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Gestion Estratégica en la reactivacion del Hotel Marvento, canton Salinas, afio 2022

AUTOR:
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TUTOR:
Ing. Sabina Villon Perero, Mgtr.

Resumen

La gestion estratégica en los hoteles ha sido fundamental para enfrentar los desafios
causados por el mercado, o factores externos. El nivel de alojamiento en la provincia de
Santa Elena ha ido restaurandose, receptando una mayor cantidad de turistas, pero en
ocasiones el Hotel Marvento ha experimentado una baja demanda en comparacioén con su
competencia, esto puede sugerir que existen debilidades en la gestion, en sus estrategias y
carencias en las areas de control y seguimiento. Debido a esto, el objetivo principal es
evaluar la gestion estratégica que contribuye en la reactivacion del Hotel Marvento del
canton Salinas, para el logro de este proposito, se procedid a diagnosticar la situacion actual
del hotel, identificar las estrategias aplicadas y proponer nuevas que puedan contribuir en su
reactivacion. El estudio aplica una metodologia de enfoque mixto que combina el cualitativo
y cuantitativo, tiene un alcance descriptivo, se utilizan los métodos de investigacion
bibliografico e inductivo, ademds, se obtuvo informacion aplicando los distintos
instrumentos de recoleccion de datos, siendo la guia de entrevista y el cuestionario de
preguntas. Los resultados indican que la gestion estratégica contribuye en la reactivacion del
Hotel Marvento, permitiendo mejoras en el servicio, tecnologia y aspectos del
establecimiento. Se formularon estrategias para resolver problematicas y realizar mejoras,
relacionadas con el marketing, satisfaccion al cliente, herramientas y equipos. Estas
estrategias fueron implementadas, evaluadas con el fin de elaborar un plan de accion
estratégico para la aplicacion de estrategias de gestion para que contribuya en la reactivacion
del Hotel Marvento.

Palabras claves: Gestion estratégica, estrategias, reactivacion, satisfaccion al cliente.
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Strategic Management in the reactivation of Hotel Marvento, Salinas canton, year

2022
AUTHOR:
Gonzalez Panchana Axel Abraham
TUTOR:
Ing. Sabina Villon Perero, Mgtr.
Abstract

Strategic management in hotels has been fundamental to face the challenges caused by the
market, or external factors. The level of accommodation in the province of Santa Elena has
been restored, receiving a greater number of tourists, but sometimes the Hotel Marvento has
experienced a low demand compared to its competition, this may suggest that there are
weaknesses in management, in its strategies and shortcomings in the areas of control and
monitoring. Due to this, the main objective is to evaluate the strategic management that
contributes to the reactivation of the Hotel Marvento of the Salinas canton, for the
achievement of this purpose, we proceeded to diagnose the current situation of the hotel,
identify the strategies applied and propose new ones that can contribute to its reactivation.
The study applies a mixed approach methodology that combines qualitative and quantitative,
has a descriptive scope, bibliographic and inductive research methods are used, in addition,
information was obtained by applying the different data collection instruments, being the
interview guide and the questionnaire of questions. The results indicate that strategic
management contributes to the reactivation of the Hotel Marvento, allowing improvements
in service, technology and aspects of the establishment. Strategies were formulated to solve
problems and make improvements, related to marketing, customer satisfaction, tools and
equipment. These strategies were implemented, evaluated in order to develop a strategic
action plan for the implementation of management strategies to contribute to the reactivation
of the Hotel Marvento.

Keywords: Strategic management, strategies, reactivation, customer satisfaction.
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Introduccion

En los ultimos afios el sector hotelero se ha visto afectado por factores externos tales
como la pandemia o conflictos entre paises que causan efectos colaterales llegando a ser los
principales causantes en la disminucion tanto en los visitantes, como en la economia, lo cual
también ha reducido la demanda de alojamiento y servicios turisticos, aunque en términos
generales ha ido variando a través de los afios, segtn los datos recabados en la Organizacion
Mundial del Turismo [OMT], lo cual en el afio 2019 el PIB mundial en un 4,1% y en el 2020
bajé exponencialmente hasta un 1,8%; ya que en ambos afios en el continente americano

represent6 un (+3,4%) en el 2019 y un (+1.6%) en el 2020. (OMT, 2023)

La gestion estratégica en la actualidad ha tomado un peso relevante, siendo un
término que se debe tomar en cuenta al utilizarlo en diferentes sectores del mercado, tanto
en la forma para dirigir y controlar una organizacion, considerando los recursos y
condiciones que estdn a la disposicion de la organizacion, mientras que se debe tener en
mente la forma de direccionar un negocio con sus cambios y transformaciones
respectivamente, considerando que las exigencias que tengan los clientes deban ser
adaptables, en razon de que si no se toma en cuenta las caracteristicas demograficas, gustos
y cambios sociales que genera el mercado el negocio estard destinado al fracaso y cierre

posteriormente.

De igual forma en el Ecuador, la mayor parte de los hoteles se vieron afectados por
distintos entes externos que afectaron directamente a sus actividades y por consiguiente a su
demanda y obtencion de clientes se han visto en la necesidad de idear opciones de gestion
estratégica que puedan contrarrestar este tipo de problemas, llevando asi un proceso
planeado, con el fin de cumplir los objetivos organizacionales, mejorando la calidad de los
servicios hacia los clientes y generando un mayor impacto en cada aspecto del hotel,
esperando que el desempefio sea de calidad. En cuanto al implementar una planificacion
estratégica que genere a las empresas beneficios que puedan mejorar el desempefio,
mantener a los clientes potenciales y desarrollar ventajas ante la competencia hara que se

promueva de mejor forma el desarrollo turistico en los paises.

La gestion estratégica se considera relevante en gran medida en los aspectos del
Hotel Marvento centrandose en distintas posibles soluciones como la mejora en la atencion

al cliente, innovacion de infraestructura e incluso el realizar distintas actividades que puedan
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atraer a clientes de forma inmediata. Ademas, la gestion estratégica ayudara en la adaptacion
de las necesidades y preferencias de los turistas, asi como la evaluacioén constante de los

resultados obtenidos.

Por otro lado, la gestion administrativa es esencial en este ambito, resalta la
importancia que tiene al momento de relacionarlo con el tema y su influencia en la toma de
acciones en su planeacion, organizacion, direccion y control, pero de manera rutinaria, ya
que su relevancia radica en realizar procesos que pueden ser repetitivos e incluso anticuados
haciendo que la organizacion se vea rezagada porque no se realizan los debidos cambios que

pueden mejorar la funcionalidad de distintos procesos, por temor a cambiar lo que funciona.

La gestion estratégica es fundamental para causar una reactivacion en los hoteles,
permitiendo la implementacion de acciones efectivas que mejoren la eficiencia y eficacia,
mientras que permita la atraccion de nuevos clientes. Implementar una gestion estratégica
efectiva que incluya la formulacion de estrategias claras, definicion de objetivos y
evaluacion constante en los resultados para asegurar la adaptacion a la nueva realidad del

mercado.

En cuanto al incremento existente de los hoteles en la provincia de Santa Elena,
siendo un punto de concentracion en el cantdon Salinas se ha ido desarrollando en gran
medida, pero por las afectaciones anteriores que hubo en afios anteriores esto se ha visto
afectado, tanto en el sector turistico y hotelero, en consecuencia a los hoteles del sector, y
en consecuencia de la deficiencia administrativa que existe en la provincia haciendo que se
reduzca la captacion de clientes potenciales y la fidelidad de los mismos hace que afecten

directamente a las funciones de los hoteles del sector.

Con lo que respecta a la provincia de Santa Elena, el nivel de alojamiento en los
hoteles ha ido restaurandose hasta tal punto que han llegado muchos mas turistas en los
ultimos meses, tanto que en uno de sus mejores feriados en noviembre del afio 2022
ingresaron 24.000 turistas causando que el nivel de ocupacion de habitaciones en los hoteles
tenga en su totalidad en un 50%. Aunque la ocupacién de los hoteles fue bastante alta, en
ocasiones ambos establecimientos han experimentado baja demanda en comparacion con la

competencia, cuestionando las razones que expliquen este efecto.
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La investigacion establece objetivos claros para definir las estrategias mas adecuadas
que ayudarian en la reactivacion de los hoteles Marvento en el canton Salinas, permitiendo
mejorar en gran medida la forma en la que pueda ofrecer el servicio atrayendo mas clientes,
por motivo de que se realizé un diagnostico en el que se visualiza cual es la percepcion de
los clientes y analizar qué areas pueden enriquecerse llevando a cabo una evaluacion interna
y externa de la organizacion con el objetivo de ver cudles son los puntos fuertes y débiles
del hotel, por ultimo se lleva a cabo una evaluacion de mejoras en el servicio de atencion al

cliente.

En cuanto a la gestion estratégica se ha ido convirtiendo en una de las opciones mas
importantes en lo que a formulacion, implementacion, evaluacion de riesgos y objetivos
organizacionales se refiere. Debido a que las empresas deben adaptarse a esas estrategias
pudiendo ser identificadas como cultura, leyes y mercados, esto dando paso al visualizar las
oportunidades y riesgos haciendo que sea mas sencillo implementar una estrategia eficaz y

evitar posibles problemas.

La administracion de los hoteles es uno de los ejes principales en todo el mundo, por
motivo de que en el sector turistico es de los puntos mas importantes ya sea por el desarrollo
social, politico y econémico que puede significar en cada pais. Pero en la actualidad el
servicio de hoteleria es cambiante y a medida que pasan los afios es mas constante debido a
las expectativas y exigencias que requiere cada cliente, haciendo que los hoteles se vean en
la necesidad de mejorar en cada aspecto que puedan, ya sea en su atencion al cliente,
estructura e incluso en la adicion de nuevos servicios como restaurantes en los hoteles, entre
otros, también se toman en cuenta la competencia que cada dia surgen nuevos hoteles con

aspectos distintivos y atractivos para los clientes potenciales

Se optd por mejorar las operaciones de ambos hoteles y sirva en la distincion de
servicio de los huéspedes, haciendo que los cambios se perciban en lo que se adaptan a
aquellas actividades y habitos, en lo que marcan una diferencia en comparacion con otros

hoteles, procesos relacionados en mejorar el servicio.

La investigacion termin6 ideando estrategias que puedan ser de utilidad para
complementar en su reactivacion en relacion con la gestion estratégica del Hotel Marvento,
por ello se necesitd herramientas que puedan recopilar informacion de confianza en areas

cercanas al hotel y obteniendo informacion confiable.
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Con lo anteriormente explicado, el problema parte del impacto que tuvo la pandemia
Covid-19, ya que afect6d fuertemente a la industria hotelera, lo que llevo a una de las crisis
mas relevantes de los tltimos afios, por lo tanto, en la provincia de Santa Elena, donde se ha
detectado un aumento en el nimero de turistas que llegan desde otras regiones, tanto el Hotel
Marvento II y el Hotel Marvento Suites han notado una disminucién en su demanda del
mercado en comparacion con otros hoteles de la zona, a pesar de que el aumento del mercado
turistico se encuentra en constante crecimiento, los hoteles no han logrado captar una parte
mas significativa que su demanda habitual, por lo tanto, es necesario identificar las causas e
implementar estrategias que resulten complementarias en la reactivacion de ambos

establecimientos.

El problema radica en las fallas de la gestion estratégica de los hoteles, las cuales,
incluyen la poca claridad y coherencia en la formulacion de estrategias, la deficiente
implementacion de estas y carencias en el area de control y seguimiento de los resultados.
A causa de esto, los obstaculos impiden alcanzar los objetivos y aprovecharlos en su maximo
potencial, por lo cual, es necesario abordar en las fallas y mejorar en la gestion estratégica

logrando una reactivacion efectiva en el hotel.

Con el contexto anterior, se determina la siguiente formulaciéon del problema,
tomando como interrogante y problematica lo siguiente: ;De qué manera la gestion
estratégica contribuye con la reactivacion del Hotel Marvento del canton Salinas? mientras

que se describe la sistematizacion del problema, a continuacion:

(Cuadl es la situacion actual referente a la gestion estratégica en el Hotel Marvento
del canton Salinas?

(Cuadles son las estrategias aplicadas para la reactivacion del hotel Marvento del
canton Salinas?

(Cuales son las estrategias de gestion que contribuirian con la reactivacion del Hotel

Marvento del canton Salinas?

El Objetivo general con la que cuenta esta investigacion es: Evaluar la gestion

estratégica que contribuye en la reactivacion del Hotel Marvento del canton Salinas.

Posteriormente se han planteado los siguientes objetivos especificos Diagnosticar la
situacion actual referente a la gestion estratégica en el Hotel Marvento del canton Salinas.,

Identificar las estrategias aplicadas para la reactivacion del Hotel Marvento del canton
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Salinas, Proponer estrategias de gestion que contribuyan con la reactivacion del Hotel
Marvento del canton Salinas.

La justificacion tedrica en esta investigacion se lleva a cabo para demostrar el
impacto que han causado los problemas externos en el Hotel Marvento, resaltando la
importancia la gestion estratégica en su reactivacion. En un entorno turistico y hotelero
altamente competitivo y cambiante, es fundamental implementar estrategias que sean

efectivas para garantizar la supervivencia y el crecimiento sostenible del hotel.

