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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo la elaboracion de un plan de Fortalecimiento
Organizacional a fin de mejorar los productos y servicios ecoturisticos en el Hostal el Rondador
Cotopaxi mediante un estudio que permitié conocer la situacion real del hostal. El plan de
fortalecimiento es una herramienta empresarial que agrega valor a la empresa la cual se desarrolld
bajo los lineamientos metodoldgicos de una investigacion con enfoque mixto (cualitativo y
cuantitativo), nivel de investigacion descriptivo, de disefio no experimental transversal, tipo de
estudio documental y de campo, métodos deductivo y analitico, ademas se utilizaron técnicas de
investigacion como la observacion, entrevista y encuesta que permitieron adquirir informacién
relevante para la investigacion. Se toma como segmento importante al talento humano lo que
conlleva a este trabajo enfocarse en sus colaboradores para obtener un personal organizado,
capacitado y comprometido a fin de mejorar los productos y servicios del hostal. En la
organizacion se propone un plan de fortalecimiento organizacional que contiene una
reestructuracion de la mision y visién, creacion un organigrama estructural y un manual de
funciones como guia para el desarrollo de las actividades y operaciones todo el personal. Se
recomienda aplicar la propuesta establecida que se enfoca en la optimizacion del tiempo y los

recursos para obtener calidad, eficiencia y eficacia en los servicios brindados en el hostal.

Palabras clave: <FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL>. <MEJORAMIENTO>,
<SATISFACCION>, <PLAN ESTRATEGICO>, <GESTION ADMINISTRATIVA>.
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ABSTRACT

The present study was aimed to elaborate an organizational strengthening plan in order to improve
ecotourism products and services provided by a hostel called EI Rondador Cotopaxi through a
study that allowed to know its real situation. The strengthening plan is a business tool that adds
value to the company, which was developed under the methodological guidelines of a research
with a mixed approach (qualitative and quantitative), descriptive research level, non-experimental
cross-sectional design, a documentary study and field, deductive and analytical methods, in
addition, research techniques such as observation, interview and survey were used that allowed
the acquisition of relevant information for the study. Human talent is taken as an important
segment, which leads to this work focusing on its collaborators to obtain an organized, trained
and committed staff in order to improve the products and services of the hostel. In the
organization, an organizational strengthening plan is proposed that contains a restructuring of the
mission and vision, creation of a structural organization chart and a manual of functions as a guide
for the development of activities and operations for all staff. It is recommended to apply the
established proposal that focuses on the optimization of time and resources to obtain quality,

efficiency and effectiveness in the services provided by the hostel.

Keywords: <ORGANIZATIONAL STRENGTHENING>. <IMPROVEMENT>,
<SATISFACTION>, <STRATEGIC PLAN>, <ADMINISTRATIVE MANAGEMENT>.

Luis .'F'érnando”Barriga Fray

0603010612
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INTRODUCCION

La importancia de la aplicacion de un plan de fortalecimiento Organizacional se genera por las
necesidades que surgen en las organizaciones donde partird de un diagnostico interno de la
situacion de la organizacion identificando su Matriz FODA para posteriormente elaborar
estrategias para mitigar amenazas y debilidades y asi enfocarse en las fortalezas y oportunidades

para generar ventajas competitivas que ayuden a tener un mejor desempefio en la organizacion.

Por tanto, en el presente trabajo de titulacion se desarrollé un Plan de Fortalecimiento
Organizacional, que tiene por objetivo mejora de la eficiencia y la eficacia, principalmente a nivel
organizacional. La esta herramienta permitird el mejoramiento administrativo para el Hostal el

Rondador Cotopaxi.

CAPITULO I: Abarca informacion de investigaciones ya antes realizadas por otros autores con
temas similares que ayudaron a reforzar mas al tema de investigacion, ademas describe el marco

tedrico bibliografico debidamente citada.

CAPITULO II: Hace referencia al marco metodoldgico con lo que se ha puesto en marcha el
desarrollo de la investigacion y con el cual se ha obtenido informacion requerida partiendo del
tipo de investigacién, la modalidad de investigacién y las técnicas e instrumentos. Los mismos

gue dieron paso para al planteamiento de la hipétesis.

CAPITULO I111I: Se menciona los resultados que surgieron de la entrevista al duefio y encuetas
efectuados a los trabajadores y clientes del hostal, la discusién de los resultados de la
investigacion y el analisis de matrices que ayudd a la formulacion de la propuesta de estrategias
para una mejor gestién administrativa, dando asi solucion al punto critico en la organizacion. Para
finalizar se presenta las conclusiones y recomendaciones resultado del desarrollo del trabajo de

titulacion.



CAPITULO |

1 MARCO TEORICO REFERENCIAL
1.1  Antecedentes de Investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se consultaron varios temas similares revisando

investigaciones de planes de fortalecimiento se pudo encontrar las siguientes:

Segun el autor Cuzco Llinin (2019) del trabajo de titulacion denominado “PLAN DE
FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD DEL CENTRO DE ACOPIO GUASLAN, EN
LA PARROQUIA PUNIN, PROVINCIA DE CHIMBORAZO?” indica en sus conclusiones lo
siguiente:

e El centro de acopio Guaslan de la parroquia Punin, posee una importante informacion con
respecto al tema productivo, la misma que ha ayudado al levantamiento de la linea base del
sistema de produccion de la parroquia.

o Se pudo determinar que se requiere del establecimiento de estrategias para lograr el desarrollo

del sistema productivo de la parroquia Rural. (p.95)

Segun los autores Miranda Quintana & Alarcon Goémez (2018, pag. 243) del trabajo de titulacion
denominado “ELABORACION DE UN PLAN DE FORTALECIMIENTO
ORGANIZACIONAL PARA LA COMPANIA DE SERVICIOS DE SEGURIDAD,
VIGILANCIA, INVESTIGACION Y PROTECCION PRIVADA “SESEVIPROP” CiA.
LTDA., DEL CANTON GUARANDA, PROVINCIA DE BOLIVAR” indican en sus
conclusiones lo siguiente:

e El desarrollo de un plan de fortalecimiento organizacional ayudard a la contribucién de la
empresa determinando lo que le hace falta o falencias existentes, la misma que posteriormente

se lo aplicara como una herramienta importante en los procesos de operacion.
e Serealizo el organigrama estructural y de funciones tomando en cuenta los cambios que tuvo la

empresa, al igual que los manuales propuestos como mejora para la compaiifa. (p.243).

Segin el autor Roca Silvestre (2015) del trabajo de titulacion “ESTRATEGIAS DE
FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL PARA MEJORAR LA GESTION SOCIAL
DEL COMITE BARRIAL 9 DE OCTUBRE DE LA PARROQUIA JOSE LUIS TAMAYO,
ANO 2015” indica en sus conclusiones los siguiente:

e Al tener un bajo cumplimiento de las metas y objetivos mas aun un manual de funciones conlleva

a la desorientacién de los miembros de la organizacion lo cual ocasiona un individualismo que



trae como secuela el no involucramiento en las actividades a realizarse y por ende no se logra
los objetivos planteados.

e Se concluye que las estrategias de fortalecimiento organizacional permitiran tener una gestion
eficiente dentro del comité enmarcandose en una estructura organizacional la cual especifica
funciones y responsabilidades de cada uno de los miembros del comité barrial fomentando un
trabajo en equipo, comunicacion interna de manera directa y la eficiencia para buscar el
bienestar como grupo social. (p.94)

Segun la autora Faican Macias (2017) del trabajo de titulacion “PLA DE FORTALECIMIENTO
ORGANIZACIONAL PARA LA ASOCIACION DE CAFICULTORES EL COLMENAR
DE LA PARROQUIA SAN ANTONIO DE LAS ARADAS DEL CANTON QUILANGA.
ANO 2016~ indica en sus conclusiones lo siguiente:

e Se determind que el sector de la agricultura y ganaderia son las principales fuentes de ingreso
de los miembros de la asociacion, concediendo un pequefio excedente a la comercializacién con
la finalidad de mejorar los ingresos econémicos familiares. En la asociacion la variedad de café
que més se cultiva es el café arabico, el cual lo cultivan de manera asociado, debido a que la
sombra de otras plantaciones mejora la calidad del grano.

e Es evidente que al tener un bajo cumplimiento de las metas y objetivos mas aun un manual de
funciones provoca la desorientacion de los miembros de la organizacién lo que conlleva a un
individualismo que trae como secuela el no involucramiento en las actividades a realizarse y la

no consecucion de los objetivos planteados. (p.113)

1.2 Marco tedrico
1.2.1 Empresa

1.2.1.1 Definiciéon

Segun Sablich (2007), define que la empresa “es una entidad productora de riquezas de la que
dispone la sociedad, la misma que permite el desarrollo econdmico y el consiguiente acceso a la

cultura, salud, seguridad y todos los elementos que facilitan bienestar y calidad de vida” (Pag.5).

Segln S&nchez V. (2015), menciona que la “empresa como una unidad de organizacion dedicada
a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos lleva

aparejado el vinculo indisoluble entre la misma y la sociedad en la que se desarrolla” (Pag.129).

Se puede definir a la empresa como una unidad productiva dedicada a actividades industriales y
mercantiles con la finalidad de obtener lucro o beneficios, lo cual permite el desarrollo econémico

de un pais.



1.2.1.2 Clasificacion de la empresa

Tabla 1-1: Clasificacion de MIPYMES — Ecuador

Clasificacion Trabajadores Ventas anuales (USD)
Microempresa 1-9 Iguales 0 menores a 100.000
Pequefia empresa 10-49 Entre 100.001 a 1.000.000
Mediana empresa 50-199 Entre 1.000.000 y 5.000.000

Fuente: Revista pedagdgica de la Universidad de Cienfuegos.

Realizado por: Chavez Gonzalo, MSc. John Campuzano, MSc. Betancourt Victor

Tabla 2-1: Clasificacion de PYMES — MIPRO

Tipo de Cantidad de ]
Ventas (USD$) Activos Totales (USD$)
Empresas empleados
Microempresa Menor a 10 Menores a 100.000 Menores a 100.000
Pequefia empresa Entre 11y 49 Entre 100.001 a 1.000.000 Entre 100.000 y 700.000
Mediana empresa Entre 50 y 199 Entre 1.000.001 a 5.000.000 Entre 700.001 a 4.000.000

Fuente: Ecuador. Superintendencia de Compafifas, 2011.
Realizado por: Chavez Gonzalo, MSc. John Campuzano, MSc. Betancourt Victor

Tabla 3-1: Clasificacién segun Superintendencia de Compafiias

VARIABLES MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE
PERSONAL OCUPADO la9 10a49 50 a199 Maés de 200
VALOR BRUTO DE LAS Menor a 1.000.000 a
100.001 a 1.000.000 Maés de 5.000.000
VENTAS ANUALES 100.000 5.000.000
Hasta De 100.001 a
De 750.001 hasta | Mas de 4.000.000
MONTOS ACTIVOS 100.000 1.000.00 hasta
3,999,999 délares dolares
ddlares 750.000 dolares

Fuente: Ecuador. Superintendencia de Compaiiias, 2011.

Realizado por: Chavez Gonzalo, MSc. John Campuzano, MSc. Betancourt Victor

1.2.2  Administracién

La administracion es “el resultado historico acumulado de la contribucion de cientificos en
maultiples disciplinas. Asi, tenemos que la filosofia nutre a todas las ciencias y estas, a su vez,
facilitan la sistematizacion de un nuevo conocimiento que aparecié a principios del siglo pasado

con el nombre de administracién” (Torres, 2014, p. 6).

La administracion, que es “el dérgano especifico encargado de hacer que los recursos sean

productivos, se hace con la responsabilidad de organizar el desarrollo econdmico, refleja el
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espiritu esencial de la era modernay, es en realidad, indispensable y esto explica por qué, una vez

creada, crecid con tanta rapidez” (Correa , 2019).

La administracion desde tiempos pasados ha venido contribuyendo a la sociedad, siendo
indispensable para el desarrollo econémico porque de la administracion de los recursos de una

organizacion depende el logro de las metas y objetivos propuestos.

1.2.2.1 Caracteristicas de la administracion

Las caracteristicas de la administracion se pueden identificar de la siguiente manera segun lo

menciona Celaya (2018):

Universalidad: La administracion es universal porque se da donde exista un organismo social y
en los sistemas politicos, es el proceso global de toma de decisiones orientado a conseguir los
objetivos organizativos de forma eficaz y eficiente, mediante la planificacion, organizacion,
integracion de personal, direccion (liderazgo) y control. La administracién se da por lo mismo en
el estado, en el ejército, en la empresa, etc.

Especificidad: Aunque la administracion va siempre acompafiada de otros fendémenos de indole
distinta, el fendmeno administrativo es especifico y distinto a los que acompafia.

Unidad temporal: Aungue se distingan etapas, fases y elementos del fenémeno administrativo,
éste es Unico y, por lo mismo, en todo momento de la vida de una empresa se estan dando, en
mayor 0 menor grado, todos o la mayor parte de los elementos administrativos.

Unidad jerarquica: Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo social, participan en
distintos grados y modalidades, de la misma administracién. En una empresa forman un solo
cuerpo administrativo, desde el gerente general, hasta el Ultimo mayordomo.

Valor instrumental: La administracion es un medio para alcanzar un fin, es decir, se utiliza en
los organismos sociales para lograr en forma eficiente los objetivos establecidos.
Interdisciplinariedad: La administracion hace uso de los principios, procesos, procedimientos y
métodos de otras ciencias que estan relacionadas con la eficiencia y eficacia en el trabajo. Esta
relacionada con matematicas, estadistica, derecho, economia, contabilidad, sociologia,
Psicologia, filosofia, antropologia, ciencia politica.

Flexibilidad: Los principios y técnicas administrativas se pueden adaptar a las diferentes

necesidades de la empresa o grupo social.

