informe.
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INTRODUCCION

El desarrollo del Plan estratégico v la automatizacion de Tablero de indicadores para un
Hostal en el Ecuador, permite:

e Contar con un marco de referencia para la gestidn v toma de decisiones por parte los
Ejecutivos,

o  Automatizar e implementar los principales indicadores de gestion de Ia cadena de
valor, tales como: nivel de satisfaccion del cliente, ingresos no percibidos v tasa de
ocupacion de habitaciones.

o Diefinir umbrales para el monitoreo de los indicadores de gestion.

e Implementar una aplicacién “cddige abierto” para el funcionamiento del tablero de
indicadores, que considere la misidn, vision y estrategias del hostal.

o  Evaluar los escenarios criticos v de éxito de los resultados del tablero de indicadores.

Los hostales presentan debilidades en su planificacion y la falta de indicadores de gestion que
permitan medir la eficiencia, rentabilidad v productividad en los servicios disponibles en el
mismo, tales como: Servicie de Hospedaje, Bar v Restawrante; ocasionando que la Gerencia
no posea una vision real v actualizada para la toma de decisiones, lo anterior ocasiona los
siguientes ricsgos:

= Mo existe medicion para conocer el grado de satisfaccidn del eliente, debido a que no
esta pormado un procedimicnto de encuesta que permita 2 los turistas evaluar el
servicio recibido en el hostal, con respecto al  funcionamiento de los equipos,
estandares de limpieza v atencion del personal.

o  No existe una medicion sobre los  objetivos/estrategias planteadas por mandos
medios a fin de maximizar los ingresos del Hostal,

|.a presente solucion implementard una metodologia orientada a los hostales enfocada a la
planificacion estrategica ¥ a su medicidn utilizando indicadores que les permita mejorar la
eficiencia, rentabilidad v productividad.

Por medio de esta metodologia v sistematizacion de los indicadores se proveerd a la
organizacion de la informacion sobre la situacion del Hostal, ademds que la sistematizacion
de los mismos se realizard a través de una aplicacion “codigo abierto”, con lo cual no tendrd
que comprar licencias para su instalacion y uso, para tal efecto se selecciond Qlikview,




CAPITULO 1:

MARCO CONCEPTUAL

A continuacion se detallan la Mision, Yision v Valores de la industria hotelera, que fueron
evaluados para el establecimiento de los pbjetivos v estrategia que se explicarin en la
presente lesis:

1.1.

1.2,

1.3,

Misiden del Hostal

Ser el Hostal lider en la provincia de Santa Elena en ofrecer servicio completo de
hospedaje v alguiler para eventos privados, que supere las expectativas de los tunistas,
manteniendo un trato personalizado con altos estandares de calidad e higiene que
permitan lograr fidelidad en los clientes a través de una cultura de servicio instaurada
e los trabajadores,

Vigidn el Hostal

Ser la empresa lider del mercado, enfocada a ofrecer una estadia inolvidable a sus
visitantes, en un agradable ambiente minimalista, destacandose por el trato calido v
personalizado a todos sus huéspedes sin distineidn, lo cual forma parte de la
excelencia de servicio instaurads en el talento humano que ba adquirido sentido de
penienencia de la empresa a traviés del plan de mejora continua.

Valores del Hostal




1.4,

Etica: Es la actividad personal, puesta de una manera estable v honrada al servicio de
los demds v en beneficio propio, a impulsos de la propia vocacion y con la dignidad
que corresponde a la persona

Cultura de Servicio: Es el desarrollo de actitudes v destrezas personales dirigidas a
proveer una esmerada ¢ incomparable atencidn a los clientes, mediante la expansion
de la conciencia grupal del valor y el sentido del servicio v sus beneficios a largo
plazo,

Calidad: Consiste en la medida en la cual un producto o servicio se ajusta & fas
especificaciones o requerimientos para una tarea o funcion dada.

Reconocimiento: Consiste en destacar el trabajo que desempefian los colaboradores
lo cual creard en ellos una motivacion para mejorar cada dia.

Trabajo en equipo: Es la agrupacién de personas con conocimientos especilicos, en

diversas materias, gque se enfrelazan para la consecucidn del objetive o mefa a
alcanzar,

Organigrama del Hostal

CAE MO Eryvenr de

=15 B

ok bnbicis

Finanzas /MET

Entret=nomserito

Gralfice Mo, 1 Organigrama del Hosial
Fuente: Propia




1.4.1.

Descripeitn de funciones del personal

Coma parte de la realizacion del modelo de gestion, se requiere que el hostal
poses una estruclura organizacional claramente definida, en la cual las
funciones ¥ perfiles del personal deben ser de conocimiento institucional.

Como metodologia utilizada para este fin, se ha empleado [a de levantamiento
de procesos, a continuacion se describe el resumen de los principales puestos
que forman parte del organigrama.

Cerente General

Resumen del Puesto

Desarrolla ¢ implemerita metas v estrategias que sirvan para atraer, desarrollar
y retener clientes. Como responsable de la Empresa, desarrolla ¢ implementa
estrategias para brindar productos v servicios para alcanzar v/o exceder las
expeclativas de los Clientes, Socios y Empleados. Is responsable del retorno
de rentabilidad a los inversionistas del Hostal,

Perfil del Puesto

Educacion v Certilicados:

Titulo profesional en Administracion de Empresas Hoteleras v Servicios
Inglés intermedio v/o avanzado

Excelente mangjo de sistemas de computacion

Expericncia:
Experiencia requerida de 3 a 5 afios en cargos de responsabilidad

Habilidades v Conocimientos:

Liderazeo v hahilidad para tomar decisiones

Creatividad

Alta capacidad para trabajar bajo presion

Excelentes habilidades para entrevistas, valoracion y juicio
Excelentes habilidades de asesoria. Plancacion v desarrollo
Conocimicnto de leves laborales, liscales, el

Otros reguisitos:
Edad entre 28 v 45 afios

Funcivnes Principales
« Entrena al personal administrativo para asegurar que los estandares
del Hostal se cumplan.
o  Dirige v controla los gastos del Hostal y control de peérdidas
o Controla ¢l cumplimiento de los provectos trazados.



g

rvisor de Alimentos v B ha imiento

Resumen del Puesto
Producir los alimentos en base a las especificaciones propias del Hostal ¥
coordinar el abastecimiento de los productos.

Perfil del Puesto
Educacion v Centificados;
Bachiller técnico en el drea de gastronomia

Experiencia;
Experiencia requerida de | a 2 aios en el drea de gastronomia,

Hahilidades v Conocimientos:
Liderazgo

Capacidad para trabajar bajo presidn
Trabajo en equipo

Cros requisitos:

Edad entre 22 a 20 afos
[Misponibilidad de tempo completo

Funciones Principales

Ciarantizar la operacion efectiva de las estaciones de preparacion de
CORITL,

Coordinar el abastecimiento de los productos requeridos para s
produccion de alimentos v bebidas.

Elaborar reportes semanales de la cantidad necesaria de produccion
con margen de desviacion minime entre los presupuestado vs. lo real
Sacar todos los alimentos necesarios diariamente de la congeladora.
Asegurar la preparacion a tiempo de los alimentos y bebidas,

Cumplir con la preparacin de los alimentos, segdn lo planificadao.
Mantener un buen sistema de limpieza e higiene antes, durante ¥
después de |a preparacion de alimentos en cocing.

Identificar, fechar v cubrir debidamente todos los almentos en
refrigeracion.

Usar las recetas estdndares para mantener un apropiado mancjo de
costos,

Ser responsable de la segurided v calidad de los alimentos.

Supervisor de Servicios a Huéspedes

Resumen del Puesto
Coordinar ¢l correcto desenvolvimiente del Hostal aplicando las normas de
calidad establecidas

Perfil del Poestao
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Educacion v Certificados:
Thule Universitario en Administracion de Empresas Hoteleras o alines,

Experiencia

Experiencia requerida de | a 2 afos en el cargo.

Habilidades v Conocimientos

Alia capacidad para trabajar bajo presiin

Buen manejo de recursos humanos

Dinamica vy servicial

Una persona que posea valores humanos salidos ¥ muy arraigados

Funciones Principales
»  Supervisar ¢l trabajo de sus subalternos
Participar en las reuniones diarias con los demds jefes de otras fireas
Revisar In facturacion de las cucntas de los huéspedes.
Asegurarse de que se logre la satisfaccion total del cliente
Mantener informado al personal de las actividades v disposiciones de
la Gerencin
s Apovaral personal en la solucion de problemas
o Revisar los reportes para asegurar que scan cormectos

{Mros reguisitos:

Capacidad de Planeacion

Visidn

Buen mangjo de recursos humanos
Liderazgo

Observacion

Capacidad de resolver imprevisto

Adminisirador

Resumen del Poesto
Se responsabiliza por el correcto desenvolvimiento del area Financiera.
aplicando las normas v registros oficiales conforme a las leyes BEcuatorianas.

Perfil del Puesio
Educacion v Ceriflicados

Excelente manejo de sistemas contables

Experigncia:
Experiencia requerida de | a 2 afios en el cargo.

Habilidades v Conogimicntos:
Alta capacidad para trabajar bajo presion
|Ina persona gue posea valores humanos silidos v muy arraigados
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Funciones Principales

Conocer las funciones de Cuentas por pagar, en el procesamiento de
tocdas las facturas de bienes v servicios comprados por el Hostal,
ascgurdndose informar al Gerente General sobre la provision de la
documentacion correcta, para la formulacion de diarios de fin de mes.
Conocer la funcion de Cuoentas por Cobrar, con atencion particular én
el control de crédito revisando periddicamente los estatus de cuentas.
Conocer las funciones de las areas de Caja General v Caja Chica, para
operar v asistir en la solucion de algin problema que pudiera
presentarse,

Conocer los procedimientos de compras, particularmente el mangjo
correclo de la- documentacion, autorizaciones, impuestos v retenciones,
Conocer la preparacion de dianos, prepago. seguros, rol de pagos ¥
otros diarios mensuales requeridos para asepurar [a precision del
Balance Mensual de Pérdidas v Ganancias v Balance General,

Estar v mantenerse actualizado (a) en Impuestos. derechos. permisos,
licencias v tramiles en general con las autoridades municipales y
nacionales

Supervisar dia a dia las funciones del drea de Contabilidad ¥
conciliacion mensual de Activos / Pasivos

Preparar reportes intermos.

Asistir al Gerente General en cualquier otra funcidn que éste requiera.
Asegurarse de que las tarifas aplicadas sean las correctas

1.4.2. Nomina mensual del personal del Huostal
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1.5

Aonalisis Estructoral del Sector Dindustrial

Basindonos en el concepto economico, el turismo se define en términos de demanda,
va que incluve 1odos los servicios v bienes consumidos por los turistas asi comao todas
las inversiones realizadas para satisfacer dicho consuma. En éste sentido. se crean
oportunidades para mejorar la calidad de vida con mayores ingresos Yy mgjores
emplens, los cuales ayudan a combatir la pobreza. Ademas, es una fuente de divisas ¢
ingresos para el sector piblico.

Revisando la evolucion en ¢l comportamiento de las llegadas de turistas
internacionales al Ecuador, tomando como base el afo 2000, se observa que el
turismo ha ido en aumento cada afo, Sin embargo, en el 2006 no registed la misma
tendencia de crecimiente gue experimentd el turismo a nivel mundial en las Hegadas
de turistas internacionales. Por el contrario, Ecuador  experimentd  un
decrecimiento en las llegadas de turistas intemacionales del 2.2%, tal como se
refleja en la Tabla No. 2, con respecto al 2005 debido entre otros aspectos a
situaciones particulares con los paises vecinos como Colombia y Per(. En el caso
de Colombia, la baja se atribuye entre otras razones al requerimiento del “pasado
judicial” que consiste en un certificado de antecedentes penales emitido en Colombia
para demostrar que los ciudadanos colombianos no tienen record criminal; asi también
¢ le atribuye a la coyuntura politica v la campaia electoral,

2000

2001 2002 2013 2004
B40.561 | 682,962 | 7E0.776 | B1B.927

Uegadas
miernanonaias
burismo receptor] ]
P gr =] miteranual 2.15% 6,62% | 11,3%% 7 645% 5.00% Z.20%
sobre afios
conseouwlivos

turistas B41.001

Tabla No. 2 Evoluciton Turismo Receptor Afie 2004 - 2006
Fucnte: MINTUR
Elaborade por Equipo T&L/PLANDETUR 2020

El turismo en Ecoador se ha posicionado como el cuarto sector que mas aporta a la
economia del pais, debido a que en el afio 2011 movid cerca de 5.000 millones de
dolares, el sector ha crecido hasta en un 13,52% en el afio 2002, en comparacidn con
el 9% de crecimiento del afio anterior 2011, lo cual obedece a que el pais se convirtid
en un receptor de turistas extranjeros ¥ hi desarrollado un plan para incrementar los
desplazamientos internos de los ciudadanos locales, a través de la inversion en las
carreteras de acceso a los sitios llamativos, com es el case de la Aimazonia,

Adicionalmente, la inversion realizada para promocionar los destinos ecuatorianos en
el exterior Hegd a los 20 millones de dolares para el afo 2012,

Para Fcuador ¥ en especial para la costa de la provincia Santa Elena, el turismo
internacional ha evolucionado desde los aflos B0 como une de los puntos principales
de turismo dentro del contexto econdmico y social. El turismo de masas {incluye los
viajes nacionales, regionales e inlernacionales) se esth convintiendo en un fenomeno




importante en varios Paises de América Latina, incluvendo a América del Sur, donde
se espera gue la poblacion participe en forma activa en &sta actividad, y avmente en
forma substancial sus actividades.