Hay varios puntos a tomar en cuenta, aunque las problematicas ya mencionadas
anteriormente pueden llevar al hotel a que se tenga una direccion deficiente y a la toma de
decisiones ineficientes. Esto resultaria en una pérdida de competitividad y una incapacidad
para responder de manera efectiva a las demandas y cumplir las expectativas de los clientes

y estar a la par con el mercado.

Por estas razones, es imprescindible encarar y resolver el problema teniendo en
cuenta los puntos mencionados y a través de una gestion estratégica efectiva hara que sea
mucho mas sencillo formular y ejecutar estrategias funcionales haciendo que mejore la
eficiencia y eficacia operativa, mientras que se garantice un control y seguimiento adecuado
a esos resultados obtenidos, por lo cual el hotel estard en mejores condiciones para atraer

clientes, competir en el mercado y lograr un crecimiento a largo plazo.

Por lo que, la justificacion practica de esta investigacion en el Hotel Marvento
incluye un andlisis practico del entorno turistico y hotelero, asi como una evaluacion interna
de los recursos y capacidades, por lo que, los resultados permiten identificar falencias y
oportunidades para implementar estrategias efectivas que mejoren y sean provechosas para

el hotel.

Se plantea que la idea a defender en el presente estudio se relacione con mejorar el

funcionamiento del Hotel Marvento, siendo la siguiente;

Una adecuada gestion estratégica contribuird de manera significativa con la

reactivacion del Hotel Marvento, canton Salinas en el afio 2022

Se presenta la siguiente estructura que es la que contiene los capitulos con los que

cuenta el trabajo de titulacion, siendo presentado de la manera:

En primer lugar, el Capitulo I trae consigo el marco referencial, que incluye los

antecedentes de la investigacion, en el cual, se analizan documentos que proporcionan
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orientacion sobre la tematica planteada y brindan informacion relevante que sustente cada
variable que argumenten segun la teoria, conceptos e ideas que pesan al tema general,

haciendo que cada aspecto sea coherente de acuerdo con la investigacion.

Segun el Capitulo II, incluye la metodologia del trabajo investigado, trayendo
puntos importantes como el disefio de la investigacion, la metodologia, la poblacion y las
técnicas e instrumentos utilizados para recolectar datos, los mismos utilizados para analizar
la problematica planteada y los resultados obtenidos se presentan en el siguiente capitulo de

este documento.

El Capitulo III presenta los resultados y la discusion de la investigacion, junto al
analisis de datos, que incluye las conclusiones y recomendaciones, las cuales brindan una
vision de como influye la gestion estratégica y dieron paso a la formulacion de estrategias

de reactivacion que solventen las problematicas halladas en el Hotel Marvento.
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Capitulo I.
Marco Referencial

Revision de la literatura

En cuanto a la tesis de Ayala (2020), con el titulo “Modelo de Gestion Estratégica
para el posicionamiento del Hotel Las Cascadas”, el cual tuvo como objetivo disefiar un
modelo de gestion estratégica para el posicionamiento del Hotel Las Cascadas del canton La
Mana, el trabajo esta basado en un analisis del entorno empresarial del negocio y diferentes
organizaciones de la competencia, en la misma investigacion se utilizo un enfoque
cualitativo para una investigacion de campo y los métodos bibliograficos y descriptivos, por
otra parte, se utilizaron métodos analiticos e histéricos con diferentes herramientas de
recoleccion de datos, siendo la entrevista, la observacion y la encuesta las que permitieron
realizar la matriz FODA Y PEYEA, lo que a su vez permitio disefiar estrategias alineadas a
los objetivos a corto y mediano plazo, dando como resultado las conclusiones, que en
principio definen el alcance en el mercado del hotel, por ello se oferta servicios de calidad
con la finalidad de satisfacer las exigencias de los clientes, por otro lado los resultados
brindados por un analisis estratégico indican que sus fortalezas van acorde a sus precios
competitivos y variedad en sus servicios, las debilidades van en relacion a la falta de
herramientas como los sistemas de verificacion de satisfaccion de cliente y planes de
fidelizacion, por otro lado en el ambito externo las oportunidades van acorde al incremento
de la oferta de servicio hacia los turistas y sus preferencias y las reservas por medio de

internet, en cuanto a sus amenazas indican el alto indice de competitividad en el sector.

Por otro lado, el trabajo de titulacién de Ospina (2021), con el titulo “Gestion
Estratégica para el Mejoramiento Administrativo de los hoteles de categoria 3 estrellas de la
provincia de Huancayo”, contando con un objetivo general que busca determinar su relacion
entre el mejoramiento administrativo y la gestion estratégica en hoteles calificados como
categoria 3 en la provincia de Huancayo, por consiguiente, la investigacion aplicada es de
nivel correlacional para conocer la relacion que hay entre dos o més conceptos y el método
deductivo, matematico e inferencial que cumplen con la investigacion dirigida a la mejora
de la parte administrativa en los sucesos que se estudiaron, por otra parte, las técnicas e
instrumentos que se utilizaron fueron el cuestionario de encuesta los cuales se recopilan
datos a través de preguntas relacionadas al tema, lo que permiti6 llegar a las siguientes
conclusiones, los hoteles mantienen dificultades en lo que respecta a su gestion estratégica,

ya sea por una falta de planificacion y fijacion en sus actividades y objetivos, por tanto se
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busca relacionar la gestion estratégica con el mejoramiento administrativo, por otro lado, los
hoteles cuentan con carencias en la planificacion indicando que en los objetivos no genero
un desarrollo organizacional, por consecuencia al no brindar respectivas capacitaciones,

evaluaciones y procesos de induccion a los colaboradores que desempefian un trabajo.

Segun la tesis de los autores Aguirre et al. (2021), que cuenta con el siguiente titulo
“Planeamiento estratégico y reactivacion de Cusco Hotel Boutique de la ciudad del Cusco
20217, contando con un objetivo de determinar cudl es la relacion entre el planeamiento
estratégico y la reactivacion del Hotel boutique en la ciudad de Cusco, se llego a utilizar el
método descriptivo correlacional, de manera que se tom6 en consideracion a la poblacion
del hotel y se emplearon instrumentos como el cuestionario de encuesta con el fin de recabar
informacion y comprobar la relacion entre las variables planeamiento estratégico y
reactivacion, haciendo que proporcionen los resultados necesarios para formular las
conclusiones adecuadas, siendo que existe una relacion entre las variables ya mencionadas
indicando que la planeacidn estratégica contribuye a la reactivacion, por lo cual también
existe relacion entre las estrategias que se aplican en un hotel y la reactivacion en vista de
que no solo busca alcanzar un objetivo sino que, dan paso a realizar cambios en funcion al

contexto y su reactivacion de Cusco hotel Boutique.

En el trabajo de titulacion de Chileno (2022), con el titulo de “Plan estratégico para
el hotel San Milan del canton Shushufindi para el periodo 2021-2025” que fue hecho en la
ciudad de Quito, el trabajo tiene como objetivo principal desarrollar un plan estratégico para
el hotel San Milan dado que no cuenta con un direccionamiento estratégico establecido,
llevandose a cabo el estudio mediante el método general y métodos especificos, la
investigacion es de tipo aplicada y el nivel que se uso es del tipo correlacional con un disefio
no experimental, transversal correlacional, por ende, se aplicaron técnicas de investigacion
como la encuesta e instrumentos como cuestionarios con el fin de procesar datos, llegando
a las siguientes conclusiones, el diagnostico que se realizo al hotel San Milan dio paso a un
analisis interno y externo contribuyendo para la elaboracion de la matriz FODA, llegando a
identificar las variantes que perjudican al hotel siendo contrarrestadas con la aplicacion de

estrategias.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Gestion estratégica
Prieto (2011), explica que la gestion estratégica permite a una organizacion formular
su futuro, ser proactivo se refiere a mantener atencion a los sucesos del entorno y obtener

los mejores resultados mediante los recursos disponibles (p. 94).

Gonzalez et al. (2019), indica que la gestion estratégica carga con un punto crucial
para el direccionamiento de las organizaciones, definiendo el camino que debe tomar la

organizacion a futuro (p. 6).

Por tanto, los conceptos de los autores mencionados indican que en la empresa para
poder cumplir a cabalidad los objetivos planteados se deben prestar atencion a los sucesos

alrededor de una empresa y definir el camino que debe tomar una organizacion.

Filosofia corporativa.
Marchan et al. (2008), considera que la filosofia corporativa regularda aquellas
politicas de una entidad, por lo que una organizacién busca desarrollar una filosofia

relacionada con sus objetivos planteados a largo plazo.

Joselyn et al. (2019), menciona que son un conjunto de normas capaces de formar
los puntos esenciales de una organizacion, como su cultura en conjuncion con el proposito,
por eso la filosofia corporativa guia a cada integrante para guiarlos al cumplimiento de sus

actividades y objetivos (p. 16).

Ambos autores mencionan la filosofia corporativa como guia para los integrantes de
la organizacion cumpliendo los objetivos planteados, y la filosofia corporativa logra crear
aspectos que tiene cada organizacion, identificando valores fundamentales y poder ejercer

las practicas de la empresa a través de los trabajadores.

Mision, vision. Roberto (2018), menciona que existe una anatomia de la
organizacion, que sefiala las partes mas importantes como el entorno, la evoluciéon y
estrategias que definen la mision, que de forma habitual se sefialan operaciones de
la organizacion y la vision referida a la posicion que se tendrd en un futuro que se
desea llegar segun pase el tiempo y cumpliendo objetivos (p. 62).

Banguero et al. (2018), piensa que la mision y vision son puntos importantes, de

manera que definirlos es complicada, considerando que es imprescindible, porque
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define las actividades que ejecuta una organizacion para cumplir sus objetivos, por
otro lado, la vision es la idea que se forma cuando la organizacidén en conjuncion a

sus posibilidades de triunfo llega a su meta en un futuro. (p. 31)

La misién y vision de una organizacion parte de la idea de generar puntos de meta
en corto y largo plazo que se cumplan con los objetivos de una entidad para definir cuél es

el rumbo, de qué forma va a ir direccionado y como se llegara a la meta.

Objetivos. Hurtado (2005) comparte su idea de que los objetivos se establecen a

través de un proceso de investigacion en el que se cuenten con los conocimientos y

comprension necesaria logrando el estudio formulando objetivos, por eso también se

deben tomar decisiones sobre el punto de llegar con la investigacion. (p. 25)

Arce Burgoa (2010), menciona que cada entidad tiene objetivos que cumplir, se los
pueden considerar como voluntades organizacionales, que van relacionados como las

preferencias que tienen los ejecutivos de una empresa (pags. 4-5).

En consecuencia, a lo que mencionan los autores, la organizacion establece objetivos
basandose en los deseos y preferencias que tiene la compaiiia. La formulacion de los
objetivos de una empresa comienza con la formulacion de estos, considerando que los
componentes llevan a su elaboracién y deciden cudl es el punto méximo para cumplir un

objetivo.

Valores Corporativos. Joselyn et al. (2019), considera que los valores corporativos
se plantean para que cada miembro de la organizacion siga y trabaje con cierto punto de
ética (p. 19).

Lopez et al. (2023), indica que los valores corporativos se reflejan en aspectos mas
amplios y conlleven a un compromiso en cada organizacion, dado que se debe considerar el

vinculo entre los trabajadores y los valores (p. 16).

En general, se los considera a estos valores como creencias que guian para el
comportamiento de quienes forman parte de la organizacion, por ser considerados la base de

la cultura organizacional.
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Formulacion estratégica. Los autores Rafael et al. (2013), mencionan que “La formulacion
e implementacion de la estrategia incluye la identificacion de las oportunidades y de los
peligros en el entorno de la organizacion, y la evaluacion de sus fortalezas y debilidades, el
disefio de estructuras, la definicion de funciones, la contratacion de las personas adecuadas,
y la aplicacion de recompensas apropiadas para motivarlas a colaborar”. (p. 166)

Por tanto, las estrategias también pueden ser referidas como medidas que se deben
implementar a los objetivos, pero con cierta relacion y complejidad llegando a desarrollar y
ser ejecutados en una entidad, y considerando lo que mencionan los autores, se debe analizar,

formular y establecer el esfuerzo que se necesita para que se lleven a cabo.

Estrategias. Vazquez (2021), resalta la importancia que tienen las estrategias al ser
parte de la organizacion, siendo capaces de ejercer una accion que determine un
aprendizaje tanto en las competencias que se desarrollan, como en los objetivos
planteados (p. 7).

Restrepo et al. (2021), hace mencion de las estratégicas como una forma que tienen

los directivos de enfrentar los puntos negativos y solucionarlos (p. 7).

Considerando los conceptos anteriores, las estrategias son un punto esencial para
determinar las mejoras en la organizacion, porque son las que desarrollan aquellos objetivos

y competencias de la entidad.