1.2.2.2 Importancia de la administracion

La importancia de la administracion se ve en que estd “imparte efectividad a los esfuerzos

humanos. Ayuda a obtener mejor personal, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas. Se
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mantiene al frente de las condiciones cambiantes y proporciona prevision y creatividad. El

mejoramiento es su consigna constante” (PERSPECTIVAS, 2007, pags. 50-51).

Reyes Ponce nos enumera la importancia de la administracion como:

La administracion se da donde quiera que exista un organismo social.

El éxito de un organismo depende, de su buena administracion y sélo a través de ésta, de
los elementos materiales, humanos, etc. con que ese organismo cuenta.

Para las grandes empresas, la administracion técnica o cientifica es indiscutible y
esencial, ya que, por su magnitud y complejidad, simplemente no podrian actuar si no
fuera a base de una administracion sumamente técnica.

Para las empresas pequefias y medianas, también, quiza su Unica posibilidad de competir
con otras es el mejoramiento de su administracion, o sea, obtener una mejor coordinacion
de sus elementos: maquinaria, mercado, calificacion de mano de obra, etc.

La elevacion de la productividad, preocupacion quizd la de mayor importancia
actualmente en el campo econdmico, social, depende, por lo dicho, de la adecuada
administracion de las empresas, ya que, si cada célula de esa vida econdmico-social es
eficiente y productiva, la sociedad misma, formada por ellas, tendra que serlo.

En especial para los paises que estan desarrolldndose; quizd uno de los requisitos
substanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque, para crear la
capitalizacion, desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores, etc., bases
esenciales de su desarrollo, es indispensable la mas eficiente técnica de coordinacion de
todos los elementos, la que viene a ser, por ello, como el punto de partida de ese

desarrollo.

1.2.2.3 Elementos del proceso administrativo

Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la administracién como un

proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o

habilidades personales, desempefian ciertas actividades interrelacionadas con el propésito de

alcanzar las metas que desean. En la parte restante de esta seccion, describiremos brevemente

estas cuatro actividades administrativas basicas, asi como las relaciones y el tiempo que

involucran. (Stoner, 1996, pp. 11-13):

e Planificacion: es un proceso mediante el cual se establece metas y un curso de accion para

alcanzarla.

¢ Organizacion: Proceso para comprometer a dos 0 mas personas para que trabajen juntas de

manera estructurada, con el proposito de alcanzar una meta o una serie de metas especificas.



e Direccion: Proceso para dirigir e influir en las actividades de los miembros de un grupo o una
organizacion entera, con respecto a una tarea.
e Control: Proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan a las actividades

planificadas.

Proceso 2.
administrativo Organizacion

4. Direccion

Graéfico 1-1: Elementos del proceso administrativo

Fuente: Hitt, B., 2006, p.5.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

1.2.2.4  Administracion del talento humano

La administracion del talento humano “no es sencilla puesto que cada persona es un fenémeno
distinto sujeto a la influencia de muchas variables, entre ellas las aptitudes y patrones de
comportamientos” (Ruiz, Ruiz, & Martinez , 2017, pag. 38). Como las organizaciones estan conformadas
por personas y el estudio de ellas constituyen el elemento basico para estudiar a las organizaciones
particularmente la Administracion del Talento Humano.

1.2.3 Plan estratégico

Segn Armas , Llanos y Traverso (2017), define que el plan estratégico como:
el camino a seguir de una organizacion que permite marcar el proceso a seguir con el talento
humano, para alcanzar los resultados deseados, sobre la base de eficacia del trabajo, eficiencia de

su gente y logro de las metas establecidas (p.42).



1.2.4 Planificacion

Segun Chen (2019) la planificacion se define como “el proceso y efecto de organizar con método

y estructura los objetivos trazados en un tiempo y espacio” (p.28).

Ademas, Chen afirma que la planificacion es una elaboracion consciente y responsable de
cualquier tipo de proyecto. En el &mbito de la investigacion, construccion, administracion y
gestién, la planificacidn de un proyecto es un requisito fundamental para concretar dicho proyecto

con éxito (p.29).

La planificacion dentro de una organizacion es una herramienta dinamica y estratégica del nivel
directivo con el cual se definen los objetivos generales y especificos que se buscan alcanzar en

un tiempo determinado.

1.2.5 Planificacion estratégica

La Planificacion Estratégica se ha venido aplicando para la consecucién de diferentes objetivos,
principalmente en la conquista de tierras. No obstante, Sol6rzano y Alafia (2015) mencionan que:
Desde el siglo XX, ha alcanzado una nueva concepcion en el &mbito empresarial, debido a que toda
organizacién ha valorado la importancia de disefiar planes estratégicos para el logro de objetivos
y metas definidas. Estos planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segin la amplitud y

magnitud de la empresa; bien sea a niveles de mando superiores o inferiores. (p.12)

La planificacidn estratégica es una herramienta que permite gestionar en la toma de decisiones de
la organizacion, estas decisiones influyen tanto en el presente como en el futuro adecuandose a la
actualidad del entorno en el cual se desenvuelve, permitiendo que la organizacion provea los

bienes y servicios de calidad.

La planificacién estratégica es una herramienta usada por los altos directivos de las empresas para

cumplir las metas propuestas en los planes de negocios.



Las fases de
la
planificacion
estratégica

Gréfico 2-1: Las fases de la planificacion estratégica

Fuente: Chen, 2019, p.29.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

1.2.6  Importancia de planificar

Cuando se realiza la planeacién estratégica lo que se busca principalmente es tener beneficios

sobre la competencia. Los beneficios segun Sapiro y Chiavenato (2011), son los siguientes:

La claridad de la vision estratégica de la organizacion.

La debida comprension de un entorno sumamente cambiante y competitivo.

El enfoque dirigido, mediante objetivos de largo plazo, a lo que tendra importancia estratégica
para la organizacion en el futuro.

Un comportamiento proactivo frente a los elementos del entorno externo de modo
independiente que involucre a toda la organizacion.

Un comportamiento sistémico y holistico que involucre a toda la organizacion.

La interdependencia con el entorno externo.

La importancia de planificar radica en obtener beneficios para la organizacion, adecuarse a los

entornos cambiantes para la obtencién de los objetivos organizacionales, etc.

1.2.7 Fortalecimiento organizacional

Segln Martinez Y. (2019), el fortalecimiento organizacional es:
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“un proceso que busca ratificar la importancia que tiene el accionar de los sujetos en la
transformacion social, por eso también promueva la construccién de posturas politicas que
trasversa las estrategias de las organizaciones para su ejercicio de construccion social, que por

supuesto, depende de las potenciales y habilidades de quienes conforman esta colectividad ” (p.34)

El Fortalecimiento Organizacional trata de agregar las condiciones suficientes para que la
organizacion alcance sus metas y objetivos asegurando el éxito, crecimiento y desarrollo de la

organizacion.

1.2.8 Desarrollo organizacional

Segun lo menciona Guizar (2013), el desarrollo organizacional:
“Es una mezcla de ciencia y arte, lo que lo convierte en una disciplina apasionante. Es un area de
accion social a la vez que de investigacion cientifica. Junto con el estudio del desarrollo
organizacional, se estudia una amplia temética que incluye los efectos del cambio, los métodos del
cambio organizacional y los factores que influyen sobre el éxito del desarrollo organizacional ”
(p.5).

El desarrollo organizacional es un método mediante el cual se conoce el desempefio
organizacional y a su vez los factores que influyen en el éxito, esta disefiada para mejorar la

efectividad individual de la empresa.

1.2.9 Plan de fortalecimiento

El plan de fortalecimiento se enfoca a inducir las condiciones suficientes y necesarias para que la
organizacién atendida por el Proyecto tenga éxito en el logro de sus objetivos y metas, asi como en
el cumplimiento de sus responsabilidades, a fin de asegurar su desarrollo y la proyeccién de

perspectivas para su crecimiento (Mag/Prodert, 2005, p. 2).

El plan de fortalecimiento puede incluir aspectos como desarrollo de las personas mediante
procesos de capacitacion en temas de planificacion, administracion, gestién de proyectos,
legislacién, entre otros. También incluye la formacién en aspectos vinculados al desarrollo de
habilidades sociales que contribuyan a mejorar su labor como lideres de sus organizaciones. (Vega,
2015, p. 3).

El plan de fortalecimiento induce un ambiente necesario para que el personal esté capacitado en
distintos temas del area de trabajo y también el fortalecimiento de sus destrezas y habilidades,

para que de esta manera se pueda lograr el desarrollo y crecimiento de la organizacion.
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1.2.9.1 Procesos de planificacion

La planificacion de estrategias segun afirma Garcia et al. (2017), hace que una organizacion sea
mas proactiva, dado que reaviva al definir su propio futuro, puesto que la organizacion tiene la
posibilidad de iniciar e influir en las actividades en lugar de solo responder, ejerciendo control en
su propio destino (p.6.).

a) Formulacion de la estrategia. La formulacion de la estrategia incluye la creacion de una
vision y mision, la identificacion de las oportunidades y amenazas externas de una
organizacion, la determinacion de las fortalezas y debilidades internas, el establecimiento de
objetivos a largo plazo, la creacién de estrategias alternativas y la eleccion de estrategias
especificas a seguir.

b) Ejecucion de la estrategia. La implantacion de las estrategias se conoce a menudo como la
etapa de accion de la direccidn estratégica porque se movilizar a los empleados y gerentes para
poner en accion las estrategias formuladas.

¢) Evaluacion de la estrategia. La evaluacion de la estrategia es la etapa final de la direccion
estratégica, en donde los gerentes necesitan saber cuando ciertas estrategias no caminan
apropiadamente; y la evaluacion de la estrategia es el principal medio para obtener

informacion.

1.2.10 Gestién del talento humano

La gestion del talento humano surge debido a que las organizaciones estan conformadas por
personas. La mayoria de los seres humanos pasan gran parte de sus dias en los trabajos y
organizaciones, en ocasiones se suele decir “es mi segundo hogar”. Una organizacion no puede
crecer sin las personas, todas las actividades disefiadas mediante los planes de accién dependen de
las personas para ejecutarlas y alcanzar el éxito direccionado correctamente las actividades.
(Armas, Llanos , & Traverso, 2017, pag. 17)

Por otro lado, las personas dependen de las organizaciones donde trabajan para alcanzar sus
objetivos personales, su desarrollo profesional, mantener una familia, mantener un status y otras
metas individuales.

La OIT (2016), define la gestion del Talento Humano como “el proceso estratégico de contratacion,
capacitacion, acompafiamiento profesional, motivacidn y recompensa del personal. Debe estar en

consonancia con los objetivos de su empresa”.

1.2.11 Gestién administrativa

La gestion administrativa tiene un carécter sistémico, al ser portadora de acciones coherentemente

orientadas al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clasicas de la
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gestion en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar. (Mendoza, 2017, p. 952)
En dicha gestion, la innovacion empresarial tiene un papel preponderante pues se considera una
mejora en el modelo de negocio empresarial, sin embargo, resulta novedoso realizar cambios
organizacionales, innovaciones productivas o tecnoldgicas en la propuesta de un negocio al
mercado con el fin de ser mas eficiente y alcanzar un mejor posicionamiento, o crear un mercado

totalmente nuevo donde no existan competidores.

La gestion administrativa son las acciones que se ejecuta al dirigir una organizacion de manera
controlada y coordinada previniendo futuros problemas y asi alcanzar resultados favorables.
Dicha gestion considera realizar una mejora del modelo de negocios empresarial cambiando e

innovando en dicha propuesta logrando ser eficiente y posicionandose en el mercado.

1.2.12 Gestién financiera

La gestion financiera es un area que comprende un proceso de gestién y gerencia de cada
organizacién indistintamente de su tamafio o del sector a la que pertenezca dicha empresa. Se torna
indispensable poder realizar y ejecutar el analisis, decisiones y acciones a procesos de evaluacion,
en donde las mismas deben estar relacionadas con la estrategia y medios financieros que sean
necesarios para sostener la operatividad de la organizacién propiciando al mismo tiempo el margen

de utilidad para los accionistas. (Cabrera, Fuentes, & Cerezo, 2017, p. 221)

La gestién financiera es el area que se encarga de determinar como se va a administrar los fondos
de la empresa, siendo indispensable realizar un analisis de acciones y decisiones a los procesos

de evaluacion, buscando la mayor rentabilidad posible.

1.2.13 Analisis FODA

Es una herramienta que puede ser aplicada a cualquier situacion objeto de estudio, las variables
analizadas y lo que ellas representan, son la base para tomar decisiones estratégicas para mejorar
la situacion actual en el futuro. Permite conformar un cuadro de la situacion actual del objeto de
estudio permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permite, en funcién de ello,
tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados. (Arriaga, Avalos, & Martinez, 2017,
p. 419)

El analisis FODA permite analizar la situacion de una organizacion tanto interna como externa,
mediante el cual se toman decisiones importantes para mejorar la situacion actual y futura de la

organizacion.
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1.2.13.1 Pasos para realizar el anélisis FODA

Un andlisis FODA es sinénimo de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Es una
herramienta de analisis que se utiliza para comparar las fortalezas y debilidades o los factores
internos, frente a ciertos factores externos, como las oportunidades y amenazas claves existentes
en el mercado. Estas oportunidades pueden venir de los competidores existentes o de tecnologia.

Las amenazas pueden existir como consecuencia de ciertas regulaciones gubernamentales.

El objetivo de un andlisis FODA es constituir adecuadamente las fortalezas y debilidades frente
a factores externos para explotarlas fortalezas y minimizar tus riesgos. Por lo que Suttle (2018),

define el siguiente proceso para el desarrollo de esta herramienta:

o Definir los objetivos
Definir de manera clara y concisa lo que se quiere lograr u obtener a partir del analisis FODA.
Incluye las maneras especificas en las que deseas mejorar las operaciones o indicar si es necesario

contratar a personal con mas experiencia.