1.6, Amndlisis Externe PEST

El anflisis PEST es una herramienta de gran utilidad para comprender el crecimiento o
declive de un mercado, v en consecuencia, la posicidn, potencial ¥ direceion de un

negocio.

El analisis PEST se centra en-analizar,

1.6.1.

Entoma Politico v Legal
Entorng Ecomndimico
Entorng Socio-Cultural
Entomo Tecnoldgico

Entorng Politico-Legal

Abarca la legislacion antimonopolio, leyes de proteceion del medioambiente,
politicas impositivas, regulacién del comercio exterior, regulacion sobre el
empleo, promocion de la actividad empresarial, estabilidad gubernamental,
entre oiros.,

A continuacion se detallan los principales aspectos invoelucrados en el entorno
politico-legal:

1.6.1.1, Marco Legal vigente

Constitucion Politica de la Repablica del Ecuador

Titulo |; Elementos constitutivos del Estado

Capitulo I: Principios fundamentales.

Articulo 3.- Se menciona que es un deber primordial proteger el
patrimonio natural y cultural del pais,

Articulo 4.- El territorio del Ecuador constituve una unidad
geogrifica e historica de dimensiones naturales, sociales v
culturales, legado de nuestros antepasados y puchlos ancestrales.
Este territorio comprende el espacio continental v maritimo, las islas
adyacentes, ¢l mar territorial, ¢l Archipiélago de Galapagos, el suelo,
la plataforma submarina, ¢l subsuele y el espacio suprayacente
continental, insular v maritimo. Sus limites son los determinados por
los tratados vigentes. El territorio del Ecuador es inalienable,
irreducible ¢ inviolable.

Nadie atentasi contra la unidad territorial ni fomentard la secesion

Tituler 11 De los derechos

Capitulo 2: Del buen vivir. Seccion 11 Ambiente Sano.

Articulo 14.-Se reconoce el derecho de la poblacidn a vivir en un
ambiente sano v ecoldgicamente equilibrado, que parantice la
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sostenibilidad y ¢l buen vivir, sumakkawsay, Se declara de
interés pablico la preservacion del ambiente, la conservacion de
los ecosistemnas, la biodiversidad v la integridad del patrimonio
genético del pais, la prevencion del dafo ambiental ¥ la
recuperacion de los espacios naturales degradados,

Articulo 15- El Estado promovera, en ¢l sector piblico ¥
privado, el uso de teenologias ambientalmente limpias y de
energias alternativas no contaminantes v de bajo impacio. La
soberania energética no se alcanzard en detrimento de la
soberania alimentaria, ni afectard ¢l derecho al agua.

Capitulo 9: Responsabilidades.

Articulo %3-. Literal & Respetar los derechos de la naturaleza,
preservar un ambiente sano v wlilizar los recursos naturales de
mode racional, sustentable v sostenible.

Titule VII. Régimen del buen vivir.

Capitulo 2: Biodiversidad y recursos naturales. Seccion L. Naturaleza v
Ambiente.

Articulo 396- El Estado adoptard las politicas ¥ medidas
oportunas gue eviten los impactos ambientales negativos. cuando
exista certidumbre de dafio. En caso de duda sobre el impacto
ambiental de alguna accidn u omision. aunque no exista
evidencia cientifica del dafio, el Estado adoptard medidas
protectoras eficaces v oportunas. La responsabilidad por danos
ambientales

Ley de Gestién Ambiental

Titula 1. Ambito v principios de la Ley

An, 1- La presente Ley establece los principios vy directrices de
politica ambiental; determina las obligaciones, responsabilidades,
niveles de participacion de los sectores publice v privado en la gestion
ambiental v sefiala los limites permisibles, controles v sanciones en
esta materia,

Arl. 2.- La gestion ambiental se sujeta a los principios de solidaridad,
corresponsabilidad,  cooperacion,  coordinacion,  reciclaje ¥
reutilizacion de desechos, utilizacién de tecnologias ahernativas
ambientalmente sustentables v respecto (sic) a las culturas v pricticas
tradicionales.

Art. 6- El aprovechamienta racional de los récursos naturales no
renovables: en Tuncidn de los intereses nacionales dentro  del
patrimonio de areas naturales protegidas del Estado v en ecosistemas
fragiles, tendran lugar por excepeidn previo un estudio de factibilidad
econtmico ¥ de evaluscion de impactos ambientales,
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Titulo 11 Instrumentos de gestion ambiental.

Capilo 1L De la evaluacién de impacto ambiental v del control
ambiental.

Art. 19.- Las obras publicas, privadas o mixtas, ¥ los proyectos de
inversion  poblicos o privados  que  puedan  cassar impactos
ambientales, seran calificados previamente a su gjecucion, por los
organismos descentralizados de control, conforme el Sistema Unice de
Manejo Ambiental, cuvo principio rector sera el precautelatorio

Art. 20~ Para el inicio de toda actividad gue suponga riesgo ambiental
se deberd contar con la licencia respectiva, otorgada por el Ministerio
del ramao.

Art. 21.- Los sistemas de manegjo ambiental incluiran estudios de linea
base; evaluacion del impacto ambiental; evaluacion de riesgos: planes
de manejo: planes de manejo de riesgo; sistemas de monitoren; planes
de contingencia v mitigacion; aoditorias ambientales y planes de
abandone, Una vez cumplidos estos requisitos v de conformidad con la
calificacion de los mismos, el Ministerio del ramo podrd otorgar o
negar la licencia correspondiente,

Art. 22.- Los sistemas de manejo ambiental en los contratos que
requieran estudios de impacto ambiental v en las actividades para las
que se hubiere otorgado licencia ambiental, podrin ser evaluados en
cualguier momento, a solicitud del Ministerio del ramo o de las
personas afectadas.

La evaluaciom del cumplimiento de los planes de manejo ambiental
aprobados se realizara mediante la auditorin ambiental, practicada por
consultores previamente calificados por el Ministerio del ramo, a fin
de establecer los correctivos que deban hacerse

Art. 24.- En obras de inversion poblicas o privadas, [as obligaciones
gue se desprendan del sistema de manejo ambiental, constituiran
elementos del correspondiente contrato. La evaluacién del impacto
ambiental, conforme - al reglamento  especial serd  formulada
aprobada., previamente a la  expedicion de la aulorizacion
administrativa emitida por el Ministerio del ramo.

Titulo 1L Instrumentos de gestion ambiental.

Capitule V. Instrumentos de aplicacion de normas ambientales

Art. 33.- Establécense como instrumentos de aplicacion de las normas
ambientales los siguientes: pardmetros de calidad ambiental, normas
de eflucntes v emisiones. normas técenicas de calidad de productos,
régimen de permisos v licencias administrativas, evaluaciones de
impacto ambiental, listados de productos contaminantes ¥ nocivos pira
la salud humana v el medio ambiente. certificaciones de calidad
ambiental de productos y servicios y otros que serian regulados en el
respectivo reglamenta



Codificacion de la Ley de Gestion Ambiental para la  Prevencion
Y Control dela Contaminacion Ambiental.

En los primeros articulos de los Capitulos 1, 11, v 1L esmablece la
prohibicion para descargar. sin sujetarse a las comespondientes normas
lécnicas v regulaciones, cunlguier tipo de conlaminantes gue poedan
alterar fa calidad del aire, agua ¥ suelo respectivamente.

Texto unificado de Legislacion Secundaria del Ministerio del
Ambiente

Libro 1V. De La Calidad Ambiental
Decreto ejecutive N*: 3516 del 31 de Marzo del 2003,

Cadigo Penal.

Art, 437 A.- Ohiien, fuera de los casos permitidos por la ley, produzca,
introdusca, deposite, comercinlice, enga en posesion, o use desechos
toxicos peligrosos, sustancias radiosctivas, o otras similares gque por
sus  caracteristicas constituyan peligro para la salud humana o
degraden v contaminen el medio ambiente, seran sancionados con
prision de dos & cuatro afos. lgual pena se aplicara a quien produzca,
tenga en  posesion, comercialice, introduzca armas quimicas o
biologicas,

Art, 437 B El guoe infringiere las: normas sobre proteceidn del
ambiente, vertiendo residuos de cualquier naturalezs. por encima de
los limites ffjados de conformidad con la ley. si tal accion causare o
pudiere causar perjuicio o alteraciones a la flora, la fauna, el potencial
genético, los recursos  hidrobiologicos o la biodiversidad, serd
reprimido con prision de uno a tres aiios, si el hecho no constituyere un
delito mis severamente reprimido.

Art, 437 C.- La pena serd de tres a cineo anos de prisidn. cuando:

= Los actos previstos en el articule anterior ocasionen dafos a la sabud
de las personas o a sus bienes,

- El peqjuicio o alteracion ocasionados tengan caricter irreversible;

- El acto sea parte de actividades desarrolladas clandestinamente por
S0 Huor; o,

- Los actos comtaminantes afecien EFAVEMENIE necursns naturales
necesanios para la actividad ccondmica.

Art. 437 E.- S¢ aplicara la pena de uno a tres ahos de prision, si el
hecho no constituyere un delito mas severamente reprimido. al
funcionario o empleado pablico que actuando por sf mismo o como
miembro de un cuerpo colegiado. autorice o permita, contra derechao,
que s¢ vierlan residuos contaminantes de coalquier clase por encima de
los limites fijados de conformidad con la ley; asi como el funcionario o
empleado cuvo informe u opinion hava conducido al mismo resultado.




1.6.2.

1.6.1.2.

Fad
B}

Codigo de la Salud.

Art. 6.- El Cadigo de la Salud determina que el saneamiento ambiental
es el mejor conjunio de actividades dedicadas a condicionar ¥
controlar el ambiente en gue vive el hombre, a fin de proteger su salud,

CMros:

Reglamento Especial de Turismo en Areas Naturales Protegidas,
Ordenanza para la Gestidm Integral de Desechos y Residuos en el
Cantan.

Ordenanza Municipal para la Correcta Adecuacion v
Funcionamiento de Establecimientos de Atencidn Pablica de
Prevencion v Control de la Contaminacidn Ambiental Originada
por la Emision de Ruidos en el Canton,

Decreto Ejecutivo N, 1040, Reglamento de Aplicacidn de los
Mecanismos de Participacion Social Establecidos en la Ley de
Giestion Ambiental,

Acuerdo Ministerial N71 12, Instructive Al Reglamento de
Aplicacion de los Mecanismos de Participacion Social
Establecidos en la Ley de Gestidn Ambiental

Reglamento de Seguridad v Salud Ocupacional.

Decreto Ejecutiva N. 2393

MNorma Técnica Ecuatoriana Inen 2266,

Transpone, Almacenamiente Y Mangjo De Productos Quimicos
Peligrosos,

Amnilisis de impacto ambiental

El sector turistico debe ser consiente que su crecimiento econdmico
debe estar ligado al fiel complimiento de las leyes de proteccion al
medio ambiente, por parte de los empresarios, turistas, gobiemo ¥ la
comunidad.

Entorno Econdmico

Engloba los siguientes aspectos: Ciclo economico, evolucion del PNB. tipos de
interés, oferta monetaria, evolucion de los precios, tasa de desempleo, ingreso
disponible, disponibilidad v distribucion de los recurses, nivel de desarrollo.

A continuacion el analisis de las principales variables:

1.6.2.1. Cicly econdmico
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El comercio en la provingia de Santa Elena se basa en la pesca y
turismo. La peninsula tiene algunos puertos pesqueros: Santa Rosa,
San Pedro v Chanduy los mis importantes centros de la zoma,
potenciales econdmicos gque antes eran administrados - desde fa
Provineia del Guavas. Hay actividad todo el afio v abarca a un buen
niamero de pobladores, Otros puehlos pesqueras: Ancon, Anconcite y
Palmar,

En cuanto al turismo, Ia Peninsula de Santa Elena recibe en sus
balnearios aproximadamente 80 mil tristas por temporada, lo cual
indica un ingreso estimado de 12000,000 ddlares. Un gran porcentaje
de eslos ingresos son recopilados por empresarios de la provincia del
CGuayas que- han invertide en hoteles. restaurantes, centros de
diversion, cto.

Los tres municipios mancjan anualmente 28 millones de ddlares. Las
principales tuentes de ingresos son las asignaciones del Estado y los
impuestos. La peninsula de Santa Elena tiene dos grandes falencias
segiin sus autoridades: ka atencion a la salud v el alcantarillado.