Politicas. Restrepo et al. (2021), considera a las politicas aquellas que permiten
contribuir en el crecimiento y generar una mejora en la entidad, también como valores y
estandares éticos que deben seguir los que forman parte de la organizacion (p. 8).

De manera que, las politicas son valores considerados esenciales en una organizacion
permitiendo generar un crecimiento y mejora en la entidad, mientras que dan la capacidad

de crear un entorno favorable y que sea agradable trabajar en conjunto.

Proyectos.
Cisneros (2019), afirma que los proyectos son importantes ya que se formulan para

satisfacer necesidades y cumplir con la demanda de un establecimiento (p. 70).

Restrepo et al. (2021), afirma que los proyectos son importantes puesto que son
formulados con el tnico fin de satisfacer necesidades y cumplir con la demanda de un

establecimiento (p. 24).
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Por consecuencia a los conceptos de los autores, los proyectos son considerados parte
de una organizacion, por motivo de que involucran aspectos tales como los equipos y
departamentos con la finalidad de relacionarlo con el desarrollo de ciertos servicios o

implementacion y mejoras en los procesos.

Ejecucion estratégica.
Jaraba et al. (2018), sefiala que la ejecucion estratégica, puede ser afectado
directamente por factores que impidan el logro de aquellos objetivos, considerando que

busca el cumplimiento de cada estrategia a través de una accion (p. 174).

Diaz et al. (2020), describe que la ejecucion estratégica se lleva a cabo mediante
aquellas estrategias que anteriormente fueron ideadas, por ende, se muestran resultados de

esas ideas (p. 13).

Por otra parte, la ejecucion estratégica busca identificar aspectos que puedan mejorar
a través de estrategias, ya que es necesario implementarlo a través de funciones que se

relacionen a la problematica sin que afecte a otras 4reas de forma negativa.

Marketing. Diaz et al. (2020), menciona que el marketing es fundamental para
conseguir llegar a la mision, por ello debe ser parte de un proceso al cumplir distintas
estrategias (p. 18).

El marketing es fundamental en las organizaciones, permitiéndoles ejercer una
mejora en el ambito empresarial, también se considera al hacer cambios mediante una

implementacion de estrategias.

Chiavenato et al. (2016), sehala que el marketing debe orientarse segun lo que
necesite el consumidor, ya que se investiga lo que se requiere, segun el andlisis, se procede

a producir productos necesarios (p. 16).

El marketing empieza a través de una necesidad en el que se identifica por parte del
consumidor haciendo que el marketing de la entidad sea orientado de acuerdo con ese

resultado.

Ventas.
Chiavenato et al. (2016), considera que las ventas en distintas organizaciones
dependen del tipo de producto o servicio, considerando que pueden verse afectadas debido

a la competencia en el precio u otros aspectos (p. 194).
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Las ventas son esenciales al relacionarlos con un producto, debido a que en general
varian de acuerdo con el proposito de este y alguna de las organizaciones busca ser diferentes

ante la competencia.

Talento humano. Chiavenato et al. (2016), menciona el talento humano como parte
de una organizacion, ya que suelen realizar sus actividades aplicando sus conocimientos,
habilidades y competencias (p. 299).

Por otro lado, el talento humano suele ser parte de una entidad al realizar sus
actividades, ya que aplican cada parte de sus conocimientos y aptitudes en realizar sus

actividades para realizar sus objetivos propios en la entidad.

Saez (2019), indica que el talento humano es considerado como la capacidad que
tiene una persona de cumplir una ocupacidn, mientras que asume sus propias habilidades y

aptitudes con relacion a la actividad que ejerce (p. 4).

En cuanto al talento humano, puede ejercer la capacidad de realizar una actividad
con relacion a sus habilidades con las que cuenta una persona, para llevar a cabo un objetivo

de una ocupacion que se esté ejerciendo.

Evaluacion estratégica. CONCA (2014), indica que la evaluacion estratégica puede
ir enfocada en argumentar el proceso de evaluacion, por lo que se va adaptando
parametros a los estandares que se van a medir, ya sean de calidad, impacto social y
la revision en la que se cumplen los objetivos que se han establecido. (p. 4)
Ademas, se utiliza una metodologia de planificacion por la cual se consideran
diferentes etapas para obtener, verificar e interpretar la informacion objetiva, introduciendo

indicadores para medir aquellos aspectos mas importantes que se relacionan entre si.

Guiliary et al. (2017), explica que la evaluacion estratégica es un proceso en el que
se analiza y mide que tan efectivo ha sido implementar distintas estrategias en una
organizacion para lograr sus objetivos e identificar los resultados que se esperan en

la organizacion. (p. 7)

En general, esta evaluacion busca medir los rendimientos en la organizacion,
comparando los resultados esperados con los obtenidos, permitiendo identificar el problema

mejorado y tomar medidas correctivas con relacion a las estrategias.
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Analisis DAFO. Talacon (2007), sostiene que el FODA examina distintos puntos

pudiendo ser fuertes y débiles en una organizacion, también como las oportunidades

y amenazas que estan centrados en el entorno externo de una organizacion, por lo

que al realizarlo se tendrd una vision general de aquello que se no se estd tomando

en cuenta y que es muy importante para la empresa. (pag. 3)

Por tanto, el anélisis DAFO es una herramienta sencilla que permite evaluar distintas
estrategias equilibrando la capacidad de una organizaciéon de manera interna hacia una
situacion externa, considerando las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas,

mostrando la situacion estratégica actual de una organizacion.

Ona et al. (2018) hace mencion de la matriz DAFO que es capaz de contribuir en el
desarrollo de una organizacion, haciendo que se lleven a cabo diversos andlisis los cuales

indiquen que aspectos son los que destacan en la organizacion (pags. 3-4).

Considerando los puntos de ambos autores, la matriz DAFO es una herramienta que
ayuda directamente a la gestion estratégica dando paso a la evaluacion sistematica tanto
factores internos como externos que estén afectando a la organizacion, por lo que las siglas
que lo componen, las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, ayudan a que se
identifiquen caracteristicas relevantes de la organizacion permitiendo que se establezcan

estrategias que sean competitivas.

Medicion del desemperio. Hernandez (2017), opina que la medicion del desempetio
da paso a la interaccion de los trabajadores con el desarrollo de sus capacidades con las que
cuentan en una entidad (p. 118).

Para medir el desempefio conlleva realizar una evaluacion hacia una persona,

relacionada con los objetivos establecidos en una entidad, necesarios para mejorar la

organizacion y tomar decisiones.

Vera et al. (2022), da a conocer que la medicion de desempeiio forma parte
importante para el desarrollo de una entidad, por lo que se relaciona al disefio de

métodos que permitan identificar y medir aspectos de cada integrante de la entidad.

(pp. 15-16)
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Acciones correctivas. Paula et al. (2020), indica que las acciones correctivas se

provecho por el monitoreo de los gerentes que les permite conocer el desempefio de

la empresa y puedan visualizar cudles serian las acciones correctivas a considerar.

(p. 923)

Las acciones correctivas suelen ser de suma importancia para visualizar segmentos
que puedan corregirse con una mejora de la organizacion, por lo que, monitorear y evaluar

partes de una entidad es muy importante, ya que suelen reemplazarse por mejores aspectos.

Reactivacion
Simancas et al. (2020), considera a la reactivacion un punto a tomar en cuenta para
que las empresas vuelvan a tener actividad, conserven la mayor cantidad de empleo y

reactiven el consumo generando confianza a los clientes (p. 109).

En principio, la reactivacion se realiza cuando una empresa se vio en necesidad de
pausar sus actividades, por lo que busca reactivar su economia y seguir en su rumbo hacia

el cumplimiento de objetivos.

Calidad del servicio. Diaz et al. (2021) hace mencion de la calidad de un producto
o0 servicio al estar en su mejor estado ya sea una linea de productos consumibles o
que sean accesibles, identificando aquellos defectuosos y separandolos hasta
conseguir que aquellos con mejores condiciones llegasen a los consumidores finales.
(p- 21)

Martinez (2020) menciona que la calidad de un servicio tiene su origen en la atencion
que se le da al cliente desde el primer momento que llega y hasta que se retira del
establecimiento, mientras que el servicio que se brinda debe incluir complementos

para el negocio. (p. 5)

En lo que respecta a la calidad del servicio, ambos autores hacen mencion de que un
producto se ofrezca en el mejor estado y en brindar un servicio con complementos que

satisfagan las necesidades y superen las expectativas de los clientes.
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Satisfaccion del cliente. Silva et al. (2021) afirma que la satisfaccion del cliente es
la forma en la que se cumple con sus expectativas haciendo que tengan una percepcion
relacionada con la calidad en el negocio (p. 199).

Por lo que, la satisfaccion del cliente puede generar resultados segtin la opinidon que
tengan por el servicio previo, asi que lo que se busca obtener al otorgar un servicio es

mantener complacido al cliente.

Martel et al. (2023), argumenta que la satisfaccion que siente el cliente esta
relacionada con la gestion estratégica, por lo que se necesita comprender aquellas

necesidades existentes para cumplir con las exigencias ofreciendo un servicio de calidad (p.
0).

Segiin los autores mencionados, la satisfaccion del cliente radica en el
reconocimiento del servicio que se brinda por parte de los usuarios, en tal caso que exista
una opinion sobresaliente del servicio recibido se considera que se ha llegado a la

satisfaccion del cliente.

Disponibilidad de recursos. Ramirez et al. (2021) sostiene que la disponibilidad de
los recursos es la capacidad de un sistema con los que cuenta una alta direccion de los
recursos y la vinculacion de una direccion complementando la estrategia empresarial (p.
163).

En consideracion a la disponibilidad de recursos, es importante para la capacidad de
un sistema y la alta direccion ya que juegan un rol importante en la planificacion estratégica,
donde ordenan los recursos y estrategias de una entidad para encontrar una ventaja

competitiva.

Seguridad. Castro et al. (2020) describe la seguridad una forma de gestion y

disminucion del riesgo y amenazas, y aumenta la proteccion de empleados y

usuarios, por lo general se busca el desarrollo sostenible de la organizacién en

cuestion a la seguridad empresarial. (p. 52)

En cuanto a la seguridad de una organizacion, cumple un rol esencial para mantener
ciertas medidas y practicas para que las operaciones de la organizacién no se afecten en

cuanto a las amenazas y riesgos que surjan.
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Innovacion y adaptacion. Simancas et al. (2020), considera a la innovacién una
forma de adaptar nuevos retos y una ruta para enfrentar un escenario ante un suceso que va
cambiando a grandes velocidades (p. 536).

Por lo general, a la innovacion y adaptacion son formas de generar nuevas ideas con
la finalidad de enfrentar al cambio constante que hay en un escenario con incertidumbre de

por medio.

Herramientas digitales. Restrepo et al. (2021) explica que las herramientas digitales
son imprescindibles, por lo que, el incorporarlas dan una mejora en la conectividad y
también reducen el tiempo en el que se desplazan las personas (p. 26).

En consideracion a las herramientas digitales, son capaces de mejorar la conectividad
en una organizacion haciendo que sea mas sencillo la comunicaciéon y ejecucion de
actividades a través del uso de redes, ayudando asi a las personas que busquen ciertas

facilidades para acceder a un servicio.

Tecnologias Innovadoras. Jati et al. (2022) menciona que la tecnologia es

considerada parte de la competitividad para mejorar la capacidad de innovar y

mejorar, debido que es importante de forma estratégica, por ello se generan

oportunidades de obtener ventaja competitiva. (p. 599)

En el mundo actual, las estrategias van evolucionando a partir de la competitividad
e innovacion, debido que la tecnologia es un ente indispensable en las organizaciones,

pudiendo obtener ventajas sobre la competencia.

Aspectos Tangibles. Simancas et al. (2020) explica que los elementos fisicos del

espacio en dareas turisticas son los que generan valor, lo que los consideran

memorables y diferentes, por lo general también influyen en la satisfaccion y generan

valor generando la fidelizacion de turistas y residentes de ciertas areas. (p. 800)

Se los considera los aspectos fisicos como un espacio donde puedan generar valor a
las personas, ya sean a aquellos turistas que busquen satisfaccion al visitar areas relacionadas

con el turismo, porque influyen en su fidelizacion y residencia.
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Equipamiento. Santamaria et al. (2020), menciona que el garantizar el
mantenimiento constante de las instalaciones fisicas, siendo el equipamiento una de las mas
relevantes con el fin de mantener una satisfaccion y tranquilidad laboral dentro de las
instalaciones. (pp. 158-159)

En lo habitual se debe conservar un mantenimiento constante a los equipos utilizados
por los clientes, debido a que en ocasiones suelen no llegar a satisfacer a los clientes, por
razén de que el realizarlo de forma asidua trae tranquilidad y satisfaccion laboral en la

organizacion.

Diseiio de habitaciones. Albarracin et al. (2022), senala que el disefio de las
habitaciones puede influir en ciertos momentos del diario vivir, por ende, es necesario
brindar una experiencia agradable en relacidon con la estancia brindada (p. 81).

El disefio de habitaciones suele considerarse para dar una experiencia agradable
cuando se brinda un servicio, ya que hay que tener un buen aspecto que sea de agrado para

todos.