¢ Identificacion de fortalezas y debilidades - analisis interno

Realizar una lista de las fortalezas y debilidades. Incluye las fortalezas relacionadas con la cultura
organizacional, la estructura organizativa o el equipo directivo. Puede tener una mayor
flexibilidad en la aplicacion de estrategias de mercadeo con la estructura organizacional méas
plana. Las decisiones pueden ser rapidas, ya que no dispones de varios niveles de administracion.
La eficiencia operativa también puede ser una fortaleza, al igual que los recursos financieros, la
ingenieria y la distribucién. También, reconocer las debilidades clave. Pueden ser nuevos en el
mercado y no tener cuota de mercado. Ademas, es posible pagar mayores costos unitarios
promedio a tu proveedor ya que careces de los recursos financieros para comprar productos en

grandes cantidades.

e Identificar oportunidades y amenazas - analisis externo

Realizar una lista de todos los factores externos que afectan a tu empresa u organizacion, estos
pueden ser; los competidores, los socios, las necesidades de los clientes, los proveedores, las
nuevas tecnologias, los nuevos mercados, las regulaciones gubernamentales o las barreras de
comercio internacional. Enumera cuales de estos factores externos clave representan
oportunidades potenciales esto incluye la pérdida de la competencia como una ventaja. Enumera

los factores externos que representan las principales amenazas.
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e Crea una matriz de cuadricula

Dividir una hoja de papel en cuatro cuadrantes. Etiquetar las dos primeras columnas, de izquierda
a derecha, "fortalezas" y "debilidades"”. Nombra la primera fila "oportunidades" y la segunda fila,
justo debajo de esta, "amenazas". Hacer coincidir las fortalezas clave de la organizacion con las
oportunidades previsibles en el cuadrante superior izquierdo. Indica las debilidades que pueden
convertirse en oportunidades en el cuadrante superior derecho. Utiliza el cuadrante inferior
izquierdo para identificar como pueden verse amenazados ciertas fortalezas de la empresa. Indica
cuéles de las debilidades de la empresa pueden ser exclusivamente amenazantes en el cuadrante

inferior derecho. Usa los hallazgos de la matriz para hacer nuevas estrategias de negocio.

1.2.14 ;Qué es una hosteria?

Una hosteria “es un establecimiento turistico donde se brinda alojamiento y alimento a quienes
pagan por estos servicios. Dependiendo del contexto, el término es sinénimo de hotel, hostal,

albergue o posada” (Pérez Porto & Merino, 2020).

1.2.15 ¢Tipos de alojamiento?

1.2.15.1 Hotel

Son establecimientos turisticos que brindan hospedaje temporal a turistas. Son muy comunes, y en
las grandes ciudades constituyen un baluarte econémico, porque también brinda servicios de
limpieza, restaurante, entre otros y suelen ser reconocidos con una clasificacion de 1 a 7 estrellas.
(School, 2020)

1.2.15.2 Hostal

“El hostal retal recibe huéspedes por un precio mas bajo. Ofrecen un servicio inferior a un hotel,
pero las habitaciones suelen ser individuales o compartidas, que son reconocidas hasta con 3

estrellas™ (Suttle , 2018).

1.2.15.3 Motel

“Similar a un hostal, pero la estadia de los huéspedes suele ser més corta, debido a que
generalmente sirve de descanso para viajeros de carretera. Por tanto, se distinguen por situarse

cerca de estas” (Suttle , 2018).
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1.2.15.4 Resort

“Una de las estancias turisticas mas populares, con servicios completos para huéspedes que
buscan relax y mucho entretenimiento. Incluye casas, chalets y apartamentos. Cuenta con

servicios de piscina, clubes, spa, entre otros” (Suttle , 2018).

1.2.15.5 Pensién

“Las pensiones son establecimientos hoteleros menos sofisticados y pueden ser bastante comodas.
Generalmente sus huéspedes permanecen durante una larga temporada y por esta razén son menos

costosas, incluyen en sus precios las tres comidas en el dia” (Suttle , 2018).

Muy populares en ciudades o pueblos pequefios, donde el propietario, que también vive en el

lugar, suele limitar con horarios el acceso a las reas comunes.

1.2.15.6 Casas privadas

“En inglés se les conoce como Bed and Breakfast. Esto debido a que se caracterizan por incluir
en sus servicios turisticos el desayuno y son viviendas donde los propietarios residen. Por lo cual,

los horarios son més limitados, pero resulta una opcion bastante practica” (Suttle , 2018).

1.2.15.7 Guest House

También conocido como casa de huéspedes. “Estas viviendas turisticas se ofrecen a los huéspedes
por completo, es decir, poseen la opcién de no ser compartidas con otros. Su propietario no vive

en ellas y representan un atractivo turistico muy buscado por grandes familias” (Suttle , 2018).

1.2.15.8 Hotel-Apartamento

“Estos alojamientos nos permite distinguirlos de los hoteles tradicionales por el hecho de brindar
apartamentos enteros, en vez de habitaciones. Por tanto, en estos apartamentos turisticos suele

haber espacio para cocinar, lavar y recrearse” (Suttle , 2018).
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CAPITULO II

2 MARCO METODOLOGICO

2.1  Enfoque de investigacion

2.1.1 Enfoque mixto

“Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos
de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién
recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio”

(Hernandez Sampieri & Mendoza, 2008).

La presente investigacion tiene un enfoque cualitativo puesto que se realizara técnicas de
observacion aplicables a la atencion del cliente y verificando niveles de percepcion del cliente
con el hostal. También es cuantitativo puesto que se recolectara informacién primaria que aporte
valor al objeto de estudio mediante aplicacién de encuestas direccionadas tanto a los clientes

internos como externos.

2.2 Nivel de Investigacion

2.2.1 Investigacién descriptiva

El tipo de investigacion que se aplicara es descriptivo puesto que se describira y se evaluara la

problematica existente dentro del hostal por la falta de un plan de fortalecimiento organizacional.

2.3  Disefio de investigacion

2.3.1 Disefio no experimental

El presente trabajo de investigacién es de caracter no experimental debido a que no se manipula

variables en laboratorios en informacion en tiempo real.

2.3.2 Disefio transversal

La investigacion sera de caracter transversal puesto que permite proporcionar herramientas y
mecanismos para que la gestion del hostal sea eficiente por lo que se interviene una sola vez

siendo esta linea base para posteriores investigaciones.
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2.4 Tipo de estudio

2.4.1 Documental

Esta investigacién es de caracter documental porque se utilizara informacion secundaria, previas
investigaciones realizadas anteriormente para utilizar de linea base para la para el desarrollo del
tema expuesto ademas de contar con referencias bibliogréaficas que permitan indagar y obtener

conclusiones posteriores.

2.4.2 De campo

La investigacion ser& de campo puesto que se visitara las instalaciones para levantar informacion

en tiempo real analizando los escenarios del objeto de estudio.

2.5 Poblacion y Muestra

2.5.1 Poblacion

Para la siguiente investigacion la poblacion de estudio sera el promedio de clientes o turistas que

visitan el hostal por mes y el personal encargado de la atencién del hostal.

2.5.2 Muestra

En la presente investigacion a nivel interno se tomara en consideracion una poblacion finita
compuesta por un universo maestral de 6 personas a quienes se les aplicara las encuestas que
permitan alcanzar los objetivos de la investigacion

Para la siguiente muestra de clientes igual por ser de 100 que no es extensa, no es necesario aplicar
el muestreo, por lo tanto, se trabajara con unos 50 clientes del total de la poblacién a fin de medir

el nivel de aceptacion que tiene le hostal.

2.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion
2.6.1 Meétodos

2.6.1.1 Meétodo Deductivo

Permite recolectar informacion bibliogréfica para la fundamentacion tedrica, también permite
realizar un diagnostico de la organizacion en relacion con los procesos administrativos para

brindar estrategias efectivas.
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2.6.1.2 Meétodo analitico

Este método es muy usado para el analisis y la interpretacion de resultados que se obtienen en la

aplicacion de los instrumentos de la investigacion.

2.6.2 Técnicas

2.6.2.1 Encuestas

La encuesta es un medio por el cual se obtiene o se recolecta informacion mediante la formulacion
de preguntas. Las encuestas serén dirigidas al personal y para los clientes del Hostal. (Ver anexo
AyB)

2.6.2.2 Entrevistas

La entrevista es un dialogo que se da entre dos 0 mas personas, es una técnica en el cual
entrevistador es el encargado de realiza preguntas para la obtencién de informacion. Esta
entrevista se realizara al gerente de la organizacion, misma que sera til para realizar la matriz
FODA. (Ver anexo C)

2.6.2.3 Observacion

Se aplicara la observacion para apreciar la atencién que brinda el personal y asi mismo la forma

en la que se gestiona el hostal.

2.6.3 Instrumentos

2.6.3.1 Cuestionario de la encuesta

Los cuestionarios son utilizados en la técnica de la encuesta, para Bernal (2016) “el cuestionario
es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios, con el propoésito de

alcanzar los objetivos de un proyecto de investigacion” (p. 245).

Para la encueta se procede a realizar un cuestionario el cual contendrd un banco de preguntas
cerradas tanto para el personal como para los clientes, que ayudaran a la obtencion y recoleccion

de informacion, los mismos que se observaran en los anexos Ay B.

2.6.3.2 Guia de entrevista

En la guia de entrevista contara preguntas abiertas con el cual se detectar la situacion actual de la

empresa.

18



2.6.3.3 Ficha de observacion

La ficha de observacion contara con pardmetros de investigacion, evaluacion y recoleccion de

datos, para determinar variables especificas.

2.7 Interrogantes de estudio

2.7.1 Hipdtesis

¢Cdémo incidira el plan de fortalecimiento organizacional para el mejoramiento de la gestién
administrativa del Hostal EI Rondador Cotopaxi ubicado en el sector Chasqui, Provincia de

Cotopaxi?

2.7.2 Variables

2.7.2.1 Variable Independiente

Plan de fortalecimiento organizacional

2.7.2.2 Variable Dependiente

Mejoramiento de la gestion administrativa
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CAPITULO Il

3 MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1

Resultados

Tabla 1-3: Resultados encuesta a los empleados del Hostal

Pregunta 1 | ;Qué tiempo lleva laborando en el Hostal?
DeOalafio 2 DelaSaﬁosl O‘ De 3 a mas afios 3
¢Cada que tiempo recibe capacitacion por parte de la empresa para la ejecucion de
Pregunta 2 . .
tareas en forma satisfactoria?
Cada 3 Cada 6 . Ninguna
Cada mes 5 0 0 Cada afio 0 0
meses meses vez
¢Considera que la organizacion ha aplicado planes para alcanzar los objetivos
Pregunta 3
propuestos?
Si ‘ No ‘ ‘
Pregunta 4 | ¢En funciéon de la competencia como considera que se encuentre el hostal?
Excelente 3 ‘ Bueno ‘ 2 ‘ Regular ‘ 0 ‘ Malo ‘ 0
Pregunta 5 | ¢El hostal posee un organigrama estructural?
Si 0 ‘ No ‘ 5 ‘
Pregunta 6 | ¢El hostal cuenta con un manual de funciones?
Si 0 ‘ No ‘ 5 ‘
Pregunta 7 | ¢Conoce usted los beneficios de un plan de fortalecimiento?
Si 5 ‘ No ‘ 4 ‘
¢ Son tomadas en cuenta por el duefio las sugerencias, necesidades y/o
Pregunta 8 o
requerimientos que usted propone?
Si 5 ‘ No ‘ 0 ‘
Pregunta 9 | ¢El hostal cuenta con una mision y vision claramente elaboradas y definidas?
Si ‘ No ‘ ‘
Pregunta 10 | ¢Existe una buena relacion y comunicacion laboral con los directivos y empleados?
Siempre ‘ A veces ‘ ‘ Nunca ‘ ‘
Pregunta 11 | ¢Cada que tiempo ha sido evaluado su desempefio dentro del hostal?
Mensual

0 ‘ Trimestral ‘ 0 ‘ Semestral ‘ 0 ’ Anual ‘ 5 ‘ Nunca ’ 0

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.
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Tabla 2-3: Resultados de las Encuestas Realizado a los Usuarios

Pregunta | Edad Total
Entre 18y Entre 26 De 46 en
25 14 y 45 19 adelante L 50
Pregunta | Género
Femenino {30 | Masculino 20 50
Preguntal | ¢Como se enter6 de la existencia del hostal el rondador Cotopaxi?
Por medio Por las .
desu [11 redes (17 | Recomendacio | g otros | 45 50
- - nes de terceros medios
pégina web sociales
Pregunta 2 | ¢Coémo considera los precios de la alimentacion del hostal el rondador Cotopaxi?
Muy caros | 0 Caros | 7 B“er!OS 43 Baratos | O 50
precios
Pregunta 3 | (C6mo considera usted la tarifa de las habitaciones en el Hostal el Rondador Cotopaxi?
Muy alta | O Alta | 9 Justas {40 Bajas | 1 50
Prequnta 4 ¢Considera usted que las instalaciones del Hostal el Rondador Cotopaxi son las adecuadas
9 para su comodidad?
Excelentes | 9 Buenas {31 Regulares (10 Malas | 0 50
Pregunta 5 | (CAmo considera usted la ubicacion geogréfica del hostal el Rondador Cotopaxi?
Excelente [10 Buena 32 Regular | 8 Mala Deficiente 50
¢Cuénto tiempo tiene que esperar para solicitar cualquier servicio en el Hostal el Rondador
Pregunta 6 Cotopaxi?
De5al0 b4 De 1012 3 De 20 a 30 3 Una hora o 0 50
minutos . minutos mas
minutos
Pregunta 7 | ¢Qué le gustaria que se mejore en el Hostal el Rondador Cotopaxi?
- Protocolo
. Agilidad :
La aten_cmn 0 enel o El tiempo en 11 Infraestruct oo | S qle 7 50
al cliente . espera ura biosegurid
servicio
ad
Pregunta 8 | ¢Como le pareci6 la atencion brindada por el Hostal el Rondador Cotopaxi?
Excelente | 9 Buena (36 Regular | 6 Mala | 0 | Deficiente | O 50
Prequnta 9 ¢ Considera usted pertinente que se implementen nuevas estrategias, que permitan mejorar el
Y servicio en el Hostal el Rondador Cotopaxi?
Si 48 No | 2 50
Pregunta | ¢Indique por cuales de los siguientes aspectos usted regresaria a utilizar los servicios del
10 | Hostal el Rondador Cotopaxi?
Comodid Servicio
Infraestructu 3 ad (.je If.is 2 Ubicacion | 5 Precio | 8 Aten_mon 12 de 20 50
ra habitacio al cliente restaura
nes nte

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: Ilaquiche, T., 2021.