En la Tabla No. 3 se detallun os indicadores econdmicos segim el SNI
{Sistema Nacional de Informacidng al corte 20010, los cuales son
valores estadisticos que muestran el comportamiento de la economia
en la provincia de Santa Elena v que permitiran évaluar v preveer el
comportamiento de la misma. Entre los indicadores mas conocidos y
usados se encuentrun: TRM, Ia inflacion, DYTF, UVR, entre otros, los
cudles se detallan a continuacion:




Tabla No, 3

Indicador Total Urbano Rural
Poblacién femening asklariada 11,375,00 | 7901 00 347400
Pobilacian femening de 10 y mas afios de edad 117.148,00 | 65.817,00| 51.331,00
Fobilacidn femenina econdmicamente activa 28.802,00 ' 19.549,00 9,343,060
Pobilackhn de 10 y mdéds afios de edbd 237.679,00 132.455,00 | 105.184,00
Poblacion econdmicaments ackiva = 108,930,060 64,144 00 | 44.786,00
Foblacan ocupada 95897 00 5H.844,00 41,053,000
| Porcentaie de la poblacién femenina asalariads . 43,57 44,08 40,85
Porcentaje de la pobfacion femening econdmicamente
activa 26,52 30,498 20,E6 |
Porcentale de poblacidn aselaripda en comercia al por
MEyor Y meanos N 6,66 8,71 3,74
Porcentaje de poblacidn asatariada 55,03 53,74 56,80
Tasa bruta de paricipacisn 3529 37eh] 32,37
Tasa refinada de participacitn — 5,63 48,41 | 43,58
Pablacldn femenina asalanads en comesckd al por
INBEYAr Y Menor 1.985,00 1.602,00 383,00
Poblacidn fermenina asalsnads €n manulactura 926,00 43000 456,00
Poblacion  femening  asalarieda  en  agrculturs,
sibvicultura, caza y pesca 453,00 180,00 | 313,00
| Poblacitn femaning ocupada en el sector pablico 4,.298,00 9% 00 1.329,00
Poblacidn femenina ccupada en comercio Bl por ma',-nr
¥ Menoe 6.840,00 528900 1.551,00
Poblacién femening ooupada en egricuitura, sibvicultura,
| CaZa ¥ pesca 292,00 292 00 B0, 00
Poblacidn femening scupada en manufactura 2.195,040 1.186 00 1005 00
Pobiacicn asalariada en comarcio al por mayor ¥ mengs | 665 (K 5.123 00 1.535,00
Pobdecidn asalariada 54975000  31.622.00| ZF3.353.00
Poblacién asalariada en manufactura 5.705,00 | 271400 299100
Poblacién ocupeda n comercio al por mayor y menar 18,924,00 | 14.452 00 447200
Poblacidn ccupada en agricultura, shviculbura, cara y {
pesta 5 | 19.248,00 527100 13.977,00
| PonlackSn ocupada en manufactura 10310700 5.201,04 5.109,04
| Poblackén ocupada en el seckor piblice 12.758,00 9.260,00|  3.498,00
PFoblackin asalariada en agrcultura, siviculbyra, caza y
pESCA 5 11.731,00 3.000,00 8.661,00
| Tasa de m:upannn global 891,71 91,74 01,56
Tasa de ccupacion global femening 90, 78 20,66 _ 01,03 |
Pablacidn femening ooupsdsa 2B 228 00 17,723,001  '8.505,00 |
Tasa bruta de participacidn femening 19.03 23,13 13,83
Tasa relinada de participacidn femeninag 24,65 259,70 1820
Indice de feminidad de la PEA _ 36,10 43 .84 26,36
Indice de feminided de la poblachdn ocupada 35,60 43,10 26,13
Indice de feminidad de poblacion ocupsda del Seclar
| Pobdice: 50,80 35,19 61,27

Indicadores Econdémicos cn Santa Elena

Fuente: Sistemas nacional de Informacion (5%1)




1.6.2.2, Evolucion del PIB

Segin las estadisticas del Banco Central del Ecuador a Oct-12, la suma
anual de los agregados macroecondmicos tnmestrales se ajustan a los
resultados de las Cuentas Nacionales Anuales base 2007, Segin sus
resultados, en el afio 2011 el PIB se ubicd en 61,121 millones de LS
délares y su crecimiento, con relacidn al afo2010, fie de B.0%,

At FRODUCTD INTERND BEUTD, FiE, -
Dy - FPerniax e M) a0

Grifico Mo, 2 Evolucidn del Producto Interne Bruto
Fuenie: Baneo Central del Ecuador (BCE),

En €l aio2011, ¢l desempeiio econdmico de América Latina fue mas
positivo que ¢l de la mayoria de las regiones del mundo gracias, entre
otros motivos, a los buenos precios de sus bienes v servicios de
exportacion v al mejoramiento de ln inversion productiva, En este
contexto, el Ecuador cerrd €l ailo 2011 con un crecimiento de 8.0%.
De acuerde a la CEPAL, “la evolucién de la actividad de las
economias de América Latina y ¢l Caribe en el futuro cercano se basa,
en gran medida, al impulso del consumo privado, que a su vez obedece
4 los mejores indicadores laborales y al aumento del crédito”.
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Si hien la economis ecuatoriana es altamente abierta al comercio
internacional v vinculada a la evolucion de la economia mundial; en el
aite 2011, presenid un incremento de 8.0%%, superior al crecimiento
promedio dec America Latina v el munda

Grificn No. 4 Comparativo de PIB de Ecuador Vs,

Mundo

Fuente: FMI. BCE

1.6.2.3, Tasas de interés
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La tasa de interés {expresada en porcentajes) representa un balance
entre el riesgo vy la posible ganancia (oportunidad) de la utilizacidn de
una suma de dinero en una situacidn ¥ tiempo determinado. En este
sentido, la tasa de inferés es el precio del dinero, el cual se debe pagar
o cobrar por tomarlo prestado o cederdo ¢n préstamo en una situacion

determansda
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1.6, 2.4, Oferta monetaria

El salda de la liquider total en el mes de febrero 2012 fue de USD
26.744.7 millones, de la oferta monetaria USD | 1,908.4 millones v las
especies monetarias en circulacion USD 4.934.8 millones.

OFERATA MONETARLA (M1} ¥ LIQUNDEE TOTAL (M2}
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Grifico No. § Comparative de Liguidez y Oferta Monctaria
FUENTE: Banco Central del Fevador.

1.6.2.5, IPC = indice de Precio al Consumidor

El IPC es un fndice en ¢l que se valoran los precios de un conjunto de
productos (conocido como “canasta familiar” o "cesta”) determinado
sobre la base de la encuesta continua de presupuestos familiares
(también llamada Ewcwesia de gastos de los hogares), que una
cantidad de consumidores adquiere de manera regular, ¥ la variacion
con respecto del precio de cada uno, respecto de una muestra anterior.

La inflacion anual del IPC de septicmbre 2012 registrd el 5.22%.
Dicho resultado esta infuenciado por la marcada inflacidn de Behiday
Alcotlicas, Tabaco v Estupefoctentes (31.08%) pues la sepgunda
divisién en crecimiento es la de Restauranies v Horeles (7.71%)
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1.6.2,6. Tasa de desempleo

La provincia de Santa Elena se considera en la encuesta del SIN a
partir del 2000, por tal razon no existe informacion historica antes de
dicha fecha.

i Aapfa FE il b= FE e e Lt =R

Grifico Mo, ¥ Tasa de Desemples en Sta. Elena
Fuente: SIN

1.6.2.7. Entorno Socio-Cullural

A continuacion se analizacin los siguientes aspectos: Evolucion
demografica, Distribucion de la renta. Movilidad social, Cambics en el
estilo de vida, Actitud consumista, Mivel educativo, Patrones
culiurales.
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Grifico Mo, 8 Datos de Censo en Sta Elena
Fuente: INEC

1.6.2.8. Evolucion demogrifica

Santa Elena tiene una superficie de 3,762.8 kilometros coadrados (1.46
% del total nacionmal) ¥ con una poblacion residente de 238,889
habitantes ( 1.97 % del wotal nacional) v una poblacidn flotante superior
a 200,000 personas en época alia de turismo, basicamente turistas de la
cindad de Guayaquil v otros cantones de la Provincia del Guayas y del
pais. EI canton Santa Elena tiene cinco parroguias rurales, Salinas dos
v La Libertad es totalmente urbano.

Salinas

Esth ubicada en el extremo occidental de la provincia, a 142 km de
Guayaquil, Tiene un drea de 68.7 knw’, con una poblacion de 50.031
hahitantes, de los cuales 25.747 son hombres y 24,284 mujeres; 29.294
viven en el drea urbana v 20.737 personas estin en la zona rural. En
Salinas se encuentra la mas grande de las infraestructuras hoteleras




dedicadas al turismo de la provincia v una de ln mds grande del
Ecuador,

La Libertad

El cantdn cuenta con un drea de 25,2 km® v 75881 habitantes, de ellos
317.742 son hombres v 38,139 mujeres. Es el dmico canton totalmente
urbano del Ecuador, (el canton estd formado por una dnica ciudad que
ocupa la totalidad del territorio). La mayoria se dedica a las
actividades turistica v comercial. Es el corazon comercial de la
Provincia.

Santa Elena

El canton tiene 36689 km? de extension {siendo el sepundo cantdn
mis grande del Ecuador) vy 109.404 habitantes, de ellos 56013 son
hombres ¥ 33,391 mujercs. En el drea urbana viven 26,586 personas v
en la rurel 82,818,

A continuacion se detallan los indicadores basicos de poblacion
{Censo Poblacion v Vivienda 20100
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Ano 2010

Indicador Total
Tasa neta de migradan intema (por mil habitartes) 4,58
Migracitn onberna neka 6485 00
Tazs glabal de Fecundidad 3,04
| Taza de mortahdad infanb] {gor mil naodos vives) 24,14

Tabla Mo, 5 Indicadoeres de Censo en Sta. Elena
Fuente: INEC




1.6.2.9. Nivel educative

Tabla No. 6 Indicadores de Educacién en Sta, Elena

Fuente: 51N

L0110 rLif v
Indicadar Rural
Tasa de analfsbetismg S 5,15 4,38 6,15
| Tass de analfabetiime de 5 pabacidn masculing o 4,41 2,54 5,35
| Tasa de analfahetismio de ka poblscitn lTermenma = 504 512 b, 79 |
Pablacian de 15 y mas afios de edsd 204.233,00 | 113.556,00 | 90.247,00
Pobiacin masculing de 15 y mas afics do pidad 103630000 | 57.408.00 AB 2100
Pobiacion lemening de 15 y mas afios do edad — | Io0B0E.O0 SL.5TE,00 | 49.025,00
Escolsidad promedie da ia poblacion de 24 y mas afios te edad 2400 463 7,74
Espalaridad promedin de ks poblacion mastulma de 24 ¢ mas afkas de edad £44 i LED 788
Escolaridad promedic de 18 pobliicn femening de 24 y mds ahos de edad &.66 .45 | 60 |
Escolaridad pramedic del jele do hogar 1 5.E4 441 767 |
Hﬁﬂnﬁy-r mias aas e et 15240300 | A5 11600 | G7.287 00
| Poblation masculing da 24y mis afas de edad | 7653200 4244000 3445200 |
Psbilacidn femening de 24 v mas afos de edad 7547100 ) 42 ﬁ?ﬁ.m_i_ JE TS |
Tasa nela de asistencia en edueation ks i __92BA 83,53 § m
| Tasa necta de asistencia én edicatidn primaria 94,30 4,55 G,
Tags nela de asistencia 8n pducacidn secursdaria . 63,58 8,25 57,00
| Tasa reta da asistoncia o educacion bachillerato = —. 406,53 5205 40,09
Tasa rerta de asistencia en educacdn supariog 15,73 2063 9,34
Tasa neta de asistencia en educacian bisica de b pablacidn masculing . 0,60 52,36
Tasa neta de psistendia ém educacsdn primaria de la poblacidn masculing 73,95 5417 93,68
| Tash neta de asistendia pn educandn secundaria de & poblacion masculing £a,45 G840 59,68
| Tasa nata de asistencis en educacidn bachilerato de Ia poblacidn masoulina AT A | 5152 £2,19
| Tasa neta de asmtentia en ediscaciin supenor de la poblacsn masculing 1541 | 5 853
| ﬁub‘:a:itﬂi_e Sald a!'_rq:l_',d-nedaﬂ ET.ERE00 )  3r.060,00 | 30063800
Pgbilscion de 6 3 11 afos de edad 42.83800 | 2337300 | 15.465,00
Poblacide do 122 17 afios de edad 36,588,00 | 20.069,00 | 16.515,00
Moblacion de 153 17 afics de eded 1803600 ) 571300 E.32300
Poblscitn de 153 24 afies do-odad . 39.003,00 | 2204000 | 16 9_@&,035!
Peblacidn mastuling de 5-a 14 sfpd de edad 1444000 | 18.734,00 Lj-_--'-‘_[!f-.ﬂ!
Poailaricon mastukng de 6 4 11 #fos de edad ILEFIB00 | 1LASHOD | 1006300 |
Pohlacion mascubng de 17 2 17 afos de edad | 1857000 | 1016000 | 841000
Hﬂé“ _|-|-|_=|5|:|.|I_|:'|a de 15 a 17 afos de edad 9, 263,00 49300 [ 430000
Pablackdn masculing de 18 a 24 afigs de edald 20,057,000 | 1943006 | B.EIT 0
Fahlackin femenina de S o 14 afios de edad 33.258,00 | 1232600 14.5932,00
w‘_ﬁ“ _r:gnr_leuir!:;__uj.eﬁa 11 afas de edad ) = 2092000 | 11.51300 EI.JEI.'-',{_}:I.‘.I
Pablackén femening de 12 a 1T afos de udad 1R01800) 990000 | “A.A00,00
Pablacin femenina de 15 a LT afos de edad | EFROD 475000 | 4.023,00
i Pablacin fensening de 18 a 24 afics de gdad 15 956,00 | 10.614,00 222 00
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6.3, Entorno Teenoligico

Abaren

los siguientes aspectos: Gasto piblice en investigacion, Preocupacion

gubernamental v de industria por la teenologia, Grado de obsolescencia,
Madurez de las tecnologias convencionales, Desarrollo de nuevos productos,
Velocidad de transmision de la teenologia

1.6.3.1.