Fundamentos Legales
Segun el Codigo de comercio (2019) establece las siguientes normas vigentes en

relacionados con los comerciantes y los actos mercantiles.
Art. 2.- Son comerciantes:

a) Las personas naturales que, teniendo capacidad legal para contratar, hacen del

comercio su ocupacion habitual;

Art. 7. Se entiende por actividades mercantiles a todos los actos u operaciones que
implican necesariamente el desarrollo continuado o habitual de una actividad de produccion,
intercambio de bienes o prestacion de servicios en un determinado mercado, ejecutados con
sentido econdmico, aludidos en este Codigo; asi como los actos en los que intervienen
empresarios o comerciantes, cuando el proposito con el que intervenga por lo menos uno de

los sujetos mencionados sea el de generar un beneficio econdmico.
Art. 8.- Son actos de comercio para todos los efectos legales:

d) La intervencion como asociado en la constitucion de sociedades comerciales, los
actos de administracion de las mismas o la negociacion a titulo oneroso de las

acciones, participaciones o partes sociales;
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j) Las actividades mercantiles realizadas por medio de establecimientos fisicos o sitios

virtuales, donde se oferten productos o servicios;

Art. 10.- Se consideraran comerciantes o empresarios, y estaran sometidos por tanto

a las disposiciones de este Codigo:

a) Los comerciantes o empresarios, definidos como tales bajo los términos de este

Codigo;

¢) Las unidades econdmicas o entes dotados o no de personalidad juridica cuyo
patrimonio sea independiente del de sus miembros, que desarrollen actividades

mercantiles;
Art. 13.- Son deberes especificos de los comerciantes o empresarios los siguientes:

a) Llevar contabilidad, o una cuenta de ingresos y egresos, cuando corresponda, que
reflejen sus actividades comerciales, de conformidad con las leyes y disposiciones
reglamentarias pertinentes;

b) Llevar de manera ordenada, la correspondencia que refleje sus actividades

comerciales;

Art. 14.- Empresa es la unidad econdmica a través de la cual se organizan elementos

personales, materiales e inmateriales para desarrollar una actividad mercantil determinada.

El establecimiento de comercio, como parte integrante de la empresa, comprende el
conjunto de bienes organizados por el comerciante o empresario, en un lugar determinado,
para realizar los fines de la empresa. Podran formar parte de una misma empresa varios
establecimientos de comercio, y, a su vez, un solo establecimiento de comercio podra ser

parte de varias empresas, y destinarse al desarrollo de diversas actividades comerciales.

Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico (2015), establece las siguientes

normas relacionadas al ejercer una actividad turistica de alojamiento.

Art. 4.- Ejercicio de la actividad. - Para ejercer la actividad turistica de alojamiento
es obligatorio contar con el registro de turismo y la licencia unica anual de funcionamiento,
asi como sujetarse a las disposiciones contenidas en el presente Reglamento y demads
normativa vigente. El incumplimiento a estas obligaciones dara lugar a la aplicacion de las

sanciones establecidas en la Ley.
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Art. 5.- Derechos y obligaciones de los huéspedes. - Los huéspedes tendran los

siguientes derechos y obligaciones:

a) Ser informados de forma clara y precisa del precio, impuestos, tasas y costos
aplicables al servicio de alojamiento;

b) Ser informados de las politicas, planes, y procedimientos determinados por el
establecimiento;

¢) Recibir el servicio conforme lo contratado, pagado y promocionado por el
establecimiento de alojamiento;

e) Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen estado, sin signos de
deterioro y en correcto funcionamiento;

f) Comunicar las quejas al establecimiento de alojamiento turistico;

1) Entregar la informacién requerida por el establecimiento previo al ingreso (check
in), incluyendo la presentacion de documentos de identidad de todas las personas

que ingresan;

De acuerdo con los Objetivos de desarrollo sostenible (2019), el cual el numero 8
trabajo decente y crecimiento economico, donde se detallan los siguientes objetivos que van

relacionados a promover el crecimiento econémico.

Objetivo 8.2.- Lograr niveles mas elevados de productividad economica mediante la
diversificacion, la modernizacion tecnologica y la innovacion, entre otras cosas centrandose

en los sectores con gran valor afiadido y un uso intensivo de la mano de obra.

Objetivo 8.3.- Promover politicas orientadas al desarrollo que apoyen las actividades
productivas, la creacion de puestos de trabajo decentes, el emprendimiento, la creatividad y
la innovacidn, y fomentar la formalizacion y el crecimiento de las microempresas y las

pequenas y medianas empresas, incluso mediante el acceso a servicios financieros.

Objetivo 8.8.- Proteger los derechos laborales y promover un entorno de trabajo
seguro y sin riesgos para todos los trabajadores, incluidos los trabajadores migrantes, en

particular las mujeres migrantes y las personas con empleos precarios.
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Capitulo II.

Metodologia
El presente estudio aplica una metodologia de enfoque mixto, que combina los
enfoques cualitativos y cuantitativos, también se detalla el alcance de tipo descriptivo,
mediante los métodos de investigacion bibliografico e inductivo que fundamenta el estudio

cientifico de la Gestion Estratégica en la reactivacion del Hotel Marvento, canton Salinas.
Diseiio de la investigacion

La investigacion se desarrolld mediante un enfoque mixto, se considera el uso de
informacion cualitativa y cuantitativa en las técnicas para la recoleccion de datos, por parte
de la encuesta que contribuyd con datos que fueron analizados y la entrevista que

proporcioné un criterio real como fuente de informacion por parte del gerente del hotel.

El enfoque cualitativo se realizd para tener una mejor interaccion con el sujeto a
estudiar y analizar el contenido brindado, puesto que se hicieron entrevistas para profundizar
en el andlisis y la situacion actual del hotel relacionada con la gestion estratégica y su

reactivacion.

Por consiguiente, se utilizd un enfoque cuantitativo el cual recopilé datos numéricos
acerca de la poblacion considerada en el estudio, incluyendo a los trabajadores y clientes del
Hotel Marvento canton Salinas. Los datos fueron recopilados mediante cuestionarios y

encuestas, y luego se transformaron en resultados estadisticos para su analisis.

La investigacion se llevo a cabo con un alcance de tipo descriptivo el cual identifico
las caracteristicas y el comportamiento que tuvo el fenomeno estudiado y la relacion acerca
de la situacion actual de la gestion estratégica en la reactivacion del Hotel Marvento del
canton Salinas, la informacion obtenida sobre las estrategias que aplico el hotel para realizar
su respectiva reactivacion, también aquellas percepciones y expectativas que tuvo la gerente
del hotel en conjuncion a los trabajadores y clientes del establecimiento permitiendo obtener
una vision total de la situacidon actual e identificar areas de oportunidad que se puedan

mejorar en lo que respecta a la gestion estratégica y su reactivacion.

Métodos de la investigacion.
El método considerado para aplicar la investigacion fue el bibliografico, se

recopilaron investigaciones con similitudes y se consultaron articulos, libros y tesis en



36

fuentes bibliograficas para obtener informacion y conocimientos relevantes, en general se
basa en un analisis de la literatura de temas similares a la investigacion.

Por consiguiente, se utilizé el método inductivo que dio la posibilidad de identificar
aquellos aspectos internos del Hotel Marvento, se procedi6 a investigar de manera particular
los problemas internos con respecto a la aplicacion de las estrategias permitiendo distinguir
aquellos fendmenos que estén afectando a la organizacion y también de los datos especificos
que permita la elaboracion de una propuesta idonea para la entidad.

Poblacion y muestra.

En el presente apartado se detalla la poblacion total conformada por 512 clientes,
ademads 14 personas que forman parte de los trabajadores, a quienes se les aplico la encuesta,
Ademas, una persona que ocupa el cargo de gerente administrativo a quien se le realizara la
entrevista. Los datos de los clientes fueron proporcionados por la gerente, considerando que
en temporadas altas, el Hotel Marvento II cuenta con una ocupaciéon de clientes de 900,
mientras que en temporadas bajas es de 550, al mismo tiempo, el Hotel Marvento Suites
tiene una tasa de ocupacion de 400 clientes en temporadas altas y 200 en temporadas bajas,
con esta informacion se calcul6 un promedio entre los resultados de la ocupacion del Hotel
Marvento II y el Hotel Marvento Suites en las temporadas altas y bajas, de esta manera, se

determin6 que la poblacion es de 512, mientras que el tamafio de la muestra es de 219

clientes.

Tabla 1.

Poblacion.

Poblacion Técnica

Administrador del hotel 1 Entrevista
Trabajadores de Hoteles 14
Marvento Encuesta
Clientes 512

Nota: Datos brindados por el gerente administrativo del hotel.
Muestra
Para la muestra, se tom6 en consideracion a las 15 personas que laboran dentro del

hotel, incluyendo al gerente administrativo y a los 14 trabajadores. Por otro lado, se

establecio el tamafio de la muestra mediante la siguiente férmula:
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B Z?pgN
T E2(n—1) + Z2pq

n

Tabla 2.
Datos para el calculo de la formula.
Detalle
n= Tamaio de la muestra ?
GN= Poblacion 512
7= Nivel de confianza 1.96-(95%)
p= Probabilidad de ocurrencia 0.5
q= Probabilidad de no ocurrencia 0.5
E= Error maximo 0.05-(5%)
. Z%pgN
E2(n—1)+ Z?pq
(1,96)2(0.5)(0.5)(512)

" T (0.05)2(512 - 1) + 1.962(0.5)(0.5)

_ (3.8416)(0.25)(512)
~(0.0025)(511) + (3.8416)(0.25)

n

_ (3.8416)(128)
128+ 0.96

49172
=004

n =219

Por tanto, el resultado obtenido mediante la formula indica que se tomaré en cuenta
a 219 clientes del Hotel Marvento para realizar las encuestas. Los clientes fueron

seleccionados mediante un muestreo probabilistico por conveniencia para el analisis de
datos.
En el estudio, se utiliz6 una muestra total de 234 participantes que se obtuvo a partir

de la poblacion que estd conformado por el gerente administrativo, 14 trabajadores que se

ve reflejado en la Tabla 1. y 219 clientes del Hotel Marvento II y del Hotel Marvento suites.
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Tabla 3.
Tamariio de la muestra.
Muestra Técnica
Administrador del hotel 1 Entrevista
Trabajadores de Hoteles 14
Marvento Encuesta
Clientes 219

Nota: Datos brindados por el gerente administrativo del hotel.
Recoleccion y procesamiento de datos
Técnicas de investigacion

Con la entrevista se recab6 informacion relevante sobre la gestion estratégica y la
relacion con la reactivacion del hotel. Por ende, se entrevistd a la gerente (e), formulando
preguntas que permita saber cudl es la vision que tiene acerca de la situacion actual del hotel

y que estrategias implementd para su reactivacion.

Por medio de las encuestas se recogio informacion sobre la percepcion del personal
y los clientes sobre la gestion estratégica del hotel, haciendo preguntas de facil comprension

y seleccion de respuesta rapida, obteniendo datos representativos para su respectivo analisis.
Instrumentos de la investigacion

En primera instancia, se utilizé la guia de entrevista para estructurar y dirigir la
entrevista realizada a la gerente del Hotel Marvento, se elaboraron 8 preguntas considerando
el objetivo, el problema a investigar, las estrategias implementadas y las variables de la
investigacion y se obtuvo informacion detallada acerca de la gestion estratégica y la

reactivacion del hotel.

Por ende, como segundo instrumento se utilizoé el cuestionario de encuestas para
recopilar informacién de los trabajadores y clientes del Hotel Marvento, el cuestionario se
divididé en 3 bloques que incluian informacidon general del encuestado, aspectos generales
del hotel y gestion estratégica en la reactivacion del hotel, mientras que las preguntas fueron
estructuradas de acuerdo con el caso de estudio y las bases tedricas planteadas, permitiendo

obtener la informacién requerida por parte de los encuestados.
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El procesamiento de datos se realiz6 de manera segura y confiable utilizando la
herramienta Forms de Microsoft. La validacion de los instrumentos se llevd a cabo mediante
la obtencion de un certificado emitido por un especialista en el tema. Como resultado, se
obtuvieron tablas y graficas para analizar respectivamente, pero para la compilacion de datos
se utilizd el programa estadistico SPSS para medir el grado de confianza mediante la
estadistica del Alfa de Cronbach, para evaluar la confiabilidad del cuestionario y efectuar la

encuesta a la poblacion, reflejado en la siguiente tabla.

Tabla 4.
Estadistica de fiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,738 17

Nota. El nivel del detalle de confianza por el Alfa de Cronbach apta para su ejecucion.

El resultado en la estadistica de fiabilidad del programa estadistico SPSS, al contar

con 0,738 indica que el cuestionario tiene un nivel de fiabilidad aceptable.
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Capitulo III.
Resultados y Discusion
Analisis de datos
Resultados de la entrevista dirigida a la gerente del hotel
Describa la experiencia que ha tenido con relacion a la gestion estratégica y en

consecuencia la reactivacion del hotel Marvento.