21




3.1.1 Resultados de las encuestas realizadas los trabajadores del Hostal el Rondador
Cotopaxi.

1. ¢Qué tiempo lleva laborando en el Hostal?

Tabla 3-3: Tiempo de trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
De 0 a1 afio 2 40%
De 1 a 3 afios 0 0%
De 3 a mas afios 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

mDeOalafo
m De 1 a 3 afios
m De 3 a mas anos

Gréfico 1-3: Tiempo de trabajo

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: EI 60% de encuestados trabaja de 3 a mas afios en el hostal, mientras

que el 40% trabaja de 0 a 1 afio en el hostal, lo que quiere decir que la mayoria de los trabajadores
llevan trabajando mucho tiempo.
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2. ¢Cada que tiempo recibe capacitacion por parte de la empresa para la ejecucion de

tareas en forma satisfactoria?

Tabla 4-3: Capacitacién por parte de la empresa

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Cada mes 5 100%
Cada tres meses 0 0%
Cada seis meses 0 0%
Cada afio 0 0%
Ninguna vez 0 0%
TOTAL 5 100%
Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.
m Cada mes

m Cada seis meses
m Cada afio
Ninguna vez

Gréfico 2-3: Capacitacion por parte de la empresa

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: el total de encuestados recibe capacitacion mensual, lo que quiere decir

gue cada empleado esta apto para ejecutar la tarea que le corresponde dentro del hostal.
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3. ¢Considera que la organizacion ha aplicado planes para alcanzar los objetivos

propuestos?

Tabla 5-3: Planes para alcanzar los objetivos

propuestos

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 5 100%
No 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

mSj
® No

Graéfico 3-3: Planes para alcanzar los objetivos propuestos

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: el 100% de encuestados manifiesta que si se realizan planes para

alcanzar los objetivos del hostal.
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4. ¢En funcién de la competencia como considera que se encuentra el hostal?

Tabla 6-3: En funcién de la competencia

como considera que se encuentra el hostal

Respuesta = Frecuencia = Porcentaje

Excelente 3 60%
Bueno 2 40%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 5 100%
Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.
m Excelente
= Bueno
u Regular
Malo

Gréfico 4-3: En funcion de la competencia como considera que

se encuentra el hostal

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacién de datos: en funcion de la competencia el 60% de encuetados manifiesta que el
hostal se encuentra en una excelente posicion para competir en el mercado, mientras que el 40%
de encuestados manifiesta que el hostal se encuentra en una buena posicién para competir en el

mercado.
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5. ¢El hostal posee un organigrama estructural?

Tabla 7-3: Organigrama estructural

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 0 0%
No 5 100%
TOTAL 5 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

mSj
mNo

Gréfico 5-3: Organigrama estructural

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.
Interpretacion de datos: el 100% de encuestados manifiestan que el hostal no posee un

organigrama estructural, lo cual es muy importante para saber de qué manera esta estructurada el

hostal y a su vez la informacion de la organizacion
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6. ¢El hostal cuenta con un manual de funciones?

Tabla 8-3: Manual de funciones

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 0 0%
No 5 100%
TOTAL 5 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

mSj
= No

Gréfico 6-3: Manual de funciones

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: el 100% de encuestados manifiesta que no existe un manual de

funciones, lo que ocasiona que los trabajadores realicen sus actividades a su manera y no tienen

claramente definidas cuales son las actividades que deben realizar en el hostal.
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7. ¢Conoce usted los beneficios de un plan de fortalecimiento?

Tabla 9-3: Plan de fortalecimiento

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 1 20%
No 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

mSj
= No

Grafico 7-3: Plan de fortalecimiento

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.
Interpretacion de datos: el 80% de encuestados dicen no conocer cudles serian los beneficios

que ofrecen un plan de fortalecimiento, mientras que el 20% dice que si conoce o sabe cuales

serian los beneficios de un plan de fortalecimiento.
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8. ¢Son tomadas en cuentas por el duefio las sugerencias, necesidades y/o requerimientos

que usted propone?

Tabla 10-3: Sugerencias, necesidades y/o requerimientos.

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 5 100%
No 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

mSj
mNo

Gréfico 8-3: Sugerencias, necesidades y/o requerimientos.

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: el 100% de trabajadores manifiesta que, si son tomadas en cuenta las
sugerencias, necesidades y/o requerimientos que plantean al hostal, por lo que se puede decir que

existe una buena relacién laboral.
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9. ¢El hostal cuenta con una mision y vision claramente elaboradas y definidas?

Tabla  11-3: Mision y visién claramente

elaboradas y definidas

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 2 40%
No 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

mSj
mNo

Gréfico 9-3: Mision y vision claramente elaboradas y definidas.

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: el 60% de encuestados menciona que la organizacion si cuenta con una

mision y vision claramente elaboradas y definidas.

30



10. ¢Existe una buena relacién y comunicacion laboral con los directivos y empleados?

Tabla 12-3: Buena relacion y comunicacion

laboral con los directivos y empleados

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 100%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

| Siempre
m A veces
= Nunca

Gréfico 10-3: Buena relacion y comunicacion laboral con los

directivos y empleados

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: El 100% de encuestados manifiesta que siempre existe una buena

relacion y comunicacion con los directivos y empleados dentro del hostal.

31



11.;Cada que tiempo ha sido evaluado su desempefio dentro del hostal?

Tabla 13-3: Evaluacion de desempefio

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Mensual 0 0%
Trimestral 0 0%
Semestral 0 0%
Anual 5 100%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

(0%
® Mensual

Trimestral
Semestral
Anual

Nunca
100%

Grafico 11-3: Evaluacion de desempefio

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: ElI 100% de los encuestados manifiestan que se les aplica una
evaluacion de desempefio anualmente, la misma que permite medir el rendimiento y el

cumplimiento de los objetivos propuestos de manera individual.
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3.1.2 Resultados de las encuestas realizadas los clientes del Hostal el Rondador Cotopaxi.

Edad
Tabla 14-3: Edad

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Entre 18 y 25 14 28%
Entre 26 y 45 19 38%
46 en adelante 17 34%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

mEntre 18 y 25
m Entre 26 y 45
m 46 en adelante

Gréafico 12-3: Edad

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: En la presente informacion se obtuvo un 38% de respuestas de personas
de una edad de 26 y 45, un 34% de respuestas de personas de una edad de 46 afios en adelante y

un 28% en las edades de 18 y 25 afios.
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Género
Tabla 15-3: Género

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Femenino 30 60%
Masculino 20 40%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

® Femenino
®m Masculino

Grafico 13-3: Género

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: Analizando los datos obtenidos de la encuesta, se pudo evidenciar que
las personas encuestadas, la mayor parte son de género femenino formando un 60% del total de
encuestados y un 40% que son parte del género masculino.
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1. ¢Como se enter0 de la existencia del hostal el rondador Cotopaxi?

Tabla 16-3: Existencia del hostal

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Por medio de su 11 22%
pagina web

Por las redes 17 34%
sociales

Recomendaciones 9 18%
de terceros

Otros medios 13 26%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

® Por medio de su
pagina web

m Por las redes
sociales

m Recomendaciones
de terceros

Otros medios

Gréafico 14-3: Existencia del hostal

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacién de datos: El 34% de encuestados dice que conoce de la existencia del hostal por
medio de las redes sociales, el 26% que dice saber del hostal a través de otros medios, seguido
del 22% que dice saber de la existencia del hostal por medio de las redes sociales y el 18% conoce

de la existencia del hostal por recomendaciones de terceras personas.
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2. ¢Cbmo considera los precios de la alimentacién del hostal el rondador Cotopaxi?

Tabla 17-3: Precios de la alimentacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Muy caros 0 0%
Caros 7 14%
Buenos precios 43 86%
Baratos 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

m Muy caros

m Caros

= Buenos precios
= Baratos

Grafico 15-3: Precios de la alimentacion

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: Con respecto a la alimentacion, el 86% de los clientes consideran que
son buenos los precios de la alimentacion en el hostal mientras que el 14% de clientes dice que la

alimentacion es cara.
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3. ¢Como considera usted la tarifa de las habitaciones en el Hostal el Rondador

Cotopaxi?

Tabla 18-3: Tarifa de las habitaciones del Hostal

Respuesta  Frecuencia Porcentaje

Muy alta 0 0%
Alta 9 18%
Justa 40 80%
Baja 1 2%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

= Muy alta
m Alta
= Justa
" Baja

Grafico 16-3: Tarifa de las habitaciones del Hostal

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: Con respecto al hospedaje, el 80% de los clientes consideran que la
tarifa que pagan por las habitaciones es justo, seguido del 18% que considera que los precios son

altos y un 2% dice que el precio es bajo.
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4. ¢Considera usted que las instalaciones del Hostal el Rondador Cotopaxi son las

adecuadas para su comodidad?

Tabla 19-3: Instalaciones del Hostal

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Muy alta 0 0%
Alta 9 18%
Justa 40 80%
Baja 1 2%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

(0)
20% 270 18%

m Excelentes

® Buenas

u Regulares
Malas

Grafico 17-3: Instalaciones del Hostal

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: Con respecto a las instalaciones y comodidad, el 62% de los clientes
consideran que las instalaciones son buenas, un 20% considera que las instalaciones son regulares
y un 18% excelentes las instalaciones del hostal son excelentes para su comodidad.
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5. ¢Cbmo considera usted la ubicacién geogréfica del hostal el rondador Cotopaxi?

Tabla 20-3: Ubicacion del hostal

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Excelente 10 20%
Buena 32 64%
Regular 8 16%
Mala 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

m Excelente

= Buena

= Regular
Mala

Grafico 18-3: Ubicacion del hostal

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: Con respecto a la ubicacion del hostal, el 64% de los clientes consideran
que la ubicacion es buena, un 20% considera que la ubicacion es excelente y un 16% dice que la

ubicacion geografica del hostal es regular.
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6. ¢Cuanto tiempo tiene que esperar para solicitar cualquier servicio en el Hostal el

Rondador Cotopaxi?

Tabla 21-3: Tiempo que espera para solicitar un servicio en el hostal

Respuesta Frecuencia Porcentaje

De 5 a 10 minutos 24 48%
De 10 a 15 minutos 23 46%
De 20 a 30 minutos 3 6%
Una hora 0 mas 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

m De 5 a 10 minutos

mDe1l0a 15
minutos

mDe20a30
minutos

Una hora 0 mas

Gréfico 19-3: Tiempo que espera para solicitar un servicio en el hostal

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: Mediante las encuestas se pudo observar que 48% los clientes esperan
de 5 a 10 minutos cuando solicitan un servicio, un 46 % en cambio dice que esperan de 10 a 15
minutos por un servicio que solicitan y un 6% a esperado de 20 a 30 minutos por un servicio

solicitado en el hostal.
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7. ¢Qué le gustaria que se mejore en el Hostal el Rondador Cotopaxi?

Tabla 22-3: ;Qué le gustaria que se mejore en el hostal?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

La atencion al cliente 0 0%
Agilidad en el servicio 10 20%
El tiempo en espera 11 22%
Infraestructura 22 44%
Protocolos de bioseguridad 7 14%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

m La Atencion al
cliente

14% 20% m Agilidad en el
servicio

0%

m El tiempo en
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Infraestructura
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bioseguridad

Gréfico 20-3: ¢Qué le gustaria que se mejore en el hostal?

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: Con respecto a la mejora del hostal, un 44% de los encuestados dice
que se deberia mejorar la infraestructura, un 22% dice que se deberia mejorar el tiempo de espera
mientras que un 20% dice que se deberia mejorar la agilidad en el servicio prestado por el hostal
y un 14% menciona que se deberia mejorar los protocolos de bioseguridad.
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8. ¢Cdmo le parecio la atencion brindada por el Hostal el Rondador Cotopaxi?

Tabla 23-3: Atencion brindada por el hostal

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Excelente 9
Buena 35
Regular 6
Mala 0
Deficiente 0
TOTAL 50

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Gréfico 21-3: Atencion brindada por el hostal

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.
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Interpretacion de datos: Con respecto a la atencion al brindada por el hostal, el 62% respondio

que la atencion brindada en buena mientras que un 18% corrobora que es excelente la atencion y

un 12% menciona que la atencion brindada por el hostal es regular.
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9. ¢(Considera usted pertinente que se implementen nuevas estrategias, que permitan

mejorar el servicio en el Hostal el Rondador Cotopaxi?