1.6.3.2.

Telefonia mdvil

Las ¥ operadoras de telefonia celular: Claro, Movistar y Alegro tienen
a lo largo del teritorio radiobases o celdas mstaladas  para
proporcionar los servicios correspondientes.

Telefonia fija

Su prefijo de telefonia fja s 4 (+593-4 desde el exterior), operada por
la estatal Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT),
anteriormente llamadaPacifictel. Existe un enorme atraso tecnoldgico
en la zona, donde en muchas localidades se mantienen sistemas
primitivos. Los nimeros son de 7 digitos como en tode Ecuader, A
continuacion las series por ciudad/zona:

Santa Elena:; 2940000 a 29449599

Punta Blanca: 2918xxx

Salinas: oeste (Chipipe)y 2770000 -a 2774999, (Antiguamente se
conocian los ndmeros de Salines por 4 digites debido a gque todos
comenzaban igual, por gjemplo: 2434, aungue ya se sabia previamente
que era necesario marcar 77 delante, aunque finalmente se marcaba
772434, pero se dejd de usar con la aparicion del nlmero 2 para la
ampliacion de nimeros en 2001 )

Salinas; este (San Lorenzo, Las Dunas); 2775000 a 2779999  293xxxx
La Libertad; 278xxxx {en ciertas zonas de La Libertad—como la zona
de Ef Paseo 8.C.—a centralita mds cercana es la de Salinas v por tal
motive se usa la serie 277 0 293 én vez de 27T8)

Ballenita: 2953xxx

Ayangue: 2916xxx

Punta Camero: 294855

Manglaralto/Momtafita: 29T

San Pahlo: 2912xxx

Ancon: 2906xxx

La central regional se encuentra en Salinas de donde parte un enlace
digital por fibra optica hasts Guayaguil para interconectarse con el
resto del pais.

Ademds, la seric 278 e5 usada para las Hlamadas "lincas remotas” que
sirven ¢n localidades sin central ielefonmica instalada coma 1o es (16n,
Valdivia, ¥ algunos pueblos de Manabi como Avampe. Las Tunas,
entre otros. Son lineas de La Libertad enlazadas mediante una




1.6.3.3.
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repetidora via microonda en estas localidades donde existen no mas de
50 lineas v el costo de instalar una nueva central era excesivo para
Pacifictel, Existen molestias v quejas de parte de los usuarios debidas a
que esta situacion no permite crecer con la infragstructura telefonica de
cada localidad v por el monopolio que existe de las lineas debido a su
escasez, Incluso genera confusiones va que en Manabi, provineis con
codign de arca 5, posee las localidades anmtes mencionadas con
niimeros de La Liberad y por consiguiente un codigo de drea 4.
También hay pueblos donde ni siquiera brindan servicios telefonicos
residenciales, v solo se limita a mantener una caseta con cabinas
tefefonicas, también utiliza lineas remotas de La Liberad; aqui solo se
usan hasta 3 lineas por enlace para las cabinas v servicio de fax,
Regiones coma la comuna Zapotal poseen lineas remaotas de la central
Centre [ de Guavagquil con In numeracion 252xxxx

Internet

Son pocos los habitantes de la peninsula que cuentan con Internet fijo
£n sus casas pues no existia un proveedor de Internet fijo (1SP) en la
provincia. Sin embargoe, esto ha venido cambiando con el uso de
madems moviles. Adn, la mavoria de usuarios lo hacen a través de
cvber cafés o mediante conexidn telefénica (fdial-up[) de compafifas
que han instalade nodos de conexion con nimeros de acceso de
Salinas.

Un imporiante hecho es la instalacidn del cable submaring de fibra
Gptica cuyo punto de conexion con tierra firme es la playa de Punta
Carnero, situada en la parroquia losé Luis Tamayo del cantén Salinas,
Fl 15 de noviembre de 2007 se suseribic el acta de puesta en
operaciones por la Superintendencia de Telecomunicaciones (Suptel) v
Telefonica International Whole sale Services Fenador (TIWS).
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Tabla Mo, 8 Mairiz FODA del Sector Hotelero on Santa Eleng

Fuente: Propia



Procesos operacionales

Area Funcional

Control de alimentos
/ bebidas ¥
abastecimiento

Proceso de Negocio

37

Adquisicidn de inventario para la cocina
Evaluscion y seleccion de proveedores
Elaboracion del producto {menit) en la cocing
Entrega del producto en ¢l comedor
Limpieza de la cocina
Mantenimiento de eqguipos

Control de calidad

Servicios a
Huéspedes

Cobra de servicios de hotel v dreas de entretenimiento
Limpicza del hostal

Atencion de clientes: presencial, via telefonica y por medios
electrimicos

Control de calidad

Ventas y Marketing

Lanzamiento de estrategias comerciales
Identificacion de los clientes
Venta de productos

Administracion

Pago a acreedores
Administracien de Nnanzas
Manejo de cuentas de efectivo
Administracion de inventario
Control de seguridad y guardiania

Recursos Humanoes

Cadens de valor

@ B & @ ® & ® ® ® = & |8 =8 & &

Contratar empleados

Evaluar el desempeiio del trabajo del empleado
Capacitacion continua

Programas de incentivo

Evaluacion de clima laboral

Salud v Seguridad

La cadena de valor empresarial o cadena de valor, cs un modelo ledrice que permite
deseribir el desarrcllo de las actividades de una organizacion empresarial penerando
valor al cliente final, descrito y popularizado por Michael Porter.
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10. Evaluacion y seleccidn de In estrategia.

Para el disefio, evaluacion y seleccion de la estrategia se consideraron los siguientes
Aspeciog,

s 5S¢ evalud la informacion sobre el andlisis externo (la situacion del entormol),
interna { los recursos v la capacidad de la empresa). el enunciado de ba mision y
los valores, los objetivos, v las estrategias que se hayan utilizado anterionments
entre las cuales se incluven las que hayan tenido o no buenos resultados.

e 5S¢ disend una serie manejable de estrategias factibles, teniendo en cuenta la
informacion analizada en el punto anterior.

s Seevaluaron las estrategias propuestas, se determinaron las veniajas, las
desventajas. los costos v los beneficios de cada una.

e Se seleccionaron las estrategias a utilizar, v se clasificaron por orden de su
atractivo y beneficios por oblener.
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Db jetivo ﬂ11't:-|_| 0
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:! ado de =T 3§ @¢ WEMEs0 ©
Promocwin | de facturacsin de ]m servisios en menos del 0.001% | Pérdada v | utilsdad nets afsctacém da cara ol cliente | Adnmmstatve
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ura v | preaos chisnts
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Ml personal que forma parte de la némmg ded Heata capacitasiin politcs miema capaceade v mobvado 3| Admmititvo
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e el
cumplimente de las normas
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1. Definiciin del plan estratégico

Para efecto de explicar detalladamente la definicion de un plan t*‘traltj_.h.ﬂ s
seleccionaron dos objetivos los cuales representan prioridad segin la mision, visitn ¥
ohjetivos principales de los Hostales.

| Lider &n &

ﬂhjellun 1' ] ZAai Objethvo 2: Alcanss

AT

Herslal

1.11.1. Objetivo # 1: Maximizar ingresos a través de afiliacion de clientes al Hostal

Para lograr €] objetivo planteado se llevard a cabo lo siguiente;

| Plan de Accitn

s Aumentar nimero de clientes en temporada alta v baja
s Maximizar los ingresos por la venta de mis servicios
s Ofrecer nuevos servicios para los clientes a través del Hostal

Elaboracidon de actividades:

« Crear y difundir programa de “afiliacion” de clientes o

empresas/instituciones.

Crear promociones o descuentos

Orecer paguetes turisticos para familias

Hrindar paguetes bajo la modalidad “todo incluido™

[ifusion de los servicios del Hostal: Bar, restaurante, salon de eventos,

ele,

s FEstablecer pasantias o practicas con estudiantes de especialidades de
Turismos

A continuacion se detalla el alcance de las actividades antes que se llevaran a
cabo para tal cfeeto:

Programa de Pasantias

Se concretaran alianzas con Universidades de la regidn Costa y Sierra, por
ejempla con la Eseuela Superior Politéenica del Litoral; con las especialidades de
Turismao, para que los estudiantes realicen sus pasantias, de tal manera que se
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o 5¢ logre captar los conocimientos de los pasantes en lo nuevo del furismo
interng vio externa

s Sepromocione el Hostal por parte de los estudiantes cuando gjerzan su
profesion.

Operadores Turisticos internos ¥ eaternos

Se efectuarin alionzas estratégicas con agencia de viajes, operadores turisticos ¥
mavoristas para que incluyan en sus planes vacacionales y turismo nacional ¢
internacional al hostal.

Otra alianza que servira de gran apoyo a la Hosteria son las que se darin con las
principales paginas de interés turistico: como Ministerio de Turismo, Vive
Feuador, Welcome 10 Ecuador, cto.

Freelance en el exterior que logren mavor interactividad personal con el
consumidor final.

Mifas % denciming irsbajador freclace o fredacer {o tubajodor sutddome, cuemapropia g thajados
independienic) & ke persona cuyn petividad consiste en noaltear wabnjos propios de suocupacicn, ofic o
profesion, de fonms oubdnome, pars ECens qUe Tequicren e servicios parn lamcs delenminadas, goe

generatmente le abonin su remibucion no en funcidn dol tempo emplesdo sine del resubindo ohtensdo, sin gu
ke ddus partes copdragnn obdipncion de continuar la rebacidm baborl mis ol del encanga nealizadi.

Sc huscarin alianzas estratégicas con hoteles, restaurantes, locales comerciales
donde ¢l factor de negociacion sea la publicidad presentada a los turistas de sus
Nnegocias.

Escuelas.- Estudiantes de la Etapa Escolar,

Se¢ huscard comsolidar una alianza con las escuelas de la Sierra, con la finalidad
de promocionar ¢l turismo de la costa y sierra en la temporada de fin de afo de
los alumnos que terminan la primaria,

Redes de negocios del secior,

Se buscarin alianzas estratégicas con los negocios cercanos al lugar, formando
redes de negocios con el fin de diversificar los servicios. Por gjemplo lugares
donde vendan artesanias, depories acudticos ¥ puias turislicos que COROZCAN
sectores aledafios al hostal




1.11.1.1. Plan de trabajo v presupucsto para alcanzar el Ohjetiva # 1

Objetiin & 1: Maimi e aflanzes estrabegicas 3 chantes aflliados al Hostl

Extrabegia Prezupuesto Plasificaciin
Pragrama de pasontio con sniversiedes
Esfudizntes de Trismo - BSPOL - Gaayagul 3 185.00]  delVier 1My ol Mdr b-Mar
Estudizntes de Tarismo - UPSE - $ta. Elens S185,00f  del VierT-Jun al Miér 12-den
| Estudiates de Turismo - LAXCA "Bioy Alfarn” - Manta § 185,000  dalVier I5-Nov a M M-Kaw
Estudiantes de Turismo - Metropolitang - Qulta 5 1B5.00)  delVeer-Azn al Mier L4-Agu
Ao funshogs
Descoenins de hasta 108 en habitadiones  (Vigendacontrachual; 1 &
Apeeta Travsturkon - Guajaguil =gr(in beamnings contrachaalies Farha de inioe Ere-13
Pescuenos de hasta 15% en kabitagores  [Vigenda ontrachaal: L afio
Agenc Bombustaro - Lofa segiln demings contraciuzles Fecha de imicin: Mae-13
Descuentes de histe 15% en habitacdones  [Vigenda contractual: 1afio
Agencia TradeTauring - Quit segin termings cenbraciuaes Fecha deinicio: Abr-13
Descuentos de hasts 1P en habitaciones - [Vipenda conbeactugl: Tafho
| Agenciz Wiz Travel - ima sepun temmings sontractydies Fecha de inicio: May- 13
Desopents de hasta 0% &0 habitaclones  [Vigendzoontraciual: 140
Agencia Tour Operadora Mueva Lengus- Bogala - [sepin termings conlractuaies Fecha de Bnidio: May-13
Conwenit LgRE e s
Vigendacontracheal: 1
Escuela "Eugeris Espejo” - Ouito Fageties barklicns pars frupa de Feche de Injoio; Mee-13
estudiantes, cluyen; habitacion, Viperda contractual: Laho
(entro Edecativa Licea Americann Catilicn -Cuenca dimentaciin y paiss Fecha de inicin; May-13
Vigenda monbractual: 1afin
Escesla Wanoel | calle -Ougvedo Fechade irico: May-13
fades de regocn del sechr
Ceparg de ertasanizs en el maleodn « laUbertad  |Moaplice bosificaciin |ma'-}3
Yigenoia contractuat; 1 ang
Apprvia de unsme en Saria Hena Comisidn 2% por cada berista Fecha de inioa; Mar-11

Tabla No. 11 Plan de trabajo ¥ presupuesto Ohjetivo # 1
Fuente: Propia




1112, Objetive # 2: Alcanzar excelencia en el servicio al cliente

Para loprar el objetivo planteado se levard a cabo lo siguiente:

Plan de Accidn

s Crear programas de capacitacion continua
e Mejorar tiempos de atencion de requerimientos
o Cumplir con los requerimientos de los clientes

Elaboracion de actividades;

Crear planificacion anval de capacitacion y evaluar su complimiento
Llevar bitdeora de requerimiento de clientes

Deefinir tiempo maximo de atencion de requerimientos de clientes
Efectuar encuesta de clima lahoral v establecer plan de accidn en base a
resultados

o  FEfectusr encuesta de satistaccion al cliente y establecer plan de accion

A continuacion se detalla el alcance del objetivo y de las actividades antes
descritas:

El objetive radica en instaurar una cultura de servicio en ¢l recurso humano que
colabora en el hostal, lo cual se reflejard en el trato amable, personalizado v que
supere las expectativas de los turistas. para ello se planificaran programas de
capacitacion continua que permita al personal perfeccionar sus habilidades,
potencializar su talento ¥ orientar sus funciones a la excelencia en el servicia.