Por los acontecimientos de la pandemia COVID-19, uno de los establecimientos se
vio en la necesidad de culminar sus actividades, para superar estos problemas el hotel opto
por implementar la gestion estratégica y desarrollar estrategias que garantizaran el bienestar
y la calidad del servicio para los usuarios complementando a su reactivacion.

JEn relacion con la gestion estratégica, cudl es su percepcion que tiene acerca de la

situacion actual del hotel?

En general, la gerente del Hotel Marvento tiene una percepcion positiva de la gestion
estratégica y la situacion actual del hotel, esto sugiere que las estrategias que se
implementaron fueron efectivas en gran medida. El hecho que el hotel ha logrado adaptarse
a las necesidades y tendencias del mercado indica que los servicios y experiencias que brinda
son satisfactorias para los clientes.

JQué estrategias ha implementado o tiene previsto implementar en el hotel para

complementar su reactivacion?
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e Mejoras en las habitaciones, ya que en algunos departamentos requerian una
renovacion de ciertos muebles y equipamiento para garantizar un servicio de calidad
y confortabilidad a los clientes.

e El uso de herramientas digitales, consideradas de las mas importantes para el hotel,
la plataforma de reservas en linea y la pagina oficial de Hoteles Marvento, en el que
se pueden realizar consultas de precios y habitaciones.

e Nuevos equipos incorporados en ciertas habitaciones, como equipos de tv por cable
o televisores.

e La reestructuracion de tarifas, a comparacion con los afios anteriores, se ha podido
ofrecer un mejor nivel de servicio a un precio mas accesible para los clientes,
considerando que antes tenia un precio desde los $30, ahora se cuenta con un servicio
a partir de 24 ddlares.

El Hotel Marvento implementod estrategias que fueron complementando su
reactivacion, las cuales incluye estrategias de marketing y publicidad, mejoras en las
habitaciones, uso de herramientas digitales, incorporacion de nuevos equipos y
reestructuracion de tarifas. Las estrategias fueron direccionadas a mejorar la experiencia del
cliente y aumentar la demanda del hotel.

JQué acciones estratégicas ha implementado para adaptar los servicios del hotel a las

nuevas necesidades y expectativas de los huéspedes?
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El hotel, considerando los comentarios y sugerencias de los clientes, pudo adaptar el
servicio en conjuncion con sus precios a las necesidades de los huéspedes, sugiere que, el
hotel presta atencion a las demandas de los clientes y medidas para satisfacerlas.
cComo ha evaluado el impacto de los resultados de las estrategias de reactivacion y qué

modificaciones ha realizado en funcion a los resultados?

Se concluye que el hotel no ha optado por utilizar instrumentos que puedan evaluar
el impacto de las estrategias implementadas, pero no se ha observado una mejora en las areas
del hotel y el servicio, pero no se puede percibir de forma exacta ya que no se tiene una
vision objetiva del rendimiento de estas estrategias.

¢ Podria mencionar y describir las fortalezas y debilidades que impactan en la reactivacion

del hotel?

El hotel identifico sus fortalezas y debilidades mediante reuniones con el personal,
lo que da a entender que la organizacion al recopilar ideas definid sus puntos fuertes y
débiles, altamente perceptibles para sus trabajadores.
¢ Cudles serian las oportunidades y amenazas que impactan en la reactivacion del hotel?

Describalas brevemente



43

El establecimiento opt6 identificar sus factores externos al mantenerse informado de
los cambios en su entorno y en el mercado, por lo general sus oportunidades y amenazas
pueden influir significativamente en sus funciones, por eso deben considerarse.
¢ Cudles serian las opciones de gestion estratégica que tomaria en cuenta para contribuir

en la reactivacion del Hotel Marvento? Explique cada una

La gerente considerd varias opciones estratégicas para su reactivacion, que buscan

mejorar la experiencia del cliente, aumentar su satisfaccion y fidelidad y mejorar la

rentabilidad del hotel.



Resultados de la encuesta a trabajadores

Tabla S.

Edad de los trabajadores.
Edad No. de trabajadores %
28-37 4 73,33%
38-47 11 26,67%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 1.
Edad de los trabajadores.

73,33%

26,67%

28-37 38-47
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Segun los datos de la tabla, en el hotel trabajan mas personas con edades

comprendidas entre 38 y 47 afios, comparando con otros trabajadores con edades entre 28 y

37 afios, esto sugiere que en los hoteles hay mas trabajadores con experiencia laboral

considerable para realizar sus actividades.
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Tabla 6.

Género de los trabajadores.
Genero No. de trabajadores %
Masculino 10 66,67%
Femenino 5 33,33%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.
Figura 2.

Género de los trabajadores.

66,67%

/— 33,33%

Masculino Femenino

Los datos de la tabla indica que, un 66,67% de los trabajadores son pertenecientes al
género masculino quienes realizan sus labores dentro de Hoteles Marvento, en cambio un
33,33% pertenecen al género femenino, por tanto, los resultados muestran que la mayor

parte de las actividades del hotel la realizan los varones.
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1. (;Consideras que el servicio brindado por el hotel esta alineado con su mision y
vision?

Tabla 7.

Mision y vision.

Mision y vision No. de trabajadores %
Indeciso 3 20%
De acuerdo 10 66,67%
Totalmente de acuerdo 2 13,33%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 3.

Mision y vision.

66,67%

13,33%

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

De acuerdo con la Tabla 7, el 66,67% de los trabajadores esta de acuerdo y otro
13,33% esta totalmente de acuerdo en que la mision y vision se ve reflejado en el servicio
que brinda el hotel, por otra parte, un 20% de la poblacion esta indecisa y se concluye que
la mayoria de los trabajadores percibe una alineacion entre la mision y vision del hotel con
el servicio que ofrecen, pero el otro porcentaje sugiere que podria haber un margen de

mejora.
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2. (Qué tan satisfecho se encuentra con las politicas y valores actuales del Hotel

Marvento con relacion a la calidad del servicio brindado?

Tabla 8.

Politicas y valores.

Politicas y valores No. de trabajadores %
Insatisfecho 2 13,33%
Indeciso 3 20%
Satisfecho 10 66,67%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 4.

Politicas y valores.

66,67%

N\

20%
13,33%

Insatisfecho Indeciso Satisfecho

Segun la figura, el 66.67 % de los trabajadores esta satisfecho con las politicas y los
valores del hotel, por otra parte, un 33.33 % de los trabajadores estan insatisfechos e
indecisos, indica que la mayoria de los trabajadores percibe que las politicas y valores
garantizan la calidad del servicio, pero el otro porcentaje sugiere que existe una oportunidad

de mejora de estas, por lo que, se debe abordar y solventarlas.
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3. ¢(Segun su percepcion considera que los clientes del Hotel Marvento se sienten

satisfechos por los servicios recibidos?

Tabla 9.
Satisfaccion al cliente.

Satisfaccion al cliente No. de trabajadores %
Totalmente en desacuerdo 1 6.67%
Indeciso 3 20%
De acuerdo 11 73,33%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 5.

Satisfaccion al cliente.

73,33%

\\

20%

6,67%

Totalmente en Indeciso De acuerdo
desacuerdo

Segun los resultados de la Tabla 9, 11 de los trabajadores consideran que cumplen
con la satisfaccion de los clientes de forma sobresaliente, mientras que 3 se mostraron
indecisos. Esto sugiere que la mayoria de ellos se esfuerzan por cumplir con las exigencias

de cada cliente para satisfacer sus necesidades y expectativas.



4. ;Consideras que cuentas con

trabajo de forma efectiva?

Tabla 10.

Disponibilidad de recursos.

los recursos necesarios para
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desempeifar tu

Disponibilidad de recursos No. de trabajadores %

Indeciso 4 27%
De acuerdo 11 73%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 6.

Disponibilidad de recursos.

27%

Indeciso

73%

De acuerdo

Tomando en consideracion la Figura 6., el 73% de los trabajadores considera que

tienen suficientes recursos para cumplir con sus actividades, por otro lado, el otro 27% esta

indeciso por la disponibilidad de los recursos, por lo que los resultados indican que el hotel

cuenta con los recursos necesarios a sus empleados para que cumplan con sus actividades.



50

5. ¢Con qué frecuencia el hotel realiza una evaluacion del desempeiio para medir

el rendimiento del personal?

Tabla 11.

Evaluacion del desemperio.

Evaluacion del desempefio No. de trabajadores %
Casi nunca 4 26,67%
A veces 10 66,67%
Casi siempre 1 6,67%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 7.

Evaluacion del desempeiio.

66,67%

6,67%

=

Casi nunca A veces Casi siempre

En la grafica muestra que, el 66.67 % de los trabajadores opina que solo a veces se
evalua el desempefio, a comparacion del 26.67 % de los trabajadores, que indica que casi
nunca se han realizado dichas evaluaciones, por eso, se concluye que el hotel no tiene fechas

determinadas para evaluar el desempeno y rendimiento del personal.



6. ;Consideras que la gestion estratégica que se aplica en el Hotel Marvento ha

resultado efectiva para alcanzar sus objetivos?

Tabla 12.

Objetivos.
Objetivos No. de trabajadores %
Indeciso 2 13,33%
De acuerdo 11 73,33%
Totalmente de acuerdo 2 13,33%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 8.
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Segun los datos de la tabla, se verifica que el 73,33% de los trabajadores concuerdan

que las estrategias han resultado provechosas para el hotel, frente al 13 % indeciso, por ende,

se percibe que la gestion estratégica ha resultado en beneficio para el alcance de los objetivos

del hotel.
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7. ¢(Consideras que las estrategias del hotel han resultado efectivas con relacion al

cumplimiento de sus objetivos?

Tabla 13.

Estrategias.
Estrategias efectivas No. de trabajadores %
En desacuerdo 4 27,67%
Indeciso 2 13,33%
De acuerdo 9 60%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 9.

Estrategias.
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La gréfica indica que, un 60 % de los trabajadores estd de acuerdo en que las
estrategias aplicadas han resultado efectivas en relacion con el cumplimiento de los
objetivos, por otro lado, un 27 % no esta de acuerdo, asi que los resultados indican que se
han realizado estrategias que generan un impacto positivo, pero se necesita un mayor alcance

para cumplir con sus objetivos del hotel.
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8. (A su consideracion, que estrategias resultaron mas efectivas en la reactivacion

del hotel?
Tabla 14.
Estrategias efectivas para reactivacion.

Estrategias efectivas para reactivacion Frecuencia Porcentaje
Mejora en las habitaciones 4 26,67%
Uso de herramientas digitales 8 53,33%
Mejora en la atencién al cliente 3 20%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 10.

Estrategias efectivas para reactivacion.
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En la figura se puede visualizar que, segun los trabajadores opinan que la estrategia
que mas ha contribuido positivamente en el hotel ha sido el uso de herramientas digitales
contando con un 53,33%, en contraste con el 20% que indican la mejora en la atencion al
cliente, en consecuencia, los datos muestran que el uso de herramientas digitales brinda

resultados mas efectivos para la reactivacion del hotel.
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9. (Percibes que los proyectos recientes del Hotel Marvento han contribuido

significativamente a su reactivacion?

Tabla 15.

Proyectos.
Proyectos No. de trabajadores %
Indeciso 3 20%
De acuerdo 11 73,33%
Totalmente de acuerdo 1 6,67%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 11.

Proyectos.
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Considerando los datos de la tabla, el 73,33% de los trabajadores estd de acuerdo en
que los proyectos realizados por el hotel han contribuido significativamente en su
reactivacion, a diferencia de un 20% que esta indeciso, por eso, los resultados indican que
los trabajadores estan pendientes de los proyectos realizados, visualizando si generan un

impacto positivo en la reactivacion del hotel.
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10. ;Consideras que las estrategias de marketing han sido efectivas en la atraccion

de clientes?

Tabla 16.
Marketing.

Marketing No. de trabajadores %
Parcialmente efectivas 1 6,67%
Moderadamente efectivas 10 66,67%
Sustancialmente efectivas 4 26,67%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 12.
Marketing.
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Seglin los porcentajes de la figura, los trabajadores opinan que las estrategias de
marketing fueron moderadamente efectivas, siendo un 66.67 %, frente al 6 %, lo que sugiere
que las estrategias han tenido cierto impacto positivo en cuanto a visibilidad, pero atn hay

margen para mejorar su efectividad y lograr un impacto atin mayor.
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11. ;Cual consideras que es la principal fortaleza que esta beneficiando al

rendimiento del hotel?

Tabla 17.
Fortalezas que benefician al rendimiento.

Fortalezas que benefician al rendimiento No. de trabajadores %
Ubicacidn atractiva para los turistas 3 20%
Amplia gama de servicios 11 73,33%
Valoraciones positivas de los clientes 1 6,67%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 13.

Fortalezas que benefician al rendimiento.
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Segtin el porcentaje de la tabla, los trabajadores creen que una de las mayores
fortalezas del hotel es la amplia gama de servicios, siendo un total del 73,33%. Por otra
parte, se considera que la ubicacion atractiva para los turistas es la mas importante siendo
un 20% de los trabajadores, por ende, los puntos fuertes que més destacan los empleados se

relacionan con los servicios y la ubicacion del hotel.
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12. ;Cual percibes que es la principal debilidad que esta afectando al rendimiento

del hotel?
Tabla 18.
Debilidades que afectan al rendimiento.