Tabla 24-3: Estrategias, que permitan mejorar

el servicio en el hostal

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 48 96%
No 2 4%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

mSj
mNo

Gréfico 22-3: Estrategias, que permitan mejorar el servicio en el hostal

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: Se puede observar que el 96% casi en su totalidad manifestaron que se
debe implementar nuevas estrategias para que el hostal mejore sus servicios, mientras que el 4%

de los encuetados manifiestan lo contrario.
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10. Indique por cuales de los siguientes aspectos usted regresaria a utilizar los servicios del

Hostal el Rondador Cotopaxi

Tabla 25-3: Aspectos por los que regresaria al hostal

Respuesta Frecuencia = Porcentaje

Infraestructura 3 6%
Comodidad de las habitaciones 2 4%
Ubicacion 5 10%
Precio 8 16%
Atencion al cliente 12 24%
Servicio de restaurante 20 40%
TOTAL 50 100%

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

m |nfraestructura

® Comodidad de las
habitaciones

m Ubicacion

Precio
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Gréfico 23-3: Aspectos por los que regresaria al hostal

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Interpretacion de datos: un 40 % de los clientes manifiestan que regresarian al hostal por el
servicio de restaurante, un 24% dice que regresaria por la atencion al cliente, el 10% regresaria
por la ubicacion del hostal, un 6% regresaria al hostal por la infraestructura y un 4% regresaria al

hostal por la comodidad del hostal.
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3.2.3. Resultado de la entrevista realizada al propietario del Hostal el Rondador Cotopaxi.

Tabla 26-3: Resultado de la entrevista al propietario

ENTREVISTA AL DUENO DEL .
N. PREGUNTA ANALISIS
HOSTAL
. A diario cuenta con 3 personas para| La demanda de turistas requiere de mas
¢Con cuénto personal . . .
;i realizar todas las actividades del hostal y | personal por lo cual los fines de semana
cuenta para realizar . . .

1 L los fines de semana cuentan con alrededor | aumentan el numero de trabajadores al
las actividades de su - . . . . . -
empresa? de 6 trabajadores y los dias feriados se | igual que los dias feriados para brindar un

presa: incrementa el trabajo. mejor servicio a los clientes
;Incentiva al personal . .
ée alouna mar?era e Normalmente el incentivo para los
2 | cta gue N ofrece? trabajadores es el incrementar su salario a | L0s trabajadores reciben bonificaciones
2 P €CET Y1 cambio de trabajar unas horas més al dia. | dependiendo de las horas de trabajo que
mejorar el servicio? realicen
Las estrategias que utilizan son:
e La pagina web del hostal, en el cual se
. . i i Se puede evidenciar que las estrategias
+Qué estrategias pgeden realizar reservac_lones, echar un ”p . q _ g
implementa para vistazo al hostal mediante las fotos | utilizadas si generan clientes para el

3 . i hostal.
competir en el exwtentgs enla plataforma N
mercado? ¢ Convenios con las agencias de viaje.

e El personal que dispone el hotel y el
restaurante.
e El servicio de calidad
La temporada en la que més visitas se
reciben del turismo tanto nacional como | Las fechas mencionadas son las mas
¢En qué temporada | extranjero son en los meses de junio, julio, | Visitadas por turistas

4 | reciben més visitas el | agosto y septiembre, pero debido a la

turismo? pandemia otro serd el panorama, estos
ltimos meses se ha venido trabajando con
normalidad como en los afios anteriores.
, Lo que més se considera y se toma en .

Qué aspectos . ., El aspecto més relevante para ser
. cuenta es el buen servicio y la atencion que L
considera claves para . . sustentable en el mercado es la atencion al

. | seles ofrece a los turistas, y llegar al cliente | .
5 | lograr que su negocio cliente.
de una u otra manera en la cual ellos se
sea sustentable en la| . . L
. . . sientan satisfechos de todos los servicios
industria del turismo?
que ofrece el Hostal.
Se han venido realizando algunos cambios
(Ha considerado | debido a las necesidades y sugerencias de [ Sj se han realizado cambios que los

5 usted la ampliacion y | los clientes. Cada sugerencia de 10s | clientes han solicitado durante las visitas.
modernizacion  del | visitantes es tomada en cuenta como un
Hostal? aspecto que se debe mejorar o introducir

dentro del Hostal.
. . En la parte del restaurante se mantiene
;{Mantiene alianzas - .
_, convenios con los operadores del turismo o
estratégicas con otros | . . .
S ara guias de turismo que son los que reciben Si i rateqi q
. - L i mantienen estrategi n rador
7 incrementar P ol gratuidad en la alimentacion para de esta de t a. enen estrateg Ia; co do‘_’e ado ?S
. e turismo ya sea en el hospedaje o en la
. , manera obtener clientes. i _,y peday
potencial nimero de alimentacion.
clientes? Mantienen convenios con operadoras de
turismo de Francia que opera en Ecuador,
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manteniendo el 10% de descuento a los
clientes que lleguen al Hostal.

Hoy en dia estan a un paso de concretar un
convenio con el Bike Park que se
encuentran a pocos minutos del hostal, el
convenio sera un 20% de descuento para un
paquete que tienen con el Hostal.

¢Cuales son las
estrategias utilizadas
para la promocion y
publicidad del hostal?

Las estrategias que se utilizan son:

e La pagina web del hostal.

e Las redes sociales
Instagram.

e Para los operadores de turismo hay la
gratuidad de la alimentacion.

e Lapublicidad boca a boca que es el que
mas se ha utilizado para atraer turistas
mediante las referencias que dan los
clientes a sus amigos y/o familiares.

e Otra de las opciones de publicidad es
atraer clientes mediante el plan A, el
cual consiste en trabajar a la entrada del
Cotopaxi, que es la principal via de
acceso con mayor afluencia de turistas,
de esa manera se podran guiar por el
rotulo y el plan B, consta con la apertura
de una sucursal de restaurante el cual
ofrece a nacionales y extranjeros
comida tradicional, de esa manera se
realizan recomendaciones tanto del
restaurante al Hostal como del Hostal al
restaurante.

Facebook e

El hostal si mantienen varias estrategias
para la atraccion de clientes.

¢Frente a la

pandemia, que
medidas de
bioseguridad ha

implementado en el
hostal?

Frente a la pandemia se ha implementado
distintos accesorios que son utilizados para
la desinfeccion tales como; la bandeja para
la desinfeccion del calzado y un
lavamanos, para el ingreso del equipaje de
los turistas se procede primero a realizar la
desinfeccion y en cada habitacion de hostal
se ha implementado un kit de bioseguridad
(alcohol, jabon, gel antiséptico, etc.).

El hostal cuenta con todas las medidas de
bioseguridad para evitar el contagio del
Covid-19.

10

;Qué fortalezas
considera usted que
son importantes en el
Hostal?

El buen servicio y la atencion que se les
brinda a todos los turistas que visitan el
Hostal.

La atencién al cliente siempre seré una de
las fortalezas y prioridades del Hostal.

11

¢Cudles considera que
son las debilidades
que tiene el Hostal?

Una de las debilidades del Hostal es el
cierre total, parcial o permanente el Parque
Nacional Cotopaxi.

El hostal tiene una gran debilidad por
encontrarse a la entrada del parque
Nacional Cotopaxi.

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: Ilaquiche, T., 2021.
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3.1.3 Discusion de Resultados

Posterior a la aplicacion de las encuestas a trabajadores del hostal y una entrevista con la Gerenta
Propietaria entre lo mas relevante se identifico esta la necesidad imperante de la creacion de los
diferentes manuales para la gestion administrativa de la organizacion. Segun los resultados de la
pregunta N°5 se observo que el 100% de la poblacion encuestada indico que este hostal carece de
un organigrama estructural y los empleados se ven envueltos en un desorden organizacional, por
lo que algunos empleados no saben cual es su lugar en la hosteria. EI gerente es quien, y controla
todas las areas de manera particular sin tener conocimientos técnicos, provocando que no tenga
una buena gestion administrativa, coordinacion y direccion de las diferentes actividades.

Segun los resultados obtenidos de la interrogante N°6 se observa que el 100% de la poblacion
encuestada ha manifestado que existe duplicidad de esfuerzos y se hacen los cargos
polifuncionales debido a que confunden repetitivamente las responsabilidades de cada uno de los
colaboradores, haciendo que el trabajo no sea efectivo, por tal motivo es necesario la
implementacion de manual de funciones para el seguimiento de las actividades que deben realizar

en su puesto de trabajo.

Segun los resultados de la pregunta N°7 se identifico que el 80% de la poblacidn encuestada ha
manifestado que desconocen los beneficios de implementar un plan de fortalecimiento
organizacional el cual es de suma importancia para poder alcanzar los objetivos a cabalidad y
mantener una coordinacion de sus actividades, asimismo, segun los resultados de la pregunta N°9
se observa que el 60% de la poblacion ha manifestado que el hostal no cuenta con una mision y
vision claramente elaboradas y definidas los cual forman parte del manual histérico de toda
institucién y que son el punto de partida para la orientacion y construccion de objetivos y metas

gue lleven a alcanzar la visién establecida.

Desde el punto de vista del gerente del hostal rondador por medio de la entrevista realizada tiene
un claro conocimiento de la importancia de establecer un plan de fortalecimiento organizacional
ya que el mismo generara las ventajas competitivas frente a la competencia lo cual ayudara a
crecer mas en el mercado hotelero y de turismo. En base a los resultados obtenidos, se evidencia
la necesidad de desarrollar en el presente trabajo de titulacion dicho modelo de fortalecimiento
organizacional tomando en cuenta cada una de las falencias y carencias que se evidenciaron,
estableciendo mejoras y aprovechando las fortalezas con las que cuenta el hostal Rondador

Cotopaxi.
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3.2  Propuesta

3.2.1 Titulo de la Propuesta

PLAN DE FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL PARA MEJORAR LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS ECOTURISTICOS PARA EL HOSTAL EL RONDADOR
COTOPAXI UBICADO EN EL SECTOR CHASQUI EN LA PROVINCIA DE COTOPAXI.

3.2.2  Objetivos del Trabajo de Titulacion

3.2.2.1 General

Elaborar un plan de fortalecimiento organizacional a fin de mejorar los productos y servicios
ecoturisticos en el Hostal el Rondador Cotopaxi a través de un estudio que permita conocer la

situacién real del hostal.

3.2.2.2 Especificos

e Elaborar el marco teérico que sirva de referencia conceptual para el disefio del plan de
fortalecimiento organizacional a través de una investigacion debidamente sustentada.

o Efectuar el diagnostico situacional del Hostal el Rondador Cotopaxi y los factores que
impiden el desarrollo de la gestion organizacional a través de la aplicacion de técnicas de
investigacion.

e Disefiar un plan de fortalecimiento organizacional adaptando las necesidades para el

mejoramiento de la gestion financiera y administrativa del hostal.

3.2.3 Diagnostico de la situacién real del hostal

La hosteria brinda servicios de alojamiento, hospedaje, restaurante, tours, cabalgata, ciclismo y
alta montafia en el sector de chasqui ubicado en Cotopaxi a fin de obtener la excelencia en el
servicio, superando las expectativas de los clientes tanto nacionales como extranjeros y lograr el

éxito de la Empresa y de sus trabajadores.

Actualmente la organizacién no cuenta con un organigrama y manual de funciones que defina la
posicién y actividad que debe desempefiar cada uno de los trabajadores por ende tampoco tienen
un buen manejo de la informacién y la toma de decisiones, también se pudo evidenciar mediante
la recoleccion de informacidn que no cuentan con una misién y vision actualizada que establezca

el camino que se debe seguir si se quiere alcanzar el éxito.
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3.2.4 Contenido de la propuesta

Contenido del Plan de
Fortalecimiento Organizacional
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del Hostal
Rondador

Filosofia
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Objetivos
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Actividades
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Gréfico 24-3: Contenido plan de Fortalecimiento Organizacional

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: Ilaquiche, T., 2021.

3.2.5 Desarrollo del contenido del Plan de Fortalecimiento

3.2.5.1 Antecedentes Historicos

El hostal nace en febrero del afio 2015, de una inspiracion de los vientos andinos ecuatorianos y

del imponente Volcan Cotopaxi que aviva sus maravillas paisajisticas.

Ese es el encanto sobrenatural de la mezcla del paisaje y la armonia de nuestros sonidos que
emergen del Volcan Cotopaxi. Te invitamos a disfrutar de nuestra hospitalidad en nuestras
instalaciones, ademas ven y comparte con tu familia la aventura de la musica folklérica y la

excelente gastronomia local.
3.2.5.2 Datos generales de la empresa

Institucion: Hostal el Rondador Cotopaxi.

Provincia: Cotopaxi

Canton: Latacunga

Parroquia: Tanicuchi

Calles: 10 de agosto S/N interseccion secundaria
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Correo: ferna777@hotmail.es

Teléfono: 0991447984
Ruc: 0503242869001

Actividad Econdmica: Servicio de alojamiento prestados por hoteles.

3.2.5.3 Filosofia Institucional

3.25.3.1 Mision

Se procedié a realizar la recoleccion de informacién en el Hostal Rondador Cotopaxi donde se
identificd que se cuenta con una misién la cual fue desarrollada hace 4 afios atréas por lo cual se

procede a realizar una actualizacion de la mision para la empresa.
Mediante la aplicacion de un cuestionario al gerente del hostal se procede a reestructurar la
mision.

Tabla 27-3: Cuestionario de construccion de la Mision

¢ Quiénes somos? Somos el Hostal el rondador Cotopaxi

Ofertar un buen servicio en el sector hotelero y satisfaccion
del cliente, para que asi quieran volver al hostal.

¢ Qué buscamos con nuestra empresa?

¢ Qué hacemos? (actividades que Brindamos  servicios de; alojamiento, hospedaje,
desempefian) restaurante, tours, cabalgata, ciclismo, alta montafia, etc.

En el hostal el rondador Cotopaxi ubicado en el sector

;D6 ?
¢bonde lo hacemos? (lugar) Chasqui, a la entrada del Parque Nacional Cotopaxi

Porque nos gusta que nuestros clientes puedan tener una

; Por qué lo hacemos? S L
- q buena atencion e impresién del hostal.

Para nosotros y nuestros clientes tanto nacionales como

¢Para quienes trabajamos? .
extranjeros.