Aprovechando los programas que ofrece ¢l Ministerio de Turismo se difundina al
personal el gran aporte de los seminarios en su vida laboral ¥ profesional.

1.11.2.1. Plan de trabajo v presupuesto para alcanzar ¢l Objetivo # 1

Dbjetivo #2: Alcanzar excelencia en ef servicio al diente

Estratepia Presupunsio Planifecacian
Bitdcora para control de requerimientss 50,00 mar-13
Encuesta de satisfaccion al diente 50,00 abr-13
Encuesta de o ima labaral 20,000 jun-13

Tahla No. 12 Plan de trabajo ¥ presupuesto Objetivo # 2
Fuente: Propia
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Tabla No. 13 Plan de enpucitacion del personal inferno
Fucenic: Propin
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CAPITULO 2:

LEVANTAMIENTO DE LOS INDICADORES PARA EL HOSTAL

2.1. Definicion del tablero de control de indicadores




Z:1.1.

Viaximizar ingresos a través de afilincion de clicntes al Hostal

Hombre indicador

G de ngresos por wstas ge |

chentes arlkadas (pre)

Deseripcion

[mdica el porcenbig oé
!.:':!'LF&:IET! Qipd MEDTECAEN |
los chastes affiades en

| omparacen al total

facturada en &l Hosta

Farmula

& facturacss del Hostal

i
Id

Limite de
desempenn

Hela

Objebi pise
Tar 15%

TH: 1%

= F ]
TR

Herramienta
de conkral

| Bage Co datns|

de chentes
affiades

Besponsable

Cuseryisor de
SEroS A
Hufsnedes
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chertes afhadas (pde]
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deccusntes [dotoique o
Rochnl anke b chenbes

| ahliados v por b tante

| FEprasenkan Mg s ng
| perodndss
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aprobadn ner
srenba

AT acor

Promeede de tata soupacnna
de 1ns Raketaciares del Bosta

| =0

Iy ¢l pramads de 2 taa)
supaciona de habdanonas
‘. | el hostal

i pbdnzeeny v ab

Fromachs da Has, SCupacit Bhr Cnes
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Hab. &n mantenmients

Otgtine Mag
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TE: HYy
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SupErnsor ge
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Alcanzar excelencin en el =erviein al clicnte

Kombre indicadar

1% & e

Deseripoion

Edfablece ol % e Cems

Frer

Limite de
desempens

Meta

Harramientz de
coptrdl

Responsable

| reatsfechos con o) msatsfechos por perchr e fethe hosbn o

sarvice [pal serven no acerde o sis|  Cashdad da chankes msatudeches L7 s:hs::-:fm Sendcns
| expectatrias Cantigad de chentes encuestados % Mengual i | Higspedes
Ectablace o promedo e '

Promede de| cabficariin de ks empleades) mﬁ“ Entussts de

sbdandn de dmalen s evsluacmee T matas de encuests Lamastr !:S’.I chima laboral | Jefe de Recursys

fabaral {nsc] samesiraiag de chma labored | ([ Canbdad de empleades encuestages | | Veor  |al Hurmands

% de Cumplrmentn | Estabece & % complmeenty £ horas reales de capaotacin Objetry | Contro de

@ progamas  de|de ls heess planficadss paral  E horas planificadas de cagathacin Bar: | programade | Jeh o Reusts

capacitacin (nn] | capacAsom % Wensual | BN | apactacén | Humanos

{ % de cumplmeenin de | Estable ol % de stencen de los Objetivy | Bithcoea de

requeremenh  defrequenmianins sobobados pw|  Canbdad de requenmeniys Hendsas . Fat: | reguermentn f

chemtas {ner} Ins chentes Cachdad de requermientng % Mgl | N chentes | Admnistrader
{Ectablece ol % & thjunne | Bitdrora de

% 4 reqenmensireqenments  aenddes) Canbdad de requarmiestas atendides tn e | requerrmenlo g

aterdies dertm eident  de b bempasl bemps iy clientes

hemgas [gar! #stiulngns Carksfad ga requermmisnios i Menspal Adminsira
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2.2. Levantamiento de los procesos de la hosteria

Se efectud el levantamients de los procesos principales relacionados a las dos
estrategias que se utilizaran para la implementacion del tablero de contral.




Control Alimentos /

Bebldas y
Abastecimiento

50

Chdign!
Codign:

Proceso: Programis de chpacitackdn continua
Subprocesa: Plansacidn de programa de capacitaciin

Misidn:
Instaurar cultura de excelencia del senvicio en el personal interno @ traves

de programas de capaci@acion continua

Duefio del proceas: Recurscs Humanos Hojai 1
Actividad inicial: Identificacidn de necesidades de capacitacidn
Actividad final: Envie de orden de pago al provesdor de
capaci@acion externa
Servicios a Administracion Recursos Capacitadares
Huéspedes Humanos externos
Salicitar
necedidades
feapaciaciin
Spifcitar
catizacién
caApastadares
Ealarmas |
Evaluar
nécesidades y
eryiar plan de
capacackn
Salicitar
walidaglén ded
lL presupsesta
Ewvaluar
Factitilidad de
presupuEsta

Exishe
oresp el ?

Generar ardan
de p&ago

Matifcackdn 2
REcursos
Humanis

-

Hetificacién a
praves=dar
Extemo




Proceso: Gestitn Administracion Codigo:
Subproceso; Alianzas estrabégicas con empresas e Codigo:
Enstituciones

Misidn:

Maximizar kos Ingresos def hostal en lemporadas de baa
demanda

Buefo del proceso: Adminkstracion Hoja: 1

Actividad inicial; Evaluacion del comportamienta
del meercada

Actividad final: Registro de fa empresa allada en el
sistermna del Hostal.

Control Alimentos f Servicios a Administracion Recursos Empresas
Bebidas y Huéspedes Humanos aliadas
Abastecimiento

Evafiar
comaorramiento
del mercado

N

Estapiacsr bEtado
& Empresas
pastidantes

!

Celinir pan g
afcidn

!

Efecuciin de
estrategia

Dilundir
banefidas y
abligacsanes de
alaraa

NG

Ingroso de datas o
de empresa alisds
&y BSIstEma

|
EF

Alianzs
camdrEls
cia?




Procesno: Gestion Adminstracian Cidig
Subproceso: Administracion de inventano Codig

Mision:

Minimizar & impacto econdmico por la falta de contrad del
invenkaris de productos criticos

Duefio del proceso: Administracian Hioja. 1
Actividad Inicial; Cusdre mensual de

inventaro virtual v, fisics de produectos criticos

Actividad final: Evaluscidn  mensual de

eficiencia v eficacia en la  administrecida de

inventario
Control Alimentos / Servicios a Administracion REecursos Provesdores
Bebidas y Huéspedes Humanos

Abastecimiento

Cuadre mensusl del

mwendario virtual vs

Fighoa de productos
critioas

l

Definickin de plan
abastecimiento

menssal
Gaparacitn de Generackn de
orden dé Compra i facturas v
de productas ardan de
despacha
fecepoian e
producties ﬁ'

v

Hegeira en linea
de mosimientas
ded inyentania en
&l sistema

!

Evakiaciin
mersual da
admmisiracidn de
Inweniario
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Definicion de indicadores de gestion

Los indicadores de gestidn, son una herramienta administrativa, coantificable o
calificable, que permite evaluar el desempeio de variables v objetivos trazados €l
cual estd asociado a metas, a fin de medir el desempeio de la Organizacion o de una

de sus partes,

cuya magnitud al ser comparada con algin nivel de referencia, puede

estar scialando una desviacién sobre la cual se tomardn acciones correctivas o
preventivas segin el caso.

2.3.1. Maximizar ingresos a través de afiliacion de clientes al Hostal

2.3.1.1.

2312,

% de ingresos por visitas de clientes afiliados (pyve)

El presente indicador permite conocer de forma porcentual el aporte a
los ingresos del hostal de los clientes afiliados que poseen membresia
por alianzas estralégicas con empresas o instituciones educativas.

Para tal efecto en el sistema del hostal se debe verificar que el cliente
conste en la base de “Cliente afiliade™ a fin de que se apliguen las
tarifas preferenciales.

El calculo del indicador es el siguiente;

So de  Ingrescs por ¥ dn facturacitn a chentes afillados
vigitas de  clientes ¥ e facturackin del Hostal

afiliados {pve}

Do

E de facturacion a clicnies aliliados:

Fs la sumatoria de ingresos en dolares que percibid el hostal por
recibir clientes que pertenece a una o varias empresas aliadas. por
concepto de: alquiler de habitaciones, servicio de restaurante, bar o
lavanderia.

E de facturacion del Hostal:
Es el total en délares que percibe el hostal por los servicios/productos
que ofrece a los clientes,

% de descuenio aplicado a clientes afiliados (pde)

Este indicador permite conocer ¢l porcentaje de descuento aplicados a
los clientes que visitaron ¢ hicieron wso de los servicios del hostal a
través de empresas aliadas, a fin de tener una visién referente a los
ingresos que dejo de percibir el Hostal por diche concepto.




3.1,
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El indicador se caleula de la siguiente forma:

& de descuentas por Z Dsckg
clientes afiliados (pde) 1 (% Total Fachuracian deaf
- Hostal+ E Dscto)

Nonde!

E Dseto:

Corresponde al total en dolares por concepto de “Descuenta a clienles
afiliados” que se aplice en la facwracidn de servicios o productos
percibidos por clientes que visitaron el hostal por alianzas estrategicas.

E de facturacion del Flostal:
Es el total en délares que percibe el hostal por los servicios/productos
gue ofrece a los clientes.

Promedio de tasa ocupacional de las habitaciones del hostal (pth}

Este indicador penmite identificar la eficiencia de los planes de accion
v objetivos empresariales enfocados a mejorar la productividad del
hostal, lo cual se refleja en el % de ln tasa ocupacional de las
habitaciones, la misma que debe estar dentro de los  limites
establecidos por la Gerencia,

El indicador se mide de la siguiente forma;

Promedic  de basa Promedio de Hab, ccupadas por clientes
ocupacional  de  las  _  Cantided de Haby, 9el hostal - Promedio_de
habitaciones del hostal Hab, &n mantenimdento
§ pth)

[Minde:

Promedio de Hab, ocupadas por clientes:
Corresponde a cantidad promedio de habitaciones ocupadas por los
clientes en un determinado periodo.

Cantidad de Hab. del hostal:
Representa la cantidad de habitaciones que posee el hostal disponible
pari los turistas.

Promedio de Hah, en mantenimicnio:
Representa el promedio de aquellas habitaciones que no deben ser
consideradas para el caleulo del indicador, por tratarse de
habitaciones en reparacion o adecuacion.
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212, Alcanzar excelencia en el servicio al cliente

23.2.1.

23.2.L

% de clientes insatisfechos con el servicio (pei)

Este indicador permite visualizar de forma porcentual aquellos clientes
que estuvieron insatistechos con el servicio recibido del hostal, a fin de
establecer planes de remediacion.

Fl calculo del indicador es el siguiente;
S de  clientes

insatisfechos con el = Cantidad de clientas insatisfaciag
sarvicion [poiy Cantidad de clientes encuestados

Dénde:

Cantidad de clientes insatisfechos:
Representa la cantidad de clientes que indicaron no estar satisfechos
con &l servicio recihido en la encuesta realizada.

Coantidad de clientes encuestados:

Representa la cantidad de clientes que recibieron servicios del hostal
por: alquiler de habitaciones, saldn de evento, restaurante, lavanderia,
el v que fueron encuestados.

Promedio de satisfaccion de clima laboral {nsc)

Para este indicador se requicren los resultados de la encuesta de clima
laboral, ka cual se realiza semestralmente v de forma andnima a todo cl
personal,

La imporancia del indicador radica en conocer el grado de
satisfaccion de los empleados con respecto al modelo de negocio,
cultura de servicio, lidernzgo, plan de negocio, programas dirigidos al
personal, ctc , a fin de temar acciones correctivas de inmediato en caso
de requerirla.