Debilidades que afectan al rendimiento No. de trabajadores %
Falta de estrategias de atraccion de clientes 11 73,33%
Canales de comunicacion ineficientes 3 20%
Poca capacitacion al personal 1 6,67%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 14.

Debilidades que afectan al rendimiento.
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La figura muestra que, el 73,33% de los trabajadores piensa que una de las mayores
debilidades es la falta de estrategias para atraer clientes, en contraste con el 6,67 %, quien
cree que existe poca capacitacion al personal, concluyendo que, segun la percepcion de los
trabajadores, hay puntos negativos que afectan al rendimiento del hotel, siendo un punto

importante considerar uno de los que mas destaca la falta de estrategias para atraer clientes.
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13. ;Crees que las herramientas digitales con las que cuenta el hotel son

aprovechadas de forma efectiva?

Tabla 19.

Herramientas digitales.

Herramientas digitales No. de trabajadores %
Parcialmente aprovechadas 1 6,67%
Moderadamente aprovechadas 10 66,67%
Sustancialmente aprovechadas 4 26,67%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 15.

Herramientas digitales.
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De acuerdo con los porcentajes de la figura, el 66,67% de los trabajadores opina que
las herramientas digitales son moderadamente aprovechadas, mientras que el 6,67% las
considera parcialmente aprovechadas, los resultados sugieren que, puede haber una mejora

en el uso de estas herramientas y sacarles un maximo provecho.
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14. ;Cual de las siguientes opciones tecnolégicas tomaria en cuenta para una

mejora en la innovacion del Hotel Marvento?

Tabla 20.

Opciones tecnologicas.

Opciones tecnoldgicas No. de trabajadores %
Asistente de voz 3 20%
Sistemas de automatizacion 1 7%
Soluciones de gestion inteligente 11 73,33%
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 16.

Opciones tecnoldgicas.

/ 73,33%
' 20%
6,67%
Asistente de voz Sistemas de Soluciones de gestién
automatizacion inteligente

Segun los datos presentados, el 73,33% de empleados indica que una de las opciones

tecnolodgicas que deberian implementarse son las soluciones de gestion inteligente y un 20%

opina que los asistentes de voz, estos resultados sugieren que, existe interés por parte de los

trabajadores en implementar tecnologia que mejore tanto la eficiencia y la experiencia del

cliente en el hotel.
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15. ;Cual de las siguientes alternativas relacionadas al equipamiento de las

habitaciones le llama mas la atencion?

Tabla 21.
Equipamiento.

Equipamiento No. de trabajadores %
Renovacion de equipos de entretenimiento 12 80%
Pro_ductos de aseo con mayor indice de 3 20%
calidad
Total 15 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a los trabajadores de Hoteles Marvento.

Figura 17.

Equipamiento.
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Considerando los datos de la tabla, el 80% de los trabajadores mencionan que
renovar los equipos de entretenimiento es una buena opcidon para mejorar el equipamiento
del hotel, y el 20% cree que los productos de aseo pueden generar un mayor impacto si se
mejora la calidad, estos resultados muestran que los trabajadores tienen interés en renovar

los equipos de entretenimiento ya que puede ser atractiva para captar nuevos clientes.
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Tabla 22.

Edad de los clientes.
Edad de los clientes No. de clientes %
18-28 85 38,81%
28-37 107 48,86%
38-47 19 8,68%
48 en adelante 8 3,65%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel

Marvento.

Figura 18.

Edad de los clientes.
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Segun los resultados de la figura, se visualiza que casi el 50 % de las personas tienen

entre 28 y 37 anos, mientras que el 8 % tiene entre 38 y 47 afios, por ende, se deduce la

mayoria de los clientes que reservan en el hotel son adultos y en menor cantidad adultos

mayores.
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Tabla 23.

Género de los clientes.
Género de los clientes No. clientes %
Masculino 90 41,10%
Femenino 121 55,25%
Prefiero no decirlo 8 3,65%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 19. Género de los clientes.
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Segun la cifra, el 55,25% de los clientes del hotel son mujeres, mientras que el
41,10% son hombres, por lo que, es comprensible pensar que hay mas mujeres que reservan

habitaciones en el hotel en comparacion con los hombres.
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1. (Cree que el servicio que brinda el Hotel Marvento se ve reflejado en su

mision y vision?

Tabla 24.

Servicio brindado de acuerdo con Mision y vision.
Servicio segun la mision y vision No. de clientes %
Totalmente en desacuerdo 12 5,48%
En desacuerdo 30 13,70%
Indeciso 64 29,22%
De acuerdo 89 40,64%
Totalmente de acuerdo 24 10,96%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 20.
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Los datos de la tabla reflejan que, el 40,64% y un 10,96% de los clientes esta de
acuerdo que la misién y vision del hotel se ve reflejado en el servicio que brinda, a
comparacion de un 19,18% que no estan de acuerdo y un 29,22% que est4 indeciso, por

tanto, los resultados sugieren que la mayoria de los clientes no perciben una alineacion entre
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la mision y vision del hotel con el servicio, por lo que es recomendable buscar la causa de

esa discordancia y solventarlo.

2. ;Qué nivel de satisfaccion experimenta como cliente con relacion a las politicas

y los valores del hotel?

Tabla 25.
Politicas y valores del hotel.

Politicas y valores del hotel No. de clientes %
Totalmente insatisfecho 4 1,83%
Insatisfecho 37 16,89%
Indeciso 64 29,22%
Satisfecho 89 40,64%
Totalmente satisfecho 25 11,42%
Total 219 100%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 21.
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Segun la figura, el 51,86% de los clientes estan satisfechos y totalmente satisfechos
con las politicas y los valores del hotel, por otra parte, un 16,89% estd poco satisfecho y el
29,22% se mantiene indeciso. Por consiguiente, se deduce que las politicas y los valores del
hotel se encuentran alineados con mantener la integridad del cliente y los trabajadores, pero

aun hay margen para la mejora de este aspecto.
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3. ¢(Segun su perspectiva como cliente, considera que el hotel cumple con su

satisfaccion de forma sobresaliente?

Tabla 26.

Satisfaccion segun el cliente.
Satisfaccion segun el cliente No. de clientes %
Totalmente en desacuerdo 2 0,91%
En desacuerdo 33 15,07%
Indeciso 48 21,92%
De acuerdo 114 52,05%
Totalmente de acuerdo 22 10,05%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 22.

Satisfaccion segun el cliente.

I 52,05%
‘ 21,92%
15,07%
10,05%
‘ 0,91%
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

En cuanto a la satisfaccion del hotel, un 62,10% de los clientes estan de acuerdo con
que el hotel cumple con su satisfaccion sobresaliente, mientras que en su minoria un 15,07%
y un 0,91% estan en desacuerdo, por ende, los resultados reflejan que el hotel se percibe
positivamente en lo que respecta a la satisfaccion, pero hay otros que muestran

disconformidad y pueden llegar a estar satisfechos implementando cambios.
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4. ;Considera usted que el personal del hotel cuenta con los recursos suficientes

para realizar sus actividades?

Tabla 27.
Recursos suficientes.

Recursos No. de clientes %
Totalmente en desacuerdo 8 3,65%
En desacuerdo 37 16,89%
Indeciso 58 26,48%
De acuerdo 95 43,38%
Totalmente de acuerdo 21 9,59%
Total 219 100,00%0

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 23.
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Los porcentajes muestran que un 43,38% y un 9,59 % de los clientes estan de acuerdo
en que los empleados cuentan con los recursos suficientes para realizar sus actividades,
mientras que un 26,48 % estd indeciso, por lo que los clientes perciben nunca como

impedimento cuando los trabajadores realizan sus actividades en el hotel.
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5. En tu percepcion como cliente ;Piensa que el hotel realiza evaluaciones

perioédicas al personal?

Tabla 28.
Evaluaciones periodicas al personal.

Evaluaciones periddicas No. de clientes %
Nunca 2 0,91%
Casi nunca 41 18,72%
A veces 97 44,29%
Casi siempre 63 28,77%
Siempre 16 7,31%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 24.
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Segun el gréfico, el 44,29% de los clientes considera que el hotel a veces realiza
evaluaciones al personal, el 28,77 opina que casi siempre y el 18,72 casi nunca, por tanto, la

percepcidn de los clientes llega a ser variada, lo que sugiere que los empleados pueden estar
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brindando un servicio que no siga pautas establecidas para la atencion al cliente y, en cambio

utilizan su propio criterio al interactuar con ellos.

6. (Considera que el hotel cuenta con una buena gestion por el alcance de sus

objetivos?

Tabla 29.

Alcance de sus objetivos.
Alcance de objetivos No. de clientes %
Totalmente en desacuerdo 6 2,74%
En desacuerdo 29 13,24%
Indeciso 69 31,51%
De acuerdo 96 43,84%
Totalmente de acuerdo 19 8,68%
Total 219 100,00%0

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 25.

Alcance de sus objetivos.
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La tabla muestra los porcentajes que el 52,52 % de los clientes estd de acuerdo en

que existe una buena gestion y que van acorde al alcance de sus objetivos, frente al 31,51 %
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indecisos y un porcentaje del 15,98% en desacuerdo, por ende, se percibe que la gestion con
la que cuenta el hotel va direccionados al alcance de sus objetivos, pero existe un indice de

mejora en la gestion del hotel.

7. (Piensas que el Hotel Marvento cuenta con estrategias efectivas para satisfacer
tus necesidades como cliente?

Tabla 30.

Estrategias para satisfacer necesidades.

Estrategias para satisfacer

necesidades No. de clientes %
Totalmente en desacuerdo 4 1,83%
En desacuerdo 34 15,53%
Indeciso 56 25,57%
De acuerdo 109 49,77%
Totalmente de acuerdo 16 7,31%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 26.

Estrategias para satisfacer necesidades.
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Segun los datos obtenidos de la encuesta, el 49,77% y el 7,31% de los clientes estan

de acuerdo y totalmente de acuerdo en que el hotel cuenta con estrategias efectivas para
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satisfacer sus necesidades, en comparacion, al 17,36% que no estan de acuerdo, por tanto,
los resultados demuestran que los clientes tienen una opinidn positiva sobre las estrategias
del hotel, aun asi hay cierto porcentaje que no esta satisfecho, por lo que, es recomendable

ahondar en esa insatisfaccion para identificar posibles areas de mejora.

8. ¢De las siguientes opciones, que cambios realizados considera que dieron

buenos resultados?

Tabla 31.

Cambios que resultaron buenos para el hotel
Cambios buenos para el hotel N° de trabajadores %
Mejora en las habitaciones 13 5,94%
Estrategias de marketing 66 30,14%
Uso de herramientas digitales 74 33,79%
Nuevos equipos 36 16,44%
Mejora en la atencion al cliente 30 13,70%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 27.
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Los resultados de la figura indican que el 33,79 % de clientes cree que el uso de
herramientas digitales fue uno de los cambios mas significativos para la entidad y el 30,14
% menciona que fueron las estrategias de marketing, por lo que, los resultados demuestran

que los usuarios valoran los cambios que realiza el hotel para modernizarse.

9. ¢;Considera que los proyectos que ha realizado el Hotel Marvento ha tenido una

mejora significativa en lo que respecta a su experiencia como cliente?

Tabla 32.
Proyectos que mejoraron la experiencia de los clientes
Proyectos No. de clientes %
Totalmente en desacuerdo 4 1,83%
En desacuerdo 27 12,33%
Indeciso 42 19,18%
De acuerdo 124 56,62%
Totalmente de acuerdo 22 10,05%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 28.
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En cuanto a la tabla anterior, el 66.67 % de los clientes coinciden en que los
proyectos realizados por el hotel han mejorado mucho su experiencia durante su estancia,
frente al 14 % estd en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Por ello, los resultados indican
que la mayoria de los clientes estan complacidos con los resultados de los proyectos

implementados en el hotel.

10. ;Piensa que las estrategias de marketing han sido efectivas para captar su

atencion y la de mas clientes?

Tabla 33.

Marketing para captar atencion de clientes.
Marketing No. de clientes %
No han sido efectivas 3 1,37%
Parcialmente efectivas 33 15,07%
Moderadamente efectivas 113 51,60%
Sustancialmente efectivas 54 24,66%
Completamente efectivas 16 7,31%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.
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Figura 29.

Marketing para captar atencion de clientes.
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Considerando los datos de la figura, los clientes mencionan que las estrategias de
marketing fueron moderadamente efectivas para captar su atencion y la de mas clientes,
siendo un total del 51,60%, frente al 15,07% que indican que fueron parcialmente efectivas,
concluye en que las estrategias terminaron siendo efectivas en términos de visibilidad, pero

puede mejorarse la efectividad y captar mas clientes.

11. Como cliente ;Cual cree que es la principal caracteristica que esta

contribuyendo de forma positiva al rendimiento del hotel?