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

“El Hostal Rondador Cotopaxi es una empresa que se dedica a ofertar calidad y confort en el
sector hotelero, brindando servicios de alojamiento, hospedaje, restaurante, tours, cabalgata,
ciclismo y alta montafia en el sector de chasqui ubicado en Cotopaxi a fin de obtener la excelencia
en el servicio, superando las expectativas de nuestros clientes tanto nacionales como extranjeros

y lograr el éxito de la Empresa y de sus trabajadores.”
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3.2.5.3.2 Vision

Tabla 28-3: Cuestionario de Construccion de la Vision

¢ Qué tratamos de conseguir?

¢ Cuales son nuestros valores?

¢ COmo conseguiremos nuestros
resultados?

¢ Como nos enfrentaremos al cambio?

¢ COmo conseguiremos ser competitivos
en el mercado?

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Ser una referencia hotelera y gastrondmica para los
turistas.

Respeto, responsabilidad, hospitalidad transparencia,
trabajo en equipo, calidad equidad, cortesia,
responsabilidad social
compromiso ESNNA

Con esfuerzo, trabajo en equipo, responsabilidad y
teniendo la seguridad de lo que hacemos.

Con buenas estrategias y estando seguros de nuestros
fines

Satisfaciendo a los clientes con los productos y servicios
que ofrecemos, también mantenido alianzas estratégicas
con sectores estratégicos.

“Para el 2023 el Hostal Rondador Cotopaxi se enfocara en ser una referencia hotelera y

gastrondmica para turistas nacionales y extranjeros efectuando sus actividades con respeto,

responsabilidad, trasparencia, calidad, equidad y responsabilidad social mediante el esfuerzo y la

capacitacion continua, trabajo en equipo e implementando buenas estrategias competitivas para

la satisfaccion de los clientes con productos y servicios de calidad mediante alianzas con sectores

estratégicos lo cual nos generara una ventaja competitiva en el sector hotelero de Cotopaxi.”

3.2.5.3.3 Valores Corporativos

RESPETO

Tener consideracion y valoracion especial de los criterios del cliente interno y externo del Hotel.

RESPONSABILIDAD

Cumplir y hacer cumplir las obligaciones que posee cada miembro del Hotel.

HOSPITALIDAD

Amabilidad y atencion con todos los usuarios tratando de satisfacer y brindar confort durante su

estadia.

TRANSPARENCIA

Cumplimiento de actividades bajo valores éticos y morales.
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TRABAJO EN EQUIPO

Aunar esfuerzos de todos los departamentos encaminados a cumplir un mismo objetivo, siempre

ayudandose uno al otro para de este modo cumplir satisfactoriamente su trabajo.
EQUIDAD

Trato con justicia e igualdad tanto a los clientes internos como externos del Hotel.
CORTESIA

Todos los miembros del Hotel estan enfocados en demostrar educacion y respeto a la persona a

la que se dirigen diariamente.
RESPONSABILIDAD SOCIAL

Compromiso de todos los miembros gue conformamos el Hotel ante la localidad en la que nos
encontramos, tratando siempre de ayudar y colaborar en el lugar, ademas siempre tratando de

priorizar al Talento Humano local.

3.2.5.4 Estructura organizacional interna de la Hosteria Rondador Cotopaxi

3.25.4.1 Organigramas

Para proceder a elaborar el organigrama Estructural se solicit6 el listado de los empleados del

hostal Rondador Cotopaxi.

Tabla 29-3: Cuadro de referencias de Hostal Rondador Cotopaxi

Fernando Casa: Manager Administrador
Jenny Vilca: Chef y Jefe de Cocina
Camarera y Ayudante

Deysy Masapanta:
ey P Restaurante y Cocina

Maria Lujo: Ayudante de Cocina
Esteban Vilca: Ayudante de Cocina
Diana Vilca: Manager Logistica de Montafia

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: Ilaguiche, T., 2021.
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Hostal Rondador Cotopaxi

Organigrama Estructural

Asesor contable

l

@ Jefe de cocina

|
'

l

@ Ayudante de
cocina

Camarera

1. NIVEL DIRECTIVO

2. NIVEL AUXILIAR O
ADMINISTRATIVOD

3. NIVEL OPERACIONAL

4. NIVEL ASESOR

Autoridad

Asasar

l

©

Manager logistica
de montafia

THALIA ILAQUICHE

Grafico 25-3: Organigrama Estructural del Hostal Rondador Cotopaxi

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Hostal Rondador Cotopaxi

Organigrama Posicién de personal

JEFE DE COCINA

Jenny Vilca

AYUDANTE DE
COCINA CAMARERA
Maria Luje Deysi Masapanta
Esteban Vilca

MANAGER/GEREN

TE

Fernando Caza

ASISTENTE
CONTABLE
Sara Caza

MANAGER DE
LOGISTICA

Diana Vilca

Graéfico 26-3: Organigrama de Posicion de personal

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.
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Hostal Rondador Cotopaxi

Organigrama Funcional

MANAGER/GERENTE

Planificar
Controlar
Dirigir
Supervisar
ASISTENTE CONTABLE

+ Generar Reportes
« Emision de cheques
« Control de cuentas

JEFE DE COCINA MANAGER DE LOGISTICA

» Control de materia prima « Otorgar Informacion
« Control de calidad « Establecer itinerarios
« Supervision de AYudantes « Gestion Logistica

AYUDANTE DE COCINA CAMARERA

« Presentacion de ment a
los comensales
. Enlace entre el
comensal y cocina
= Comunicacion continua

« Limpiary cortar
verduras

» Stock de alimentos

+ Gestion de pedidos

Grafico 27-3: Organigrama Funcional

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

3.2.5.4.2 Manual de funciones

El siguiente Manual de funciones como parte de un mejoramiento organizacional del Hostal
Rondador Cotopaxi se procede a elaborar mediante el listado otorgado por la empresa de los
empleados que laboran en dicha empresa por tanto se procedera a detallar y desarrollar la misién
de cada uno de los cargos, funciones a desemperiar, habilidades y destrezas a poseer por parte de
los empleados y los requisitos que permitiran hacer que su puesto de trabajo sea efectivo y que
cumpla con los objetivos organizacionales.
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Tabla 30-3: Funciones del Manager/Gerente

Cargo Manager/Gerente

Persona encargada de planificar, organizar,
coordinar, supervisar y evaluar los procesos
Descripcion del puesto internos que se desarrollan en el hostal. Ademas
de establecer los estandares de cumplimiento y
alcance de objetivos.

Se ubica en la posicion mas alta del
Posicion Jerarquica organigrama teniendo a su cargo a todos los
subordinados del hostal.

Nivel de Responsabilidad Alta

Elegido por el directorio en una reunion para un

Proceso de Reclutamiento . .
periodo de tiempo.

Funciones a Realizar:

Coordinar, organizar y planificar las acciones y el correcto funcionamiento del hostal dentro
de ello incluye el servicio a los usuarios, la gestion de personal y la administracion optima del
hotel.

Seleccion y contratacion optima de los nuevos miembros para el personal.

Realizar un seguimiento del rendimiento de los empleados del hostal para garantizar el
cumplimiento de procesos internos y brindar un servicio de calidad.

Elaborar y promover estrategias de promocién y marketing del hostal.

Gestionar y coordinar las tareas y responsabilidades de cada uno de los miembros del
personal.

Supervisar el correcto mantenimiento de los equipos y el mobiliario del hostal.

Crear una red de proveedores que cumplan con los requerimientos de calidad para los
productos a ofertar en el hostal.

Habilidades y destrezas:

Habilidad de comunicacion, liderazgo, trabajo en equipo y vocacion de servicio.

Ser organizado y manejar el tiempo de manera efectiva y eficiente.

Capacidad de toma de decisiones acertadas y habilidad para resolver conflictos.

Conocimiento de las diversas funciones y responsabilidades a ejercer en el Hostal.

Requisitos:

Titulo en hoteleria y Turismo

Titulo en ingenieria de Administracion de Empresas

Experiencia:

1-3 afios

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.
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Tabla 31-3: Funciones de Asistente Contable

Persona responsable de realizar el pago a
Descripcion del puesto proveedores, empleados, servicios y realizar
el correcto registro contable.

En el nivel jerarquico se ubica después del

Posicion Jerarquica -
gerente como auxiliar en la parte contable

Nivel de Responsabilidad Alta
Su contratacion se efectia mediante un
Proceso de Reclutamiento proceso de reclutamiento en base al cddigo
de trabajo.

Funciones a Realizar:

Recibir tramites de proveedores y proceder a registrar su facturacion

Emision y registro de cheques

Reportes de cuentas por pagar y emitir reportes a la gerencia

Emitir reportes de salarios y nimeros de empleados

Elaboracion de reportes de ingresos

Verificar que las transacciones efectuadas estén respalda por su comprobante

Elaboracion de estados financieros

Habilidades y destrezas:

Buena relacion laboral

Trabajar en base al cumplimiento de objetivos

Responsabilidad y compromiso

Trabajo en Equipo

Requisitos:

Tecnologia en Auditoria/ Lic. En Contabilidad y Auditoria CPA

Experiencia comprobable como Auxiliar de Contabilidad

Experiencia:

1-3 afios

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.
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Tabla 32-3: Funciones Jefe de Cocina

Persona responsable de la planeacion,
coordinacion, elaboraciony supervision de los
alimentos que se distribuyen en el restaurant
del hostal ademas de la capacitacion vy
direccion de los ayudantes de cocina y
camarera.

Descripcién del puesto

En el nivel jerarquico se ubica por debajo del

Posicidn Jerarquica . .
a gerente y tiene a su cargo dos subordinados

Nivel de Responsabilidad Alta
Su contratacion se efectia mediante un
Proceso de Reclutamiento proceso de reclutamiento en base al codigo de
trabajo.

Funciones a Realizar:

Elaborar un informe de calidad de los productos que ingresan a la cocina para que su
preparacion sea optima y acorde a las exigencias de los clientes.

Establecer estandares de calidad en la elaboracion de los platillos y el montaje del mismo
para servicio del restaurant del hotel.

Establecer orden y mantener la limpieza en el restaurant del hostal.

Coordinar con el gerente del hostal para la elaboracion de las cantidades optimas de
alimentos a prepararse en el hostal y la manera en que se efectuara el servicio del mend.

Supervisar que la materia prima de la cocina no se desperdicie por diferentes situaciones que
se presenten.

Supervisar el 6ptimo desempefio de los empleados a su cargo.

Conjuntamente con el gerente establecer estandares de la materia prima que se comprara para
la preparacion de los alimentos del restaurant del hostal.

Habilidades y destrezas:

Buena relacion laboral

Trabajar en base al cumplimiento de objetivos

Responsabilidad y compromiso

Trabajo en Equipo

Don de mando

Facilidad en el aprendizaje y capacitacion a nuevos empleados de la cocina
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Requisitos:

Lic. En Gestién de Gastronomia

Chef

Experiencia:

1-3 aflos

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Tabla 33-3: Manager logistica de Montafia

Persona responsable de la coordinacion,
conduccion, recepcion de las visitas a los
lugares turisticos del Cotopaxi tanto a turistas
nacionales como extranjeros brindando
informacion sobre el lugar y las actividades
que se puedan realizar.

Descripcion del puesto

L L En el nivel jerarquico se ubica por debajo del
Posicion Jerarquica

gerente.
Nivel de Responsabilidad Alta
Su contratacion se efectiia mediante un
Proceso de Reclutamiento proceso de reclutamiento en base al codigo
de trabajo.

Funciones a Realizar:

Brindar informacion necesaria sobre el servicio de Tours de Climbing (ascenso) a: Pasochoa,
Corazdn, llinizas, Rumifiahui, Pichincha, Cayambe, Cotopaxi y Chimborazo.

Establecer itinerarios sobre las actividades que se van a desempefiar por parte del hostal.

Ofrecer explicaciones sobre las normas de seguridad que rigen para poder optar por los tours
gue ofrece el hostal.

Interpretar el patrimonio que ofrece el Cotopaxi de bienes y lugares turisticos espacios
naturales y otros servicios de ambito turistico para los usuarios.

Elaboracion de informes respecto a los tours que se han efectuado por parte del hostal,

Gestion de la logistica en el recorrido que se vaya a efectuar considerando tiempos para visita
que se realice
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necesarias.

Control del grupo de turistas en mencion a regulaciones, restricciones y las precauciones

Habilidades y destrezas:

Buena relacion laboral

Trabajar en base al cumplimiento de objetivos

Responsabilidad y compromiso

Respeto y honestidad

Don de mando y puntualidad

Facilidad en el aprendizaje

Buen trato con las personas

Requisitos:

Guia turistico certificado

Experiencia:

1-3 aflos

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Tabla 34-3: Funciones de la Camarera y Ayudante de Restaurant

Camarera y Ayudante de cocina

Descripcion del puesto

Persona responsable de la atencién de los
clientes se encargara de procesar los pedidos
y de servir los alimentos efectuando un buen
servicio de atencion al cliente.

Posicién Jerarquica

En el nivel jerarquico se ubica por debajo del
jefe de cocina

Nivel de Responsabilidad

Alta

Proceso de Reclutamiento

Su contratacion se efectiia mediante un
proceso de reclutamiento en base al codigo
de trabajo.

Funciones a Realizar:

Presentacion del menu a los comensales teniendo el conocimiento previo sobre los
ingredientes y las preparaciones que se recomendara al comensal.
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Proceder a ser un enlace entre la cocina y el comensal anotando los pedidos y entregar al jefe
de cocina para su despacho.

Mantener una buena comunicacion y de manera continua estar al pendiente de las
necesidades de los comensales.

Limpiar y organizar el area de comedor, surtir los saleros, pimenteros y recipientes de demas
condimentos.

Habilidades y destrezas:

Vocacion por el servicio

Respeto y honestidad

Trabajo en Equipo

Puntualidad

Requisitos:

Bachiller

Experiencia:

1-3 aflos

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Tabla 35-3: Ayudante de Cocina

Persona responsable de la Ayuda en la elaboracién y

Descripcion del puesto preparacion de los platos que se sirvan en el mend del
hostal.
Posicion Jerarquica En el nivel jerarquico se ubica por debajo del jefe de cocina

Nivel de Responsabilidad Alta

Su contratacién se efectlia mediante un proceso de

Pr Reclutamien . - .
oceso de Reclutamiento reclutamiento en base al cddigo de trabajo.