El indicador se mide de la siguiente {orma:

Proemedio e

satisfaccidn  de clima = I nobas de encueesia

lahewal {nsch { Cantidad de empleadas encuestados )
[Mnde;

L notas de encuesta:
Representa la sumatoria de |l calificacion oblenida en la encuesia de
clima laboral al personal fijo del hostal.

Cantidad de empleados encuestados;



1.3.2.3

2524,

Sifa

Representa la cantidad de trabajadores que forman parte de la nomina
del hostal v que fueron encuestados,

%% de Cumplimiento de programas de capacitacion (pep)

Este indicador permite verificar si el programa de capacilacion
continua s¢ estd cumpliendo segin la mets establecida, a través del
monitores continuo de la boras de formacion del recurso humanoe que
colabora en el hostal

El indicador se mide de la siguiente forma:

% de. Cumplimignto de I haoras reales de capacitacion
programas da = I haras planificadas de capacitacian

capacitacsin (pop)
[Momde:

E horas reales de capacitacion:
Representa las horas reales invertidas en capacitacion en jornada
laboral v no laboral,

E horas planificadas de capacitacion:
Es el total de horas planificadas para capacitacion,

%e de cumplimiento de requerimiento de elientes {per)

La televancia de este indicador radica en conocer el mivel de
compromiso  de los empleados en atender los requerimientos de los
clientes. tales come’ medicinas, mformacion turistica, etc.

El indicador se caleula de la siguiente forma:

Y% de cumplimiento  de
requerimiento de clientes. = Canfidad de requerimientos atendidos
(per) Cantidad de raquenmientos

Pmde:

Cantidad de veguerimientos atendidos:
Representa la cantidad de requerimientos gque de acuerdo a bitacora
levada en recepcion fueron atendidos por el personal de turno.

Cantidad de requerimicnios:
Representa ls cantidad de requerimientos que de acuerdo a bitacora
Hevada en recepeciton fueron solicitados por los clientes,
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2.3.2.5. % de requerimientos atendidos dentre de tiempo (par)

Este indicador mide de forma porcentual los requerimientos atendidos
dentro de los tiempos,

El indicador se calcula de la siguiente forma:

G e reguenmientos Canbidad de requenmigntes stendidos en

atendidos - dentrs de = tempo
tiempos (par) Cantidad de requerimisntos
Monde:

Cantidad de requerimientos atendidos en fiempao:
Representa la cantidad de requerimientos atendidos dentro de los
Liempos estipulados por la alta Gerencia.

Cantidad de requerimicnios:
Representa la cantided de requerimientos gue de acuende a biticora
llevada en recepcion Neeron solicitados por los ¢lientes.
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CAPITULO 3:

DESARROLLO E IMPLEMENTACION DEL TABLERO DE
INDICADORES

31, Desarrollo de plantillas para ingreso de datos

3.1.1. Maximizar ingresos a través de afiliacion de clientes al Hostal

A1.1.1. % de ingresos por visitas de clicntes afiliados (pyve)

Tabla: Cliente & -
Base de datos: Hostal = =
ld_Cliente | Nombre | Apellido | Pais fecha de Nacimiento |
- 1| Mercedes | Pérez Ecuador 01/09/19380 |
2 [ Jandry Mareta | Ecuador 10/04,/1979
L 3| Milene | Sarmiento | Ecuador 15/03/1978 |
|

Tabla: Empresa aliada
Base de datos: Hostal

Id_empFesa
aliada RUC Razdn social

.....

1|0921557518001 | Colegio ATI Il Pillahuaso
2| 0921887518001 | Lubricadora "Ayacucha”
3| 0921677517001 | Escuela "Garabatos®




' Tabla: Empleado

Base de datos: Hostal

Nr | Fecha Fecha i Vende |
3 Mombre | Apellido fiaraki Salida Cargo dor
Gerenta
1 | Roxanna Pérez | 10/01/2005 ~ General
_E Priscilla Moran | 10/02/2008 secretaria
= |
Tabla:
Clientes_X_Empresa_Aliada
Base de datos: Hostal
'i:'i_empresa Id
Nro. | id_cliente aliada empleado fecha_alianza
1 1 1 200 01082012
a 1 20 1000812012
Tabla: Factura -
Base de datos: Hostal
| Ne. Id
ID | factu | Fecha i g iva fachars orad
ra a
5
151 D1-ene-11 5 2500| 53,00| 28,00 ALTA
16|2 01-ene-11 &  500| $060| 5 560 ALTA
Tabla: Detalle_Factura
Base de datos: Hostal 3
No. Id Total
ID | Fac e product DEIHF]F‘: Cant u:?tl::l antes | Dscto | Total
t. m o _ ik @ dscto
Habhitac 5 5
38 1| 1) 1 ones 1| 525,00 25,00 50| 2500
Almuerz 5 40 5
(39| 2| 1 2| os 2| 8§ 250 5,00 5,00
Desayun 5 50 5
an| 3 1 3|03 2§ 2,00 4,00 | 00

3
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11.1.2, % de descuentos aplicados a clientes afiliados (PDE)

Aplican las plantillas detalladas en el item 3.1.1.1

1113 Promedio de tasa ocupacional de las habitaciones del hostal

(PTH)

Tabla: -
Movimiento_Habitaciones
Base de datos: Hostal
' Mlmens Tipo

Id habitacién habitacion  |id_cliente| Fecha
= 1| SIMPLE 1 10-ene-12

2 1| 5IMPLE 2 12-ene-12
| 3 2| MATRIMORNIAL 3 13-ene-12 |

3.1.2,  Alcanzar excelencia en el servicio al cliente

3121 % de clientes insatisfechos con el servicio {pei)

Tabla: Encuesta_Cliente
Base de datos: Hostal
encuesta i servicio 4 cliente Sntiin
21| O1-ene-11 2| 5 S| 1043 Sl
22| 01-ene-11 2] 4 5 1 51
23| 0l-ene-11 2| 4 2| 1041 51|
24| 01-ene-11 5| 2 5 1042 515
I

3.1.2.2, Promedio de satisfaccion de clima laboral (nsc)

Tabla: Encuesta_Empleado
Basze de datos: Hostal
I - E
Nieel | el
fecha crecimie wmunll:acmni respeto
encuesta nto comn PR T e de idn encuesta
| laboral | superiores " trabajo
1| Di-jun-11| 1 5] 5 4 | 2 3




3.1.2.% % de Cumplimiento de programas de capacitacion (pep)

Tabla: Marcaclones
Base de datos: Hostal ;
Id ) | Lugar de
—— Evento Fe:h;lrl.-ln.ra P | Marcacién
- 10/01/2012
1| Ingreso 9:00 am 130.10.2.11 | Matriz_ |
10/01/2012
1| Salida Lunch | 13:00 pm 130.10.2:11 | Matriz
i Retorno 10/01/2012
1| Lunch 14:00 pm 130.10.2.11 | Matriz |
Tabla: ~ Capacitacion ' T —
Base de datos: Hostal T e
Mro. Capacitacién | Instructor Total Horas
[ Excelencia del 24
{ 105 servicio Lic. Nemen Quintena g
Turismo 8
| 106 comunitario Lic, Qlga Sanchez
| 107 Liderazgo - Dr. Angela Medina 36
==

Tabla: Control_Capacitacion ===
Base de datos: Hostal
Id id
inblaad _Ca_pa_i_:_ital;iﬁn Evento Fecha_Hora ]
1|105 Ingreso 10/01/2012 9:00 am
Salida 10/01/2012  13:00
11105 | Lunch prm
Retorna 10/01/2012  14:00 |
1| 105 Lunch i |

il



E Jo.

3,1.2.4, % de cumplimiento de requerimiento de clientes {per)

Tahla:

Bitacora_Reguerimientos
Base de datos: NA | Control Manual)

= Empleado | Empleado fecha Hora Hora
Recepta atiende | requerimiento | pedido | atencidn
Raxanna tl :
1| Sarmiento | Juan Perez 01-jun-11 10:00 10:20
| Roxanna I
7 | Sarmienta luan Pérez 0i-jun-11 13:15 13:50
| Roxanna
3 |Sarmiente | Juan Pérez | 01-jun-11|  14:45 15:00
|l -~ [

3.1.2.5. % de requerimiento atendidos dentro de tiempos (par)

Aplican las estructuras indicadas en el punto anterior.

Implementacion a través de una aplicacion “eodigo abierto”™

Para la implementacion del tablero de control se realizd la respectiva investigacion
sobre las herramicntas disponibles en ¢l mercado, con la finalidad de seleccionar la
que mds se ajusta & las necesidades del Hostal y se selecciond Qlikview por los
beneficios que se detallan a continuacion,

3.1,

Beneficios de (likview

ik View, es una herramienta de Business Intelligence (Bl o Inteligencia de
negocio) que permite penerar cuadros de mandos, informes v grificas con las
que puede interactuar a lempo real. Gracias a ello, se poded conocer como va
determinada area del negocio al instante y generar informes y todo tipo de
graficas perfectamente detalladas. segin las necesidades.

OlikView utiliza una tecnologia patentada de memoria asociativa, gue es la
hase de su plataforma de BL Con esta teenologia, se eliminan vidualimente
los problemas de complejidad que afectan a las herramientas tradicionales de

Bl

Con OlikView los usuarios finales pueden consolidar diferentes fuentes de
datos, realizar blsquedas asociativas, visualizar y analizar respuestas a
pregunias esenciales.
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3.4

it

El enfoque en memoria de QlikView permite a los usuarios finales un gran
nivel de antoservicio, creando fcilmente su propia vista de datos v
penerando sus propias biisquedas v consultas a su gusto.

Esto ademds libera al departamento de T1 para que se centre en su capacidad
de administracion v despliegue v no en atender a una interminable lista- de
pedidos de modificacion de informes,

La relagion de ©ikTech con sus parners se basa en tres pilares
fundamentales —Capacitacion, Mercado y Ventas— con soporie para todos v
cada uno de los puntos, Como partner, QlikTech le;

e Capacita a través de un respaldo continuo, una formacion 1écnica y
en ventas ¥ una certificacion para la creacion de soluciones QhkView
complementarias

» Afianza su Mercado con soluciones informiticas de conciencia de
marca, aplicaciones lider en marketing de clientes. etc

s  Avuda a Vender soluciones de forma mis eficaz al suministrarle
herramientas de ventas que le aportaran una mayor autosuliciencia ¥
facilitarin el compromiso con el equipo de ventas de QlikTech

Integracion de la base de datos del negocio con el Tablero de indicadores

Como (QMikView opera totalmente en memoria, puede combinar datos procedentes de
muy diversas fuentes con un afto rendimiento, independiente de la forma en que esas
fuentes funcionen. Se pueden combinar fuentes de  diferentes bases de datos: Oracle,
SOL Server. Bases de Datos a través de ODBC, MySOL, etc. y datos de archivos
plancs vy Excel, Como los datos se conservan en memoria se puede acceder
rapidamente a los datos.

Para efecto de implementacion de la solucion detallada en la presente 1esis, sc
selecciond la herramicnta Qlikview y la implementacion ser realizard utilizando la
base Access mediante una conexion ODBRC.

Disefio de graficos gerenciales

Loz graficos son representaciones graficas de datos numéricos ¥ existen diversos
tipos, los cuales se explicarin a continuacion:

341, Grafico de Barras

El diagrama de barras, también conocido como diagrama de columnas, es una
torma de representar graficamente un conjunto de datos o valores y esti
conformado por barras rectungulares de longitodes proporcionales a los
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3.4.2.
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vatlores representados, Los graficos de barras son usados para comparar dos o
mas valores, Las barras pueden orientarse vertical u horizontalmente:

Gralico de Lineas

los graficos de Hneas muestran una serie como un conjunto de puntos
conectados mediante una linea. Los valores se representan por el alto de los
puntos con relacion al eje Y. Las etiquetas de las categorias se presentan en el
eje X. Los graficos de lineas suelen utilizarse para comparar valores a lo
larpo del tiempa,

Griafico de Pastel

Los griticos circulares, también Hamados graficos de pastel o graficas de 360
grados, son recursos estadisticos que se ulilizan para representar porcentajes
y proporciones, El nimero de elementos comparados dentro de un grifico
circular puede ser de mis de 3, v los segmentos se ordenan de mavor a
menor, iniciando con el mds amplio a partir de las 12, comao en un reloj,

Una manera Facil de identificar los segmentos es sombreando de claro a
vscuro, donde el de mavor amafio es el mas claro v el de menor tamafo, el
MAS OSCUrs,

Se utilizan en aguellos casos donde interesa no sdlo mostrar el nimero de
veces que se da una caracteristica o atributo de manera tabular sino mas bien
de manera grafica, de 1al manera que se pueda visualizar mejor la proporcion
€n que aparece csa caracleristica respecto del total.

Disedio de plantilla de informes/memorando gerenciales
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INFORME/MEMORANDO PRELIMINAR i
HS-AYB-1012-01

® Pavor recordar quee en caac de na recibir sus respuestas en 3 dins el presentes informe
serd erviado coma Defindtivo

Tipn de Control: | .'|I'|1|‘.';it.".:l

| Pantwacicn: M

1. Antecedentes

2, Conclusiones

3 Recomendaciones

4. Anesos

Elaborado por Jdefe
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4.1.