Tabla 34.
Caracteristicas que contribuyen positivamente al hotel.
Contribuyen positivamente N° de trabajadores %
Ubicacion atractiva para los turistas 50 22,83%
Amplia gama de servicios 77 35,16%
Personal capacitado 28 12,79%
Fuertes alianzas estratégicas 31 14,16%
Valoraciones positivas de los clientes 33 15,07%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.
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Basandose en los resultados de la tabla, se visualiza que el 35,16% de los clientes

consideran que la amplia gama de servicios es una de las caracteristicas que mas ha

contribuido de forma positiva en el hotel, a comparacion al 22,83% que piensa que fue la

ubicacion atractiva para los turistas, por tanto, los resultados sugieren que los clientes

valoran mas la diversidad de servicios ofrecidos por el hotel y que cuenta con una buena

ubicacion.

12. En su experiencia como cliente, ;Cual piensa que es el principal aspecto que

esta afectando negativamente al rendimiento del hotel?

Tabla 35.

Puntos negativos que afectan al hotel.

Aspectos negativos No. de clientes %
Falta de estrategias de atraccién de clientes 51 23,30%
Poca promocién y marketing 11 5,00%
Canales de comunicacion ineficientes 54 24,70%
Limitadas acciones para atraer turistas 76 34,70%
Poca capacitacion al personal 27 12,30%
Total 219 100,00%

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido
Marvento.

servicios en el Hotel
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Seglin los porcentajes de la figura indican que, el 34,70% de los clientes creen que

uno de los aspectos que mas esta afectando negativamente en el rendimiento del hotel fueron

las limitadas acciones para atraer turistas y otro 24,70% opina que fueron los canales de

comunicacion ineficientes, por ende, los resultados muestran que el hotel no realiza acciones

para fidelizar y atraer turistas, y tampoco cuenta con canales de comunicacion entre el

personal que agilicen sus actividades.

13. ;Considera que las herramientas digitales con la que cuenta el hotel son

totalmente aprovechadas?

Tabla 36.
Herramientas digitales del hotel.

Herramientas digitales No. de clientes %
No son aprovechadas 3 1,37%
Parcialmente aprovechadas 33 15,07%
Moderadamente aprovechadas 98 44,75%
Sustancialmente aprovechadas 68 31,05%
Completamente aprovechadas 17 7,76%
Total 219 100,00%




76

Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 32.

Herramientas digitales del hotel.

44,75%
” =
’ 15,07%
/ 1,37% 7,76%
No son Parcialmente Moderadamente  Sustancialmente Completamente
aprovechadas aprovechadas aprovechadas aprovechadas aprovechadas

La tabla indica que el 44.75 % de clientes considera moderadamente aprovechadas
las herramientas digitales, mientras que el 31.05 % son sustancialmente aprovechadas, por
lo que se estd logrando un buen trabajo en el uso de herramientas digitales y sacando un

maximo provecho de forma perceptibles para los clientes.

14. ;Cuales de las siguientes opciones le gustaria ver implementado con relacion a

la innovacion en el hotel?

Tabla 37.
Innovacion en el hotel.

Innovacion en el hotel No. de clientes %
Asistente de voz 26 11,87%
Sistemas de automatizacion 36 16,44%
Asistentes virtuales (chatbots) 56 25,57%
_Solu_cmnes de gestion 89 40,64%
inteligente

Estaciones de trabajo moviles 12 5,48%
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Total 219 100,00%
Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 33.

Innovacion en el hotel

’ 40,64%
/’ 25,57%
/ 16,44%
11,87%

/ 5,48%

Asistente de voz Sistemas de Asistentes Soluciones de Estaciones de

automatizacion virtuales gestion trabajo moviles
(chatbots) inteligente

Segun los datos de la tabla, el 40,64% de clientes prefieren soluciones de gestion
inteligente, mientras que el 25,57% asistentes virtuales, asi qué, los resultados muestran que
hay interés por parte de clientes en que se implementen mejoras tecnologicas que permitan

una rapida y sencilla experiencia a los usuarios.

15. ;(Cual de las siguientes alternativas le llama mas la atencion con relacion al
equipamiento del hotel?

Tabla 38.

Mejoras en el equipamiento
Mejoras en el equipamiento No. de clientes %
Mejora en la iluminacion 7 3,20%
Renovacién de equipos de entretenimiento 88 40,18%
Renovacion de los bienes inmuebles 37 16,89%
Mejor calidad en productos de aseo 62 28,31%

Mejora en equipos de conectividad 25 11,42%
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Total 219 100,00%
Nota: Datos de la encuesta realizada a aquellos que han adquirido servicios en el Hotel
Marvento.

Figura 34.

Mejoras en el equipamiento.
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Segun los resultados de la tabla, el 40,18 % de usuarios se interesa por renovar los
equipos de entretenimiento, y el 28,31 % sostiene que la mejora en la calidad de productos
de aseo es una mejor opcion, los resultados revelan que los clientes tienen un interés

adicional en renovar los equipos de entretenimiento.

Discusion

A partir de la informacion que se recopil6 a través de los instrumentos de recoleccion
de datos, se considera que la gestion estratégica aplicada en el Hotel Marvento contribuye
en su reactivacion. Se evidenciaron algunos puntos positivos y negativos, los cuales destacan

los que tuvieron un mayor impacto en el hotel.

En la entrevista, se destacd lo mencionado por la gerente del Hotel Marvento, quien
identifico aspectos importantes relacionados con la gestion estratégica siendo satisfactorio

en algunos aspectos, pero en otros no. La respuesta refleja que, las estrategias que se llevaron
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a cabo tenian relacion con las estrategias de marketing, mejoras en las habitaciones, el uso
de herramientas digitales y la incorporacion de nuevos equipos, las cuales, brindaron
resultados que se analizaron empiricamente, no se llevé un control adecuado que permitiese

evaluar las falencias, dando paso a las mejoras y cambios relevantes para el hotel.

Con la perspectiva de la gerente, se identifico que hay carencias en la formacion de
los trabajadores, ya que no reciben evaluaciones ni capacitaciones en ninguna de las areas,
por lo que el trato a los clientes suele depender del criterio individual de cada empleado, sin
una guia sobre los valores y comportamientos que deben considerar para complacer y
mantener las altas expectativas de los usuarios, por ende, esto afecta directamente a las

estrategias de reactivacion respecto a los clientes.

Esto concuerda con los resultados del autor Ospina (2021) en la revision de la
literatura, que menciona las carencias en la gestion estratégica que afectan directamente al
establecimiento por una falta de planificacion de actividades, una de las areas mas
relacionadas es el control estratégico, la cual incluye acciones correctivas y
retroalimentacion, por otro lado, se evidencia la falta de capacitacion al personal del hotel
con el fin de que mejore el trato a los clientes. El control implica corregirlo permitiendo
evaluar que es efectiva una estrategia, ademas, evaluarlo de forma constante permite dar un
servicio adecuado y de calidad, considerando que las estrategias de reactivacion se
relacionen con el control estratégico y la capacitacion del personal, lo que define la mejora

en la gestion y en las estrategias.

Los resultados de la entrevista detallan las estrategias que se llevaron a cabo en la
reactivacion del hotel, mediante esto, se percibieron algunos puntos negativos, como la falta
de procesos internos relacionados con el marketing, ya que se lo realiza de forma externa.
Las reservas son gestionadas mediante una plataforma externa, siendo Booking y de manera
directa, y la comunicacion entre hoteles estd limitada al uso de dispositivos moviles, sin
embargo, el hotel cuenta con diversos puntos positivos, tales como una infraestructura
moderna, la variedad en los servicios y una ubicacion privilegiada, estos permiten idear

estrategias que contribuyan a su reactivacion.

Tiene similitud en el trabajo de Ayala (2020) que identifica los puntos positivos y
negativos con los que cuenta el hotel a través de un modelo de gestion estratégica, para
implementar estrategias que contribuyan y aprovechando los puntos mencionados en su

trabajo. Por tanto, sostiene que la elaboracion de estrategias a través de la identificacion de
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los puntos positivos y negativos con los que cuenta el Hotel Marvento, da paso a la mejora

en su establecimiento y en consecuencia contribuyendo en su reactivacion.

Los resultados de las encuestas dirigidas a los trabajadores reflejan la percepcion que
tienen acerca de la gestion estratégica y las estrategias de reactivacion, verificando que si
han sido efectivas para el cumplimiento de los objetivos planteados en ambos hoteles, sin
embargo, hay otros resultados que muestran insatisfaccion por las capacitaciones, ya que no
son realizadas de forma constante, por otro lado, los trabajadores aun asi estan satisfechos

con la disponibilidad de recursos y materiales necesarios para su trabajo.

Coincidiendo con el trabajo de Aguirre (2021), quien determind que las operaciones
relacionadas con el alcance de los objetivos estan vinculadas a la reactivacion, por lo que,
se evidencia que los objetivos pueden alcanzarse mediante estrategias de reactivacion. El
autor menciona que el apoyo técnico, capacitacion al personal y uso de materiales y equipos
son importantes para la reactivacion, verificando que las capacitaciones y los recursos son

un punto esencial para la reactivacion de un hotel.

En el indicador de estrategias, se tomaron en consideracion las que tuvieron un
mayor impacto segun los trabajadores, aunque todas resultaron positivas para la reactivacion
en un inicio, una de ellas no alcanz6 el nivel 6ptimo y se considera importante para mejorar
la atencion al cliente, por otro lado, los resultados también indican que la debilidad que mas
afecta al hotel es la de falta de estrategias atraccion de clientes, lo que afecta directamente a
la captacion y fidelizacion de nuevos huéspedes, dando la oportunidad de elaborar

estrategias que lo solventen esta situacion.

Por ende, existe relacion en el trabajo de la autora Chileno (2022), debido a que,
menciona que el andlisis de situacion interna y externa son parte fundamental para
determinar algunas variantes que se solventan con la aplicacion de algunas estrategias,
sosteniendo que el identificar las falencias existentes en una entidad puede dar paso a la

elaboracion de estrategias que den posibles soluciones a las problematicas halladas.

En la investigacion a los clientes, se recopild informacion a través de encuestas para
analizar datos, uno de los resultados determin6 que la mision y vision del hotel se encuentra
alineado con el servicio que brinda para satisfacer las necesidades de los clientes, los

resultados muestran que, en mayor medida los clientes se encuentran satisfechos con las
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politicas y valores del hotel, pero no en su totalidad, indicando que se pueden realizar

mejoras para mantener la integridad y satisfaccion de los clientes.

Ademas, la presente investigacion tiene similitudes con el trabajo del autor Ayala
(2020), quien menciona que la vision del Hotel Cascadas se basa en la oferta de servicios de
calidad y los valores que cumplan con la satisfaccion y expectativas de los clientes, por lo
tanto, estructurarlos de mejor manera para cumplir con los requisitos que buscan los clientes

contribuira en la reactivacion del hotel.

En cuanto a los resultados que mas llamaron la atencion en la investigacion y
destacar que la gestion estratégica en la reactivacion del Hotel Marvento se ha identificado
como insatisfactorio, por lo que se procedid a sugerir posibles soluciones para mejorar la

efectividad de estas:

La Filosofia corporativa es fundamental en las empresas debido que permiten
proporcionar una direccion estratégica y guiarlas para llevar a cabo la reactivacion de forma

exitosa y sostenible para el hotel. Se sugiere a la gerente del Hotel Marvento que:

e El comunicar los objetivos estratégicos y la filosofia corporativa en todas las areas
del hotel es un punto vital en la organizacion permitiendo una mejor coordinacion y

alineacion de esfuerzos para que se alcance la reactivacion en la forma que se desea.

La Formulacion estratégica es referida como el desarrollo de las estrategias en las
cuales intervienen los aspectos que mas destacan en la organizacion y que necesitan ser
adaptados para la mejora del establecimiento, se sugiere al establecimiento tener en cuenta

los siguientes puntos:

e Promover programas de capacitacion y gestion del conocimiento en relacion con
la atencion al cliente y las tendencias en las herramientas digitales permitiendo a
los trabajadores un manejo de tecnologias 6ptimos y mejorar el trato que se da a
los posibles clientes.

e Trabajar en las falencias que se deben abordar para identificar areas de mejora y

evitar desviaciones en el cumplimiento de las metas del hotel.

A través de la Ejecucion estratégica permite poner en marcha aquellas estrategias
ideadas con el fin de solventar las problematicas identificadas durante el proceso de

reactivacion, por ello, se debe tomar en consideracion:
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e Implementar estrategias publicitarias mediante redes sociales utilizando
herramientas tecnologicas para que se genere una mejor visibilidad del hotel y
estrategias que requieran incentivar a los clientes a visitar el establecimiento para

conocer las instalaciones y en consecuencia los servicios que ofrece.

Por ultimo, la Evaluacion estratégica da paso al analisis del rendimiento, haciendo

un seguimiento constante después de implementar las estrategias de reactivacion.

e Interactuar con los clientes es crucial, por ello, es importante permitir que los
trabajadores se acerquen a ellos para conocer cudles son sus necesidades y
evaluar su nivel de satisfaccion con el servicio, permitiendo adaptar las
estrategias y mejorar su experiencia como usuarios.

e Evaluar los gustos de los clientes obteniendo informacion de suma importancia
a través de plataformas digitales, ya que permite conocer las preferencias de los
clientes en productos y promociones haciendo que el hotel mejore en esos

aspectos.