Funciones a Realizar:

Limpiar, Cortar y pelar las verduras

Mantener limpia el &rea donde se preparen los alimentos

Guardar los alimentos en los espacios destinados para cada alimento en despensas, neveras,
etc.

Llevar un stock de los alimentos y carnes que se vayan a utilizar en las preparaciones
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Gestionar y controlar los pedidos

Pesar o medir los alimentos que se utilicen en las preparaciones.

Habilidades y destrezas:

Interés por la cocina

Vocacion por el servicio

Interés de superacion y aprendizaje

Respeto y honestidad

Trabajo en Equipo

Requisitos:

Auxiliar de cocina nivel bachiller o cursos afines a la cocina

Experiencia:

1-3 afios

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

3.2.5.5 Diagnostico interno del Hostal Rondador Cotopaxi

3.25.5.1 Matriz FODA

Una vez determinado los resultados de las encestas y entrevista aplicados en la empresa es muy

importante proceder a realizar el analisis FODA del Hostal el Rondador Cotopaxi por tanto se

identificaran las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y las Amenazas con las que cuenta la

empresa.

Es asi que en el analisis FODA que se ha realizado se procede a identificar todos los puntos

fuertes, puntos débiles del Hostal para poder contribuir con decisiones efectivas que generen la

consecucion de los objetivos planteados. Ademas de aprovechar las oportunidades con que cuenta

y asi poder potenciar cada uno de los puntos fuertes del Hostal Rondador Cotopaxi.

Tabla 36-3: Matriz FODA del Hostal Rondador Cotopaxi

F1: Personal altamente Capacitado. O1: Sostiene un alto posicionamiento en el

sector hotelero.

61



F2: Capacitaciones de manera continua
(mensuales).
F3:

organizacional dptimo.

Se cuenta con un comportamiento

F4: Se aplica un plan de trabajo para

desempefiar sus funciones de una manera

02: y  vinculacién

responsabilidad social y empresarial.

Trabajo con
O3: Se encuentra ubicado en lugar turistico.
O4: Cuenta con precios comodos y accesibles
para los usuarios.

O5: Crecimiento optimo en el sector hotelero

Optima. 06: Crecimiento constante del turismo en el
F5: Ofrece varios servicios a los usuarios para | Pais.

mayor comodidad.

DEBILIDADES AMENAZAS

D1: Contar con una infraestructura acorde a la
época actual.

D2: Contar con mayor personal calificado
para la atencion optima en fines de semana y
feriados.

D3: Optimizacion tiempos de respuesta en la

atencion a los usuarios

Al: Pueden ocurrir desastres naturales lo que
afecta directamente al hostal.

A2: Generacién de nueva competencia en el
sector hotelero y turistico.

A3:
gobierno en el sector hotelero y turistico.

Incertidumbre con las decisiones del

A4: Disminucion de turistas a consecuencia
de la economia actual.

Ab5: Cierre total, parcial o permanente el
Parque Nacional Cotopaxi.

A6: Aparicion de enfermedades que generen

cuarentenas como el COVID 19.

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

3.25.5.2 Matriz EFI

Una vez elaborado la matriz FODA se procede a realizar la respectiva evaluacion a los factores

que se detectaron en la empresa estos corresponde a los internos y externos otorgandole una

puntuacion siendo de 0,0 (ninguna importancia) y de 1,0 (Absoluta Importancia) siendo estos

puntajes los que determinen el éxito que tendra la empresa.

Mientras que la calificacién que se determinara sera 1(debilidad mayor), 2(debilidad menor),

3(una fuerza menor) y 4(una fuerza mayor)
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Una vez otorgado las respectivas puntuaciones se realizaré la puntuacion total ponderada donde
el punto medio corresponde al 2,5 que determinar el estado en el que se encuentra el Hostal
Rondador Cotopaxi.

Tabla 37-3: Matriz EFI

MATRIZ ESTRATEGICA DE LAS FUERZAS INTERNAS

Puntuaciones

Factores internos Claves Ponderaciéon  Calificacion
Ponderadas

Personal altamente

Capacitado 0.17 4 0.68

Capacitaciones de manera

. 0,17 4 0,68
continua (mensuales)

Se cuenta con un
comportamiento 0,15 4 0,60

organizacional optimo
FORTALEZAS

Se aplica un plan de
trabajo para desempefiar
sus funciones de una
manera 6ptima.

0,15 4 0,60

Ofrece varios servicios a
los usuarios para mayor 0,13 4 0,52
comodidad

Contar con una
infraestructura acorde a la 0,09 3 0,27
época actual.

Contar con mayor
personal calificado para la
atencion optima en fines
de semana y feriados.

DEBILIDADES

0,06 2 0,12

Optimizacion tiempos de
respuesta en la atencion a 0,08 1 0,08

los usuarios

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Una vez analizado los factores internos de la empresa por tanto se obtuvo una puntuacion de 3,55
lo que indica que el Hostal Rondador Cotopaxi se encuentra en una posicion favorable al contar
con fortalezas mayores a sus debilidades lo cual indica tener cierta ventaja ante su competencia.
Pero se debe tomar muy en cuenta las debilidades existentes y dar el debido seguimiento para
poder eliminar dichas debilidades.
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3.255.3 Matriz EFE

Tabla 38-3: Matriz EFE

MATRIZ ESTRATEGICA DE LAS FUERZAS EXTERNAS

Puntuaciones

Factores internos Claves Ponderacion  Calificacion
Ponderadas

Sostiene un alto
posicionamiento en el 0,15 4 0,6
sector hotelero.

Trabajo y vinculacion
con responsabilidad 0,07 3 0,21
social y empresarial.

Se encuentra ubicado en

L. 0,1 4 0,4
OPORTUNIDADES ™ RV EI@IgR o}

Cuenta con precios
coémodos y accesibles 0,18 4 0,72
para los usuarios.

Crecimiento optimo en el

sector hotelero 0,08 4 0,32

Crecimiento constante

del turismo en el Pais. O e O

Pueden ocurrir desastres
naturales lo que afecta 0,06 2 0,12
directamente al hostal.

Generacion de nueva
competencia en el sector 0,05 2 0,1
hotelero y turistico.

Incertidumbre con las
decisiones del gobierno
en el sector hotelero y
AMENAZAS turistico.

0,04 2 0,08

Disminucion de turistas a
consecuencia de la 0,05 2 0,1
economia actual.

Cierre total, parcial o
permanente el Parque 0,05 2 0,1
Nacional Cotopaxi.

Aparicion de
enfermedades que
generen cuarentenas
como el COVID 19.

0,08 2 0,16

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.
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Una vez analizado las oportunidades y amenazas existentes en la empresa se muestra en la Matriz
EFE y con una calificacion de 3,18 que nos indica que las oportunidades son mayores a las
amenazas que se encuentran en la empresa. Lo cual sefiala que las estrategias que se van aplicando
por parte del hostal al aprovechar las oportunidades presentadas son éptimas lo que genera el
crecimiento del hostal y un trabajo de eficiencia lo que genera que las amenazas externas se vean

minimizadas y que no afecte en gran medida al hostal Rondador Cotopaxi.

3.2.5.6  Objetivos Organizacionales

Mediante la realizacion del diagndstico FODA se procedera establecer los objetivos estratégicos
con el fin de poder mitigar las deficiencias y riesgos existentes en el hostal, por tanto, nos
apoyaremos en las fortalezas, oportunidades y las ventajas del mercado hotelero para poder
establecer cada uno de los objetivos para un mejor desempefio de sus actividades por pate del
hostal.

A continuacion, se detallan los objetivos estratégicos:

e Incrementar la calidad del servicio otorgado, enfocandose en los requerimientos actuales y
futuros de los huéspedes que utilicen nuestros servicios.

o Desarrollar proyectos de restructurar de las instalaciones fisicas del hostal para recibir a los
clientes en un ambiente de confort lo que asegure su regreso.

e Obtener mayor eficiencia y eficacia del talento humano para el incremento de su
productividad y mejorar el servicio hacia los clientes.

e Establecer alianzas estratégicas para incentivar a los turistas extranjeros y locales a que
visiten el hostal y los lugares turisticos que se oferta por parte del hostal.

o Establecer métodos Optimos de reclutamiento de personal del hostal que nos permita
fortalecer los puestos que sea requerido nuevo personal.

o Realizar estudios de mercado para enfocarnos en las necesidades de los usuarios lo que
permita ser un atractivo para que los huéspedes utilicen nuestros servicios.

e Proceder a enfocarse en la creacién y actualizacién constante de los menuas que se ofrecen en
el hostal.

e Maximizar la calidad del servicio de tours con los que cuenta el hostal para la atraccion de

usuarios tanto nacionales como extranjeros.
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Tabla 39-3: Calidad del servicio Hotelero

Realizar
analisis % de informes
detallados vy realizados =
control de los (Total de informes
servicios que Trimestral realizados/inform
esta otorgando es requeridos)
el hostal a los *100
usuarios.
Realizar un
seguimiento e
identificar .
. Nivel de
potenciales L
e seguimiento =
. (# de falencias
falencias en la
L encontrados / # de
prestacion de Mensual
servicios y planes de
mitigacion) * 100
crear  planes
Incrementar  la que  mitiguen
calidad del .
L dichos
Servicio
problemas
otorgado,
) Establecer un
enfocandose en .
los buzén de
. Gerente sugerencias $800
requerimientos
para poder L
actuales y Valoracion
recabar o
futuros de los . L . emitida por los
. informacion de Diario .
huéspedes que huéspedes del
. lo que los
utilicen nuestros . hotel
. usuarios
Servicios. .
necesitan para
su confort.
Proceder a % de captacion de
captar nueva clientes
clientela segtn (# de clientes
el aforo Mensual registrados/total
disponible en de habitaciones)
el hostal. *100
Realizar
reuniones con
el personal
para realizar
L Informes
una evaluacion :
del Mensual realizados por los
. empleados
cumplimiento
del  servicio
otorgado.

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.
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Tabla 40-3: Reestructuracion de las Instalaciones del Hostal

Desarrollar
proyectos de
restructurar de las
instalaciones
fisicas del hostal
para recibir a los
clientes en un

ambiente de
confort lo que
asegure su
regreso.

Manager/Gerent
e

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Realizar la
contratacion del
personal idéneo
para la
reestructuracio
n y
construccion de
instalaciones
del hostal para
otorgar una
estadia y
servicios de
calidad a los
usuarios del
hostal.

$10000

Tabla 41-3: Eficiencia y eficacia del Talento Humano

Obtener  mayor
eficiencia y
eficacia del
talento  humano
para el

incremento de su
productividad 'y
mejorar el
servicio hacia los
clientes.

Manager/Gerent
e

Implementar

capacitaciones
para todos los
puestos del
hostal

buscando tener

personal
altamente
capacitado para
brindar un

Servicio de
calidad.

Implementar y
capacitar a los
empleados del
hostal a que su
trabajo se
realice
mediante la
aplicacion del
manual de
funciones.

Establecer

diligencias a
cada uno de sus
empleados para
fortalecer  su

$5000

5 afios

Mensual

Entrega de las
adecuaciones y
nuevas
instalaciones del
hostal

% Total de
capacitaciones=
Cantidad de

capacitaciones
culminadas  /
Cantidad total
de

capacitaciones
planificadas *
100

Mensual Trabajar segun
el manual de
funciones.

Diarias Eficacia=
(Resultado

alcanzado*100)
/ (Resultado
previsto).
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eficacia en el

cumplimiento

de su trabajo en

el hostal

Establecer Mensual Manual de
tiempos procesos y

asignados a
cada funcion
mediante la
implementacio
n de una
gestion por
procesos.

procedimientos

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Tabla 42-3: Alianzas Estratégicas

Establecer
alianzas
estratégicas para

Manager/
Gerente

Realizar un
estudio de las
agencias  viaje

Trimestral

Cuadro
comparativo de
las agencias de

incentivar a los mas influyentes viaje

turistas en los turistas estudiadas vy

extranjeros y nacionales y analizadas.

locales a que extranjeros para $3000

visiten los realizar alianzas

lugares turisticos en beneficios de

que se oferta por ambas partes.

parte del hostal. Realizar Semestral % de confort de
contratos  con los clientes=
medios de (# de quejas
trasporte de la realizadas por
localidad para los clientes / #
mayor  confort de usuarios por
de los clientes trasporte) * 100
buscando su
seguridad y
bienestar de los
huéspedes.
Disefiar Semestral Nivel de
Acciones  que comunicacion
fomenten la con la

generacion  de
relaciones  de
responsabilidad
social con las
comunidades
del area de
influencia
evaluando el
impacto que
genera la
prestacion  de

comunidad = (#
de reuniones
con los
presidentes de
cada
comunidad /#
de presidentes
en total de las
comunidades
del entorno) *
100
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Servicios del
hostal.

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Tabla 43-3: Reclutamiento de Personal

Establecer Manager/Gerent
métodos oOptimos | e

de reclutamiento
de personal del
hostal que nos
permita fortalecer
los puestos que
sea requerido
nuevo personal.

Elaborar  una
estrategia  de
reclutamiento y
controlar el
proceso de

seleccion,
ingreso e
induccion  del

personal con el
fin de obtener
los mejores
candidatos

Contratacion de
personal
calificado con
dominio de
idiomas
extranjeros.

Tramitacion
adecuada de los
contratos
profesionales.

$400

Cada ocasion
que se necesite
nuevo personal

Medicién segin
lo expuesto por
la ley en el
Cadigo de
trabajo

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Tabla 44-3: Estudios de mercado enfocados en las necesidades de los clientes

Realizar estudios
de mercado para
enfocarnos en las
necesidades  de
los usuarios lo
que permita ser
un atractivo para
que los huéspedes
utilicen nuestros
Servicios.