£l

CAPITULO 4:

IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION EN EL HOSTAL
SORAYA

Levamtamiento de  informacion

Para la implementacion del tablero de control fue necesario efectuar el levantamiento
de informacion de los procesos involucrados, para tal efecto se manejaron encuestas
con pregunias abiertas v cerradas al personal del hostal.

Estrategia

Maximmvizar
ingresos 8 traves
de afiliacion de
dlientes al Hostal

Proceso

Conwenio contractual
con aligdas
estratagicns

Subproceso
Lanzamients de campafias de marketing
| para captar de clientes afillados

Busquedia, selecciin vy cerre contractual
de alianzas estratégicas.

T Facturacian a clientes
afiliados

Blcantar
parelanda en &
servicio &l cliente

Emcuesta de clima
latsaral

Reglstro, aplicacion e descuentes v
ciarres contables, .
Definickn de  encueska,  aplicscicn,

| evaluacitn de resultados v plan de accion,
Evaluacidn da cumplimients de abjethso &n
plan de negocio ¥ difusidn el

PFrogramas de

Capacitacein continus |

Planificacidn de programas di capacitaciin |
evaluacion de presupuesto  y aprobacion
del programa de capacitacidn |
Evaluacibn de cursos de capacitatidn y de

log asistentes

Evaluacion de cumplimisnto de l}tl_lé‘tl'-'l:l an
plan de negocio v difusidn

de
e

Aatencan
reguarimienta

| clientes

Control de atencion e reguenmlentos oe
clientes
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HOSTAL "SORAYA"™

Proceso: Convenio contractual con aliados | Cédige: HS-SH-001
estratégicos

67

Subprocese: | Lanzamiento de campafas de marketing para captar aliados
estratégicos

SI

NO | Respuesta

Pregunta

Cudl es el procedimiento
que utilizan para el
lanzamiento de campafas
para captar aliados
estratégicos?

Existe frecuencia para
lanzamiento de campanas

.....

Cuales son los medios de
difusion para el
lanzamiento de campafias
publicitarias?

Como se evalua el éxita o
fracaso de las campafas
publicitarias?

Qué cargo evalia el éxito
] fracaso  de las
campanas publicitarias?

Considera eficaz W
eficiente al procedimienio
actual?

Cuales sarian SUS
recomendaciones para
aplicar mejoras en los
procesos actuales
referente al lanzamiento
de campafias?

|_por:

Elaboradao Roxanna Sarmiento

Aprobado Aoxanna Sarmiento  Fecha:
por: 311242012
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ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO

HOSTAL "SORAYA"

Proceso: Convenio
estratégicos

contractual  con  aliados | Cédige:
002

Subproceso: Bisqueda,
estratégicas

seleccion  y  cierre  contractual de

HS-SH-
|

alianzas

Pregunta

NO  Respuesta

Busgueda de empresas para

Cdimo se realza e andlisis del
rmercado para salecrionsr
EMpresas para alianza
Bstratégica?

Cual es el procedimeentoforiberio
fque 52 aplica para selecoionar
aspiranles a posibles alianzas?

Cudlfes}] son oz Cargos
responsabies de la bosqueda e
ESMprasas para eshablecer

alianzas estratégicas?
Seleccién de empresas para

Cudl es el procedimiento para la
seleccidn  de  empeesas  para

alianzas astrategicas?
Cual{es) soa o8 Cargos
responsahles de la seleccion de
BIMpTESas pars establecer
alianzas estratégcas?

Existe akgiin documentn
institucional  gue formalice el
proceso de seleccidn?

Come se evalda la rentabifidad
de la slianza?

Clerre  contractual  de
_alianzas estratégicas

Existe un contrato gue defina
obligeciones y derachos gQue
conlleva la alianza estratégica?

Eské notarizado el contrato?

Cudl es el periodo de vigencia

_del contrato?

Cual es la  [frecusncia  de
actualizacidn [/ revisidn dal
contrato?

Existe tope de clientes por
empresa alisda? Cudl ez el tope?

Tiene costo para Las emgpresas el
establecer  allanza  estratégica
con el hostal?

EI’.‘

Elaborada Roxanna Sarmiento

Aprobado  Roxanna Sarmientc  Fecha:

por: 31/12/3013 |
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& ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO
HOSTAL *SORAYA"
| Proceso: | Facturacicn a clientes afiliados | Codigo: HS-SH-003
Subproceso: Registro, aplicacion de descuentos y clerres contables
Pregunta 5I NO Respuesta N
En gue sistema se registran los
clientes gue gozan e Servicios
por_allanza estrabégica?
Camo se asegura el cajero gue
el cliente tiene membresia de
las empresas aliadas?
En qué sisterna se registran bos
serviclos/productas  gue se
facturan a clienbes can
_membrasias? . .
descuentos .
Cudl es ! procedimisnto para la
facturacién clex
productosfservicios? B
Existe aprobacion manual para
ta facturacion de cdientes con
_membresia?
La aplicacion de descuentos en
el linea?
Cudl es la frecuencea de revisicn
| de descuentos?,
La revision de descuentos estd
asoclado a@ la  revision  del
contrato? -
5& rcalcwla  IvA sobre oS
descuentos?
Como:  afecta los - estados
financierns 18 aplicacidn  de |
descuentos? :
Exisle evaluacion
cosbof/beneficion sonre la
aplicacion  de descuentos s,
_Ingresos?
Quéd cargo es reposable de welar
por  la rentabilidad  de o
estrateqia? |
Cémeo 52 declara al SRI los |
descuentds por membresia? |
Cual es el procedimiento para 2 I
aplicacidn de descusntos  por
membresias? = i
Elaborado Roxanna Sarmientbo Aprobado  Rowanna Ssrmients  Fecha:
_por: par: 12200
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ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO

HOSTAL "SORAYA"
' Proceso: | Encuesta de clima laboral o | Cédigo: HS-RH-001
Subproceso: Definicién de encuesta, aplicacion, evaluacisn de resultados y plan
de accidn o .
Pregunta SI | NO  Respuesta

Cudles son las premisas para la

encueska de clima Whoral?

ast cargo es responsable de
elaborar B &ncuesta de clima
laboral? - :
Cual es € procedimiento para
definir la encuesta de clima
labaral?

Con gué frecuencia se actuabiza
la encussta de clima laboral? EE

Existe  normativa  institucionsl
que formalice el procedimeanto
_de encuesta da clima laboral? o

Tado el permr:-al participa €n la
| encuesta de clima laboral?

Dadnde se realiza la encuesta de
clima laboral?

La encuesta se resliza en horaro
laborable?

La encuesta g5 andnima?

Se  meoiben  segerencias del
personal en |a encuesia?
Con queé frecaencia se efectia la
encuesia de clima laboral?

Qud cargs es responsable de
evaluar los resultades del clima
laboral?

Cdm 58 Comunica @ la
arganizacion los resultados de la

encuesta de clima laboral?

Cudl es el plazo a partir de fa
ancwesta para presentar oS
resulkados a la alta Gerencia?

| Plan de accion

Quidn define al plan de accibn
de mejorar como resultada de la
~encuesta de clima laboraly

Que cargo evaliia y monitorea el

cumplimienta.  del  plan de

accign?

El plan de accitn es difundido a

todo el personsl? I
Elaborado Roxanna Sarrmiento Aprobado  Roxanne Sarmiento  Fecha:

| jpor: e _ jpor SLALI01L




ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO

HOSTAL "SORAYA"

Proceso:

Encuesta de clima Iﬂhuréj 'ﬂ_

71

| Cédigo: HS-RH-002

Subproceso:
difusidn

Evaluacion de cumplimiento de objetive en plan de negocio y

I

' Pregunta

NO Fluupuaﬁh

.
de objetivos empresariales

Qué cargo es responsable de
monitorear e cumphimignto del

_plan de negocio?

Como impacka el incumplimiento
| del objetivo de clima laboral?

Ceidn  establece la meta  del
abjekiva?

Con gqué frecuencia se evalua el
techo del objetivo empresaral
de clima laboral?

Difusion _del cumplimianto
. del ohietive

A qué niveles se difunde af
cumplimiento  del abjetiva de
clima laboral?

Considera que gebe inculr o
retirarse @ algon nivel que no

debe tener conocimienta del

_tumplimsento? o
Tue mejorss  aplicara el

procedimiants adlbual? =

- N r i -

Elabarada Roxanna Sarmiento Aprobado Hoxanna Sarmients  Fecha: i
por: P 11242012
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ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO
HOSTAL "SORAYA"

Subproceso:

Proceso: | Programas de Capacitacion continua
| Planificacién de programas de capadtﬂ:mn

5digo: HS-RH-002

Pregunta

s1

MO

Respuesta

Qué cargo e responsable de ia
planfficacidon de oS programas
de capacitacian?

Con gué frecusencia se elzbora la
planificacidn del programa  de

capacitacidn?

Existe alguna  plantila  para
glaborar el plan de capacitacion?

Qué informackan incluye &l plan
de capacitackin?

La planficacidn  debe  inchuir

_precios?

Existe kape de haoras
minimofmaximg - en jomada
laboral  para  emplear en
capacitacion’?

Estd normada  en  politica
instibecional e procedimiento de
capacitacion al personal?

El persanal dehe costear tokal o
parcialmente s capacitaciin?

Existe cldusula comirgciesl gue
mendions al Lisrmgan de
permanencia del personal por la

Qug ocurre  en  casc  de
incurmplimients del personel de
iz clawsula contractual de tempo
| de permanencia?

El personal  liens Injerencia
sobra al (e rans de
capacitacian?

La cepacitackin es presencil,

semipresencial o en finea?

Eiuh_n;;dn
| por:

Roxanna Sarmiento

Aprobado
=t LES

Roxanna Sarmiento Fecha:

a0




ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO
HOSTAL "SORAYA"

73

Proceso: Programas de Capacitacion continua | Cédigo: HS-RH-003
Subproceso: Evaluacion de presupuesto vy aprobacion del programa de
| capacitacian O

Pregunta S1_ | NO [ Respuesta .

= =
de  programas  de
_capacitacion
Qué cargn &5 responsabile de la
negociar - los précios de
capacitacion?

Cusdl w5 el procedimients para a
evaluacion de  presupussto de
programas de capacitacidn?

Existe mlguns debilidad en el
procedimiento actual?

5
| capacitagiégn, 000 |

Con qué freceencia se efechis 1a
aprobacidn  del  programa de
Lapacitacion?

Qué cargo efechia b aprobacion
de def plan de capacitacion y su
cosho?

= = -

| Existen  conlroles para  ewvitar

conflicte de  intereges  con

proveadoras?

La aprobacién  del  plan de

capacitacin -y Bl ocosto es

mianual? -
Qu€ ocurre cuando  UnR

capacitaciin  planificada no Se

| lleva a cabo?

e factores pueden darse para

qua  no s rectha unA

planificacidea previamente

| aprobada? '

Elaborado Roxanng Sarmiento Aprobado Rosanna Sarmientn Fecha:
_por: por; upazznz |
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ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO
HOSTAL "SORAYA"

Proceso: | Programas de Capacitacion continua | Cédigo: HS-RH-004
Subproceso: Evaluacion de cursos de capacitacion y de los asistentes
Pregunta_ =) MO | Respuesta )
Evaluacidn de cursos de

capacitacion

Qué cargo evalla kos cursos

e capacitacion? o ]

Qué  premisas so o evaldan
sobre  los  cursos de
capacitackn?

Cual es ol plaza para
conocer la evaluacion de los
Cursos?

Qué mejoras s& ohtienen de
Ia evaluacidn?

Quién  (es) evalian fos

cursos de capacitacion?
Cuadl es el procedimiento
para evaluar los cursos de
capacitacion?

Cugles son las escalas. de
evaluacidn?

Qe ocurre en ceso de baja
calificacidn & |02 cursos de

CApAcibacian T

Codmo se evalban a los
azishenies  al  ocurso  os
| capacitacion?
Queé oCurme en casg de no
aprobar 8l ourso e
- capacitackin?

La sancidgn por no aprabiar
CUFS &5t definkda
contractualmente?

El empleads conoce fas
sanciones por noo aprobar
los cursns de capacitaciin?

Todos ks curscs evallan a
Ios participantes?

Elabarada Roxanna Sarmiento Aprobado ~ Hoxanna Sarmiento  Fecha:
| e par: 122012
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ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO

HOSTAL "SORAYA"™

_Proceso:

Subproceso;

Programas ﬂg Capacitacidn continua

| cédige: H5-RH-005

Evaluacion de cumplimiento de objetive en plan de negeocio y
difusion

Pregunta

5l

NO | Respuesta

Qué cargn &5 responsable de
maonitorear & cumplimiento

del plan de pegodic?

T impacta al
incumplimiento  del  objetivo
de capacitasidn continua?

Quign establace la meka del
_gblgtivo?

Con qué frecuencia 5o evalis
el becho  del  objetive
empresarial de los programas

| capacitacidn conbinua?

Que mide [ ] ahjenivg

_empresariai?