Asegurar
mediante la
elaboracién del

plan de
marketing, la
toma de

decisiones  de
forma

anticipada, con
un enfoque
sistematico y
coherente con
los objetivos y

$3500

Anual

Aprobacién del
plan de
marketing.
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las estrategias
del hostal.

Realizar  una
investigacion
de mercado
mediante
encuestas,
identificando a
los clientes,
potenciales
clientes,
proveedores,
competidores y
sustitutos.

Identificar las
necesidades e
intereses de los
huéspedes de la
cadena

hotelera, a
través de
mediciones de
encuestas.

Promover y
difundir el

valor del hostal,
en este caso, la

identidad y la
cultura de
Cotopaxi.

Encuestas
Semestral aplicadas a la
poblacion  de
Cotopaxi
Aplicacion  de
Mensual encuestas
virtuales y

tabulaciones.

Nivel de
satisfaccion=

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.

Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Tabla 45-3: Reestructuracién de Menus del Hostal

Proceder a
enfocarse en la
creacion y
actualizacion

constante de los
mends que se
ofrecen en el
hostal ademas de

verificar la
rentabilidad  de
cada mend.

Jefe de cocina

Realizar  una
lista de los
posibles platos,
junto con los
ingredientes y
sus precios para
conocer mejor
sus
posibilidades y
clasificarlos de
acuerdo a los
mas solicitados
buscando
diferenciarnos
de los demas
hostales.

$1000

Trimestralmente

Encuesta

dirigida al
publico sobre os
alimentos que
desean consumir
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Adadir un
listado de platos
tradicionales de
las regiones del
ecuador para el
paladar
extranjero y
nacional.

Realizar un
informe de
medicion de las
entradas de
materia  prima
(alimentos) y lo
que se utiliza
para cada menu
que se prepara
por dia.
Determinara la
rentabilidad del
restaurante del
hostal.

Realizar

informes de la
opinion puablica
que emiten los
clientes sobre

Mensual

Rentabilidad=
Ingresos totales
— gastos totales

Semanal

Encuestas sobre
la calidad de los
alimentos y
productos, el
nivel de cocina

los nuevos en la
menus elaboracion, la
implementados hospitalidad, la
y detectar velocidad  de
falencias que se servicio 'y la
puedan limpieza.
contrarrestar

con acciones a
tiempo.

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.

Tabla 46-3: Calidad de servicio de los tours ofertados

Maximizar la
calidad del
servicio de tours
con los que
cuenta el hostal

Manager
logistica
Montafia

de

Realizar nuevas
rutas a los
destinos
turisticos  que
actualmente

$2000

% de aprobacion
(#de rutas
presentadas

[rutas aprobadas
por la gerencia)

para la atraccion estan *100
de usuarios tanto brindando.
nacionales como Establecer Anual

extranjeros.

nuevos lugares
de  atraccion
turistica segun
el interés de los

Encuestas
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usuarios y que
lo soliciten.

Integrar nuevos
horarios  para
cada tour
organizado vy
aumentar la
capacidad en el
mismo.

Establecer
capaciones
constantes a los
guias turisticos
para brindar un
servicio
eficiente y de

calidad al
publico en
general.

Trimestralmente

Trimestral

% Total de
capacitaciones=
Cantidad de

capacitaciones
culminadas  /
Cantidad total
de

capacitaciones
planificadas *
100

Fuente: Investigacion de Campo, 2021.
Realizado por: llaquiche, T., 2021.
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CONCLUSIONES

De acuerdo con lo expuesto anteriormente se puede concluir lo siguiente:

Un plan de fortalecimiento organizacional implica contribuir a la empresa estableciendo
lo que le hace falta o las falencias que presenta la organizacion, la misma para atribuir
con eso y que posteriormente se lo apliqgue como una herramienta importante en el
proceso de sus operaciones.

El hostal requiere de un organigrama estructural y de un manual de funciones que permita
a sus empleados tener una guia para poder cumplir con sus actividades correspondientes,
evitando asi el desperdicio del tiempo y los recursos.

El organigrama estructural, el manual de funciones, la mision y vision se las elabor6 de
acuerdo con la informacién proporcionada por parte del gerente del hostal para su mejora

organizacional.

RECOMENDACIONES

De acuerdo con lo mencionado anteriormente se puede recomendar lo siguiente:

Adoptar el Plan de Fortalecimiento propuesto que va orientado a mitigar las falencias
identificadas en el diagndstico interno, permitiendo asi optimizar los recursos y cumplir
con eficiencia y eficacia cada una de las actividades desempefiadas.

Propagar la informacion que contiene el manual de funciones para que el personal se
sienta comprometido con su trabajo y actué con responsabilidad, y asi poder lograr de los
objetivos organizacionales.

Realizar una evaluacion periddica de los objetivos estratégicos establecidos en el plan de
fortalecimiento organizacional para mitigar o detectar posibles falencias y poder tomar
decisiones para rectificar y eliminar problemas existentes en el Hostal Rondador

Cotopaxi.
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ANEXOS

Anexo A: Encuesta a los empleados del Hostal
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL HOSTAL EL
RONDADOR COTOPAXI

Lea detenidamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere adecuada,

marcando con una “X” la respuesta que corresponda

1. ¢Qué tiempo lleva laborando en el Hostal?
DeOalafo ]

De 1 a 3 afios D
De 3 a més afios D

2. ¢Cada que tiempo recibe capacitacion por parte de la empresa para la

ejecucion de tareas en forma satisfactoria?

Cada mes L]
Cada tres meses L]
Cada seis meses L]
Cada afio ]
Ninguna vez ]

3. ¢Considera que la organizacion ha aplicado planes para alcanzar los

objetivos propuestos?
Si L]
No ]

4. ¢En funcién de la competencia como considera que se encuentra el hostal?
Excelente [ ]

Bueno |:|
Regular |:|



Malo []
5. ¢El hostal posee un organigrama estructural?
Si L]
No []
6. ¢El hostal cuenta con un manual de funciones?
Si []
No []
7. ¢Conoce usted los beneficios de un plan de fortalecimiento?
Si L]
No L]

8. ¢Son tomadas en cuentas por el duefio las sugerencias, necesidades y/o

requerimientos que usted propone?
Si []
No ]

9. ¢El hostal cuenta con una misién y visidn claramente elaboradas y definidas?
Si ]
No  []
10. ¢Existe una buena relacion y comunicacién laboral con los directivos y empleados?
Siempre ]
Aveces [ ]

Nunca []

11. ¢(Cada que tiempo ha sido evaluado su desempefio dentro del hostal?
Mensual

Trimestral
Semestral

Anual

OO0dand

Nunca

ii Gracias por su colaboracionjj



Anexo B: Encuesta a los clientes del Hostal
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL HOSTAL EL RONDADOR
COTOPAXI

Objetivo: Analizar el nivel de satisfaccion de los clientes

Lea detenidamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere adecuada,

marcando con una “X” la respuesta que corresponda

Edad: Entre 18 y 25 ] Entre 26 y 45 [] 46 en adelante [

Género: Femenino |:| Masculino |:|

1. ¢Como se enterd de la existencia del hostal el rondador Cotopaxi?
Por medio de su pagina web D

Por las redes sociales |:|
Recomendaciones de terceros |:|
Otros medios []

2. ¢Cbmo considera los precios de la alimentacién del hostal el rondador Cotopaxi?
Muy caros ]

Caros |:|
Buenos precios |:|
Baratos |:|

3. ¢Como considera usted la tarifa de las habitaciones en el Hostal el Rondador
Cotopaxi?
Muy alta |:|

Alta |:|
Justa |:|
[]

Baja



4. ¢Considera usted que las instalaciones del Hostal el Rondador Cotopaxi son las
adecuadas para su comodidad?
Excelentes [ ]

Buenas |:|
Regulares |:|

Malas |:|

5. ¢Como considera usted la ubicacién geogréfica del hostal el rondador Cotopaxi?
Excelente D

Buena [:]

Regular |:|

Mala D

6. ¢Cuéanto tiempo tiene que esperar para solicitar cualquier servicio en el Hostal el
Rondador Cotopaxi?
De 5 a 10 minutos |:|

De 10 a 15 minutos D
De 20 a 30 minutos |:|
Una hora o mas |:|

7. ¢Qué aspecto le gustaria que se mejore en el Hostal el Rondador Cotopaxi?
La Atencion al cliente |:|

Agilidad en el servicio D
El tiempo en espera D
Infraestructura I:l

Protocolos de bioseguridad |:|

8. ¢Como le parecié la atencion brindada por el Hostal el Rondador Cotopaxi?
Excelente []

Buena

Mala

[
Regular |:|
[
[

Deficiente



9. ¢Considera usted pertinente que se implementen nuevas estrategias, que permitan
mejorar el servicio en el Hostal el Rondador Cotopaxi?
Si []
No |:|

10. Indique por cuales de los siguientes aspectos usted regresaria a utilizar los servicios
del Hostal el Rondador Cotopaxi.
Infraestructura
Comodidad de las habitaciones
Ubicacion
Precio

Atencion al cliente

OOoooOn

Servicio de Restaurante

iGracias por su colaboracion!!

https://docs.qgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSf73XDgFWX63CPi9edQ3HSJzHIUGGOgah
MKHIIRG8YAXEJKIw/viewform?usp=sf link



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf73XDgFWX63CPi9edQ3HSJzHIUGGOgahMKHIiRG8YAXEJKIw/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf73XDgFWX63CPi9edQ3HSJzHIUGGOgahMKHIiRG8YAXEJKIw/viewform?usp=sf_link

Anexo C: Entrevista
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA PROPIETARIO DEL HOSTAL

El Plan de Fortalecimiento Organizacional “permite determinar las estrategias y el
horizonte a seguir en el propoésito de buscar alternativas de solucidon viables para superar

las debilidades y amenazas que dia a dia afrontan las organizaciones”.
1. ¢Con cuanto personal cuenta para realizar las actividades de su empresa?

A diario cuenta con 3 personas para realizar todas las actividades del hostal y los fines de
semana cuentan con alrededor de 6 trabajadores y los dias feriados se incrementa el

trabajo.

2. ¢Incentiva al personal de alguna manera que esta pueda ofrecer y mejorar el

servicio?

Normalmente el incentivo para los trabajadores es el incrementar su salario a cambio de

trabajar unas horas mas al dia.
3. ¢Qué estrategias implementa para competir en el mercado?
Las estrategias que utilizan son:

e La pagina web del hostal, en el cual se pueden realizar reservaciones, echar un
vistazo al hostal mediante las fotos existentes en la plataforma

e Convenios con las agencias de viaje.

e El personal que dispone el hotel y el restaurante.

e El servicio de calidad

4. ¢En qué temporada reciben mas visitas el turismo?

Lo que mas se considera es el buen servicio y la atencion que se les ofrece a los turistas,
y llegar al cliente de una u otra manera en la cual ellos se sientan satisfechos de todos los

servicios que ofrece el Hostal.



5. ¢Qué aspectos considera claves para lograr que su negocio sea sustentable en

la industria del turismo?

Lo que mas se considera y lo toman en cuenta es el buen servicio y la atencion que se les
ofrece a los turistas, y llegar al cliente de una u otra manera en la cual ellos se sientan

satisfechos de todos los servicios que ofrece el Hostal.
6. ¢Ha considerado usted la ampliacién y modernizacion del Hostal?

Se han venido realizando algunos cambios debido a las necesidades y sugerencias de los
clientes. Cada sugerencia de los visitantes es tomada en cuenta como un aspecto que se

debe mejorar o introducir dentro del Hostal.

7. ¢Mantiene alianzas estratégicas con otros sectores para incrementar el

potencial nimero de clientes?

En la parte del restaurante se mantiene convenios con los operadores del turismo o guias
de turismo que son los que reciben gratuidad en la alimentacién para de esta manera

obtener clientes.

Mantienen convenios con operadoras de turismo de Francia que opera en Ecuador,

manteniendo el 10% de descuento a los clientes que lleguen al Hostal.

Hoy en dia estan a un paso de concretar un convenio con el Bike Park que se encuentran
a pocos minutos del hostal, el convenio serd un 20% de descuento para un paquete que

tienen con el Hostal.

8. ¢Cudles son las estrategias utilizadas para la promocién y publicidad del
hostal?

Las estrategias que se utilizan son:

e La péagina web del hostal.

e Las redes sociales Facebook e Instagram.

e Para los operadores de turismo hay la gratuidad de la alimentacion.

e La publicidad boca a boca que es el que mas se ha utilizado para atraer turistas

mediante las referencias que dan los clientes a sus amigos y/o familiares.



e Otra de las opciones de publicidad es atraer clientes mediante el plan A, el cual
consiste en trabajar a la entrada del Cotopaxi, que es la principal via de acceso
con mayor afluencia de turistas, de esa manera se podran guiar por el rotulo y el
plan B, consta con la apertura de una sucursal de restaurante el cual ofrece a
nacionales y extranjeros comida tradicional, de esa manera se realizan
recomendaciones tanto del restaurante al Hostal como del Hostal al restaurante.

9. ¢Frente a la pandemia, que medidas de bioseguridad ha implementado en el
hostal?

Frente a la pandemia se ha implementado distintos accesorios que son utilizados para la
desinfeccion tales como; la bandeja para la desinfeccion del calzado y un lavamanos, para
el ingreso del equipaje de los turistas se procede primero a realizar la desinfeccion y en
cada habitacion de hostal se ha implementado un kit de bioseguridad (alcohol, jabon, gel

antiséptico, etc).
10. ¢ Qué fortalezas considera usted que son importantes en el Hostal?

El buen servicio y la atencion que se les brinda a todos los turistas que visitan el Hostal.
11. ;Cudles considera que son las debilidades que tiene el Hostal?

Una de las debilidades del Hostal es el cierre total, parcial o permanente el Parque

Nacional Cotopaxi.