A qué miveles se difunde el

programas - de  capacilacion
conkinua?

cumplimiento del objetivo de |

Congicera que debe Incluir o
retirarse & algdn nivel gue no
debe tepner conccimisnto del

curnplirmsento?

Qué mejoras  aplicona el
| procedimiento acheal?

Elaborado
| port

oy o
Roxanna Sarmiento

]

Rowanna Sarmienta  Fecha: |

arfzoiz |

.....
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ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO
HOSTAL "SORAYA"

Proceso: | AtEHELv‘;i[I_i.tE requerimiento de clientes | Cédigo: HS-SH-004

Subproceso: | Control de atencion de requerimientos de clientes

Pregunta S NO | Respuesta

Recepcidn _ de
requerimientos de cligntes |

Chomo s efectda la recepcidn
de kos requerimbentos de los
clientes?
Exté automatizado el proceso
de reCEpcEan de
requerimigntos? .
Quidn  efechia control  de
calidadd @ la bitcora  de
requerimegitos de clentas?

Atencion i_ﬂ.u
_requerimientos de clientes .

Cémin 58 A5IgNa e
TequerEmianio a los
empleados de tumo?

Cudl es el tempo méximo
establecido para fa abencion

e requerimientos?

Qué accion se toma en los
rasos de incumplimienta con
gl personal encargedo  de
atender el requerimienio?

Que-accidn S bma con oS
clientes” gue no  fueron
atendidos o presentanon
demora en la atencidn de sus
requerimientos?

Elaborada Roxanna Sanmsents Aprobado Boxanna Sarmiento  Fecha:
| por: par: - 3Lf13a012
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Implementacion del sistema en el hostal

La implementacion de tableros de control en el Hestal “Soraya”, se realizd a traves
de OQlikview Edicion Personal v mediante conexion OBDH a Access. cuyo
presupuesto fue de $0.00 debido a que la version Personal de OlikView, permite
descargar de forma gramita una version completa de la herramienta de analisis: la
misma que incluye todo lo necesario para el desarrolle de una aplicacion a medida,

@ atikview |

A continuacion se detalle un breve resumen de los beneficios de Clikview que le
brindaron ventaja competitiva frente a otras herramientas:

Olikview una herramienta de Business Intelligence que permite a las organizaciones
medir, monitorear v realizar un seguimiento de procesos clave dentro de Ia empresa,
Los cuadros de mando con QlikView, poscen una interfaz interactiva y de ficil uso,
basada en clicks de ratdn, lo cual concede a los wsuarios un acceso instantaneo a
metricas del mds alto nivel.

——
=111

= e

|.os cusdros de mando con QlikView Bl ofrecen sencillez real, al instante, con un
solo clie, v que esti diseiado para todos los usuarios, con independencia de su nivel
informatico.

El uso de cuadros de mando con QlikView aftadira al Hostal “Soraya™  valor con
rapidez, al mismo tiempo que desarrolla, modifica, despliega y utiliza aplicaciones de
inteligencia de negocio.

Entre las funcionalidades de los cuadros de mando QlKY iew estan las siguientes:

Moviliza la inteligencia del usuario,

Rapido de implementar, facil de usar,

Arguitectura tnica para cuadros de mando. andlisis e informes, Simplicidad,
Integra todos los datos para el analisis.

RO inmediato.

- & & & @

Evalugcion de resulisdos Tablers de indicadores




4.3.1. Maximizar ingresos a traves de afiliacion de clientes al Hostal

La evaluacién de resultados del tablero de control se realiza tomando como
base el objetivo meta vs. el objetivo alcanzado segin la frecuencia del mismo
¥ s encontro o siguiente:

s  El % de ingresos en la facturacion por clientes afilizdos es el esperado al
cierre del afio

e El % de descucnto aplicado a los clientes afiliados estd dentro de los
margenes establecidos por la alta Gerencia v no afecta negativamente los
ingresos del Hostal

«  El promedio de la tasa ocupacional culming con éxito al ¢lerre del afio,
pero requiere un plan de accion inmediate que concentre los esfuerzos
del personal del Hostal en concretar alianzas con empresas o instituciones
educativas en la regidn Sierra que incremente los ingresos en la
temporada baja,
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Tabla Mo, 14 Resulado de Indicadores Ohjetivo # 1
Fuenie: Propi

Grifico Mo, 10 Pantalla Principal en Qlikview Objetivo # 1
Fucnte: Propda



4.3.2.

Grafice Mo, 11 Pantalla de indicadores ¢n (Qlikview del Objetive # 1

Fuente: Propin

Es importante resaltar la cultura de servicio y colaboracion por parte del
personal que trabaja en el hostal quienes apoyaron con toda la informacion
solicitada, logrande plasmar los objetivos v los resultados de la medicion |
representando un gran aporte al establecimiento de un esquema de acciones
correctivas que permitan alinear la estrategia con la operativa y a su vez
concientiza en todo el personal que no es suficiente contar con una excelente
estrategia sin contar con un plan de ejecucidn que permita alcanzarla,

Alcanear excelencia en ¢l servicio al cliente

En base a los resultados obtenidos se evidencia que los indicadores fucron
mejorando continuamente, por lo cual al cierre del afio se cumplid con cuatro
(4) de los cincol5) indicadores planteados por la Gerencia, entre las
novedades encontradas en la evaluacidn del tablero de control estin las
siguienies:
« El indicador gue mide el %% de clientes insatisfechos reguiere un
plan de accion inmediato, enfocando los esfuerzos en mejorar el
tiempo de atencion de los requerimientos de los turistas
e Elindicador de clima laboral v el indicadoer que mide ¢l
cumplimiento del programa de capacilacidn muestran resultados
EXI0S05,
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Resultado de Indicadores Objetivo # 2
Fuente: Propia
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Grafico Mo, 12 Pantalln Principal en Qfikview Objetivo # 2

Fuenie: Propia
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Grafico Mo, 13 Pantalls de indicadores en (likview del Objetivo # 2
Fuente: Propia

La metodologia del Cuadro de Mando o Tablero de Control hace un gran
aporte en la implementacion de acciones a tomar por parte de los mandos
medios v alta Gerencia, al tener wna visidn del sentir de sus empleados v

clientes lo cual £s el active mas importante que posee €] Hostal

4.4, Factores criticos v de éxitos de los resultados

A continuacion se identifican los factores cuyo [uncionamiento  permitiran la
implantacion de las estrategios determinadas, para lo cual se consideran factores
internos ¥ externos del Hostal, asi como actividades dentro de la orgamzacion que se
deben realiear con especial atencion.

Debemos distinguir entre FE (Factores de Exito) ¥ FCE {Factores Criticos de Exito).

OBJETIVOS: Fines hacia los cuales se dirige el esfuerzo de la Organizacion,

FE: Factor de Exito: es algo que debe ocurrir {o debe no ocurrir) para conseguir un
abjetiva _

FCE: Factor Critico de Exito: Un Factor de Exito se dice que es critico cuando es

NeCesans su cumplimiento para los objetivos de la organizacion,

Mi=iom
s Seroel Hostal lider en la provincia de Santa Elena en ofrecer servicio
completo de hospedaje vy alquiler para eventos privados, que supere las
expectativas de los turistas,  manteniendo un trato persosalizado. con
altos estandares de calidad ¢ higiene que permitan lograr fidehidad en los
| clientes 8 traves de una cultura de servicie instaurada en los IrEIl:-EI_ii'.l.ll.:ll-.':H



| -
Ohjetivos:
e Ofrecer un servicio completo de hospedaje v entretenimiento que supere
las expectativas de los turistas a través de on trato cordial y personalizade
hacia cl cliente.
= Mantener rigurosos estindares de calidad e higiene en cada una de los
servicios que ofrece ¢l Hostal
= Lograr fidelidad en los clientes @ través de programas continuos de
seguimiento y gestidn
e Crear cultura de servicio ¥ sentido de pertenencia del Hostal hacia los
empleados 1o cual se refleja en su trabajo diario,

Identificacion de Factores Criticos de Exito:

= Motivar a los empleados del hostal a demostrar en cada gesto un trato
cordial v amable al cliente lo cual debe formar parte de una coltura de
SECVICID,

e Generar iniciativas que movilicen a los wristas a la Provincia de Santa
Elena v que gocen todos los servicios que ofrece el Hostal,

o  Aumentar significativamente el apovo v seguimiento @ 105 programas
para captar empresas o instituciones aliadas ofreciendo  paguetes
turisticos con beneficios para el cliente y que impacten posilivamente los
ingresos del Hostal.

= Fstablecer politicas internas que permitan afronta con exito el desafio de
maniener siempre allos estdndares de calidad ¢ higiene cn el 100% de
servicios que ofrece el Hostal.

e Consolidar la presencia interprovineial de turistas en temporada baja ¥
lograr un aporte relevante en los ingresas del Hostal.

Cabe sefialar que una vez definida la lista de FCE se deben enumerar las actividades
o tareas que los niveles correspondientes consideran necesario gjecutar eficiente ¥
eficazmente pars alcanzar con éxito los FCE en los que se desgloss la Mision del
Haostal,

4.5. Presentacion de informes/memorandos gerenciales



INFORME/MEMORANDO PRELIMINAR

HE-INF-ADM-2013-01

Fawar recordar que en caso de no redbl sus respuestas en 2 dias el presente

Informe= sard anvisds como Definkieo

nrmee Evaluacion de Eslrategia ~Alianga con smpresis o msiuciooes educalive

wede Candrol. karketing
iusghbn 30

Antecedentes

B3

l. El Hostal como parte de su estrategia empresanal instaurd un Sistema de Tablers de Control, 3 fin de
bemer una vision real del desempefio def negocio en las diferentes dreas y bomar accionas correctivas

segun ko ameride.

Conclusinnes

1 Los ingresos percibidos por clienbes gue poseen membresia por allanza estratégico son ks esperados

por la alta Gerencia, cumpliendo al clerre del afio 2001 el objelod plantesdo.

2 Se analizd el 100% do facturas emitidas desde Ene-11 a Dic-11 en todas los Servicios que ofrece el
Hostal,

Recomendaciones

1. Establecer un plan de acodn ¥ normario en el respactivo documento institucional el cual se difunda al

persorab-a fin de conocer |a retevancia del objebivo v &l aporte de cada ono en el kogro del misaa,

(Conciusidn 2.1
Anexos
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MEMORANDO PRELIMINAR
H5-MEM-ADM-2013-01

Fayor recardar que en caso de ma recibic S8 réspuesias n 3 a5 @l presente
mfarme serd enviada comg Definlklva

Tarme: Evabuscion de Clima Laboral - Apoy o Dibgetive: Culuss de Euﬁ-lrh-tyﬁmlﬂzl e Pertenencia del Histal
ipm dle Comrrel: Cwnplimeengn de Cthgetivos ampresasiles

ntusciin: IR0

ivel

~ Antecedenies

P El Hostal comao parte de su estrategia empresarial instaurd wn Sistemna de Tablero de Control, & fing de
tener una visidn real del desempefio del megooo en las diferentes aress ¢ tomar acciones correckivas
segin |o ameribe,

= Conclusiomes

i I Sa efectud la encuests de clima labosal en ef segundo samestre del afio 2n curso cuyos resulbadog
fuson satisfactorios, cuyo logro fue de S0/ 00 alcanzands asi la meta planteada de 799,

| parntaje gbtenido por cada competencia se detaliz & LOnTIrRSsion;

Evaluacidn Clima Laboral
De Jul-12 a Dic-12

1o
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i Se evalud el resultads de a5 encuestas realizadas al 100% de personal que forma parte de (& ndming
del Hostal,

. Becomendaciones

2 0 Establecer un phan de gocdn sobve cada una de las competencias en base a las sugerencues obltenidas
en |a encussia de chima laboral, & informar. (Conclusian 2:1)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con la implementacion de Tableros de Control en el Hostal Soraya, se obtendrdn los
siguientes beneficios:

|- Doecumentacion institucional de todos los progesos

En base al levantamiento de informacion realizado los procesos que dan continuidad al
negocia estan normados en los respectivos documentos institucionales, de tal forma que el
conocimients no csta en una sola persona, en su defecto el conocimiento estd soportado en
los manuales,

2.- Programas de mejoramiento continto

Los indicadores evidencian el resnliado de la administracion de los recursos, cuyas metas
puedes ser fijadas 1 medida que se cumplen los objetives, encaminando a la Crganizacion u la
excelencia continua reflejada en la satisfaccion permanente del chiente ¢ incrementando los
mgresos del Hostal,

4,- Fortalece Ia toma de decisiones

Las decisiones de mandos medios v alta Gerencia estin soportadas en los resultados de los

indicadores 10s cuales son consultados en tiempo real, de tal forma que los esfuerzos de la
organizacion estaran encaminados en aguellos aspectos critices para el negocio
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ANEXOS

o AMEXO |
Implementacion en CHikview de los indicadores Chjetivo # 1:
Maximizar ingresos o través de afiliacion de clientes al Hostal

Dbetive Lagww

o AMEXOZ
Implementacion en (Hikview de los indicadores Objetive # 2
Alcanzar excelencia én el servicio al ¢liente

Objetivo Eoquw

o ANEXD3
Meni principal de implementacion del Tablero de control en Olikview

Prosecto-QlikMiew Vagww