En base a las posibles soluciones mencionadas, a través de la gestion estratégica dio
paso a identificar aquellas debilidades que afectan directamente en la reactivacion del Hotel
Marvento, por lo que el implementar las distintas estrategias traerd mejoras para al correcto

funcionamiento y asi complementar la reactivacion en la entidad.

Por ende, se llevd a cabo un plan de accion estratégico que es un punto clave para
garantizar el éxito del hotel, por eso se establece el camino a que se logren las metas y
objetivos de la entidad, de tal manera se debe tener en cuenta los aspectos generales que

dispone el Hotel Marvento, siendo los siguientes:

La Mision del hotel es la siguiente: Brindar un servicio excepcional que supere las

expectativas de los huéspedes.

Como Vision el hotel cuenta con el siguiente: Ser reconocidos como el hotel lider en

la provincia de Santa Elena brindando un servicio de calidad distintivo y excepcional.
Estos son los Valores y politicas del hotel:
Valores: Hospitalidad, responsabilidad y respeto.

Politicas:
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Garantizar un servicio excepcional y personalizado.

Promover la igualdad y evitar cualquier forma de discriminacion.

Establecer medidas de seguridad para garantizar el bienestar de los huéspedes.

El hotel cuenta con los siguientes Objetivos:

e Aumentar el nivel de ocupacion de las habitaciones a través de promociones.

e Mantener la calidad en la prestacion de servicios atendiendo a las necesidades

de los huéspedes.

e Fomentar un ambiente laboral enriquecedor que impulse el desempeio del

personal.

Las Metas del hotel son:

e Mejorar la satisfaccion del hotel.

e Incrementar las ventas

e Reducir costos

e Fomentar el desarrollo del personal

La siguiente seccion detalla la matriz FODA del Hotel Marvento, identificando

aquellos factores internos y externos para su elaboracion.

Matriz FODA

Fortalezas

Oportunidades

Ubicacion privilegiada a una cuadra
de la playa

Precios y tarifas accesibles

Amplia gama de servicios

Buena conectividad y alcance de
internet

Alta demanda de los clientes externos
Incentivos gubernamentales para el
desarrollo del turismo

Nuevas tendencias en el mercado,
como programas turisticos en Salinas
Mejoras en la infraestructura

Debilidades

Amenazas

Canales de comunicacion limitados
Poco uso de herramientas para
visualizar la disponibilidad de
hoteles

Poca capacitacion al personal
Pocas estrategias de atraccion de
clientes

Competencia en el sector con
servicios similares

Temporalidad en fechas a causa de
factores externos

Factores externos y desastres
naturales (fendémeno del nifo)
Cambios en la demanda de los
clientes
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Por consiguiente, se detalla el arbol de problemas donde se muestra el problema en

conjuncion con sus causas y efectos que se han identificado mediante los resultados.

Arbol de problema
Poco Ausencia de evaluaciones Procesos de Carencia de estrategias
control en ¥ capacitaciones marketing de atencion al cliente y
la gestidn constantes a los externos atraer nuevos
Causas estratégica trabajadores huéspedes
Problema Reactivacion tardia en el Hotel Marvento a causa de una

gestion estratégica deficiente

I

444

* Bajo ritmo * Baja calidad + Escasa
Efectos en la del servicio al * Poco control atraccion de
reactivacion cliente en las nuevos
del hotel o Errores y baja estrategias huéspedes
Evaluacion eficiencia en el de * Baja tasa de
inexacta de trabajo marketing ocupacion del

hotel

los resultados
obtenidos

Por ultimo, se detalla el plan de accion estratégico para el Hotel Marvento, el plan incluye
una breve descripcion de la problematica, las acciones a realizar, los objetivos o resultados
que se esperan, el responsable de su ejecucion, los riesgos a tomar en cuenta y las fechas en

las que se deben realizar.



Tabla 39. Plan de accion estratégico

85

Descripcion del

Cod problema Acciones a desarrollar Resultados esperados Responsable Iniciaen | Duracion Riesgos

01 Poco control en la Llevar a cabo un sistema de | Se espera mejorar en la | Gerente 08/2023 3 meses Dificultades en
gestion estratégica. seguimiento y evaluaciéon de la | identificacién de falencias y en | general implementar el

gestion  estratégica,  pudiendo | las areas de mejora. sistema de
establecer indicadores clave de seguimiento
rendimiento.
Disefiar un plan de capacitacion y | Contar con una evaluacion mas | Gerente 08/2023 | 3 meses
desarrollo para los trabajadores. precisa de los resultados que se | general

obtienen.

02 Las evaluaciones y | Diseflar un cronograma de | Mejorar en la calidad del servicio | Recursos 09/2023 | 4 meses Falta de compromiso
capacitaciones de los | capacitaciones regulares para el | al cliente. humanos del personal para
trabajadores no son | personal en las distintas areas. participar en las
constantes. Llevar a cabo evaluaciones | Reduccion de errores y mejoras | Recursos 09/2023 | 4 meses capacitaciones

periddicas del desempefio de los | en la eficiencia. humanos
empleados.

03 Procesos de | Implementar un departamento | Mantener una constante mejora | Marketing 09/2023 | 2 meses Dificultades  para
marketing externos. interno de marketing para controlar | en la calidad de atencion al contratar  personal

estrategias. cliente. nuevo  para el
departamento

04 Deficiencias en la | Analizar resultados de las encuestas | Incrementar la satisfaccion y | Recepcion 10/2023 3 meses Posibles conflictos
atencion al cliente y | y comentarios de los clientes para | fidelizacion de los clientes operadores durante el proceso
atraccion de nuevos | visualizar areas de mejora. de mejora.
huéspedes. Disefiar estrategias para mejorar la | Mejora en la imagen y percepcion | Recepcion 10/2023 3 meses

atencion al cliente y atraer nuevos | del hotel operadores

huéspedes.
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Conclusiones
e Se concluye que la gestion estratégica contribuye en la reactivacion del Hotel
Marvento, permitiendo mejorar en el servicio al cliente, invertir en tecnologia
innovadora y prestar atencion a los aspectos tangibles del establecimiento, a través
de una adecuada planificacion, implementacion y evaluacion de las estrategias que
ayuden a identificar y corregir problemas, tomar decisiones y adaptarse a los cambios

del entorno para lograr una reactivacion efectiva.

e A través de un diagnostico basado en el analisis FODA, el cual, proporciond
evidencias que revelaron las deficiencias existentes en la gestion estratégica del
hotel, debido a la insuficiente implementacion de procesos de control y a la escasa
capacitacion del personal, por lo que, se formularon estrategias para resolver las

problematicas y mejorar la operatividad del hotel.

e De acuerdo con el analisis de datos, se identificaron estrategias relacionadas con el
marketing, satisfaccion al cliente, el uso de herramientas digitales y equipos, las
cuales fueron implementadas y haciendo énfasis de aquellas que dieron buenos y

malos resultados para la reactivacion del Hotel Marvento.

e Mediante el plan de accion estratégico, se llevaran a cabo estrategias de gestion
efectivas para contribuir en la reactivacion del Hotel Marvento, las mismas que,
abordan las problematicas identificadas y se enfocan en mejorar la calidad del
servicio, fomentar la innovacion y adaptabilidad y mejoras los aspectos tangibles,
dando como resultado una mejora en la reactivacion, rendimiento y operatividad del

Hotel Marvento.
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Recomendaciones

Establecer un equipo dedicado a la gestion estratégica que supervise la planificacion,
implementacion y evaluacion continua de las estrategias. El equipo debe tener la
capacidad de analizar y adaptarse rapidamente a los cambios del entorno, asi como

identificar oportunidades de como influye la gestion estratégica en la reactivacion.

Se recomienda disefiar un sistema de control y seguimiento efectivo que permita
monitorear el cumplimiento de los procesos y la implementacion de estrategias con
el fin de abordar de forma proactiva cualquier deficiencia que surja de acuerdo con

los resultados.

Se sugiere fortalecer las estrategias que hayan mostrado resultados positivos y
replantear aquellos que no hayan tenido un impacto significativo en la reactivacion
del hotel, ya que, es importante mantener un seguimiento de las estrategias y

ajustarlas segun las tendencias y cambios en cada una de las areas.

Por tltimo, se aconseja establecer un sistema de revision periddica del plan de accion
estratégico, con la participacion del equipo de gestion y otros departamentos
relevantes, con la finalidad de asegurar la alineacion continua de las estrategias con
los objetivos de reactivacion, mejorando de manera constante la calidad del servicio,

la innovacién y la operatividad del Hotel Marvento.
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Apéndice 2.
Formato de entrevista.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA
Entrevista dirigida a la gerente general de Hoteles Marvento del canton Salinas

Tema: Gestion Estratégica en la reactivacion del Hotel Marvento, cantén Salinas, afio

2022.

Autor: Axel Abraham Gonzdilez Panchana Curso: 8vo semestre.

Objetivo: Recopilar informacion relevante sobra la gestion estratégica del hotel y el enfoque

en la reactivacion identificando areas de mejora y tomar decisiones para el éxito del hotel.

Nombre del entrevistado:

Fecha de la entrevista:

1. Describa su experiencia que ha tenido con relacién a la gestion estratégica y en
consecuencia la reactivacion del hotel Marvento.

2. (Enrelacion con la gestion estratégica, cudl es su percepcion que tiene acerca de la
situacion actual del hotel?

3. (Qué estrategias ha implementado o tiene previsto implementar en el hotel para
complementar su reactivacion?

4. ;Qué acciones estratégicas ha implementado para adaptar los servicios del hotel a
las nuevas necesidades y expectativas de los huéspedes?

5. (Como ha evaluado el impacto de los resultados de las estrategias de reactivacion y
qué modificaciones ha realizado en funcion a los resultados?

6. (Podria mencionar y describir las fortalezas y debilidades que impactan en la
reactivacion del hotel?

7. (Cuales serian las oportunidades y amenazas que impactan en la reactivacion del
hotel? Describalas brevemente

8. (Cuales serian las opciones de gestion estratégica que tomaria en cuenta para

contribuir en la reactivacion del Hotel Marvento? Explique cada una
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Apéndice 3.
Formato de encuesta a trabajadores.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA
Encuesta a trabajadores de Hoteles Marvento del canton
Salinas
Tema: Gestion Estratégica en la reactivacion del Hotel
Marvento, canton Salinas, afio 2022

Nombre: Axel Abraham Gonzélez Panchana Curso: 8vo semestre
Objetivo: Recopilar informacion de utilidad en relacion con la gestion estratégica y
reactivacion del Hotel Marvento del canton Salinas, afio 2022

Tema: Gestion Estratégica en la reactivacion del Hotel Marvento, cantdn Salinas, afio 2022
Instrucciones:

e Lea atentamente cada una de las preguntas

e Responda al cuestionario con una “X” en el casillero segin su apreciacion.
Datos:
Bloque 1: Informacion general del encuestado
Edad: Género:

18-27 () Masculino ()
28-37 () Femenino ()
38-47 ()

Otro ()
48 en adelante ()

Bloque 2: Aspectos generales del hotel
1. ;Consideras que el servicio brindado por el hotel esta alineado con su mision y
vision?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c¢) Indeciso
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
2. (Qué tan satisfecho se encuentra con las politicas y valores actuales del Hotel
Marvento con relacion a la calidad del servicio brindado?
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c¢) Indeciso
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho
3. ¢(Segun su percepcion considera que los clientes del Hotel Marvento se sienten
satisfechos por los servicios recibidos?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Indeciso
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
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.Consideras que cuentas con los recursos necesarios para desempeiar tu trabajo de
forma efectiva?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c¢) Indeciso

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

,Con qué frecuencia el hotel realiza una evaluacion del desempeifio para medir el
rendimiento del personal?

a) Nunca

b) Casinunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

Bloque 3: Gestion estratégica y reactivacion del hotel

6.

JConsideras que la gestion estratégica que se aplica en el Hotel Marvento ha
resultado efectiva para alcanzar sus objetivos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c¢) Indeciso

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

JConsideras que las estrategias del hotel han resultado efectivas con relacion al
cumplimiento de sus objetivos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

A su consideracion, que estrategias resultaron mas efectivas en la reactivacion del
hotel?

a) Mejora en las habitaciones

b) Estrategias de marketing

c) Uso de herramientas digitales

d) Nuevos equipos

e) Mejora en la atencion al cliente

JPercibes que los proyectos recientes del Hotel Marvento han contribuido
significativamente a su reactivacion?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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11.

12.

13.

14.

15.
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.Consideras que las estrategias de marketing han sido efectivas en la atraccion de
clientes?

a) No han sido efectivas

b) Parcialmente efectivas

¢) Moderadamente efectivas

d) Sustancialmente efectivas

e) Completamente efectivas

. Cual consideras que es la principal fortaleza que esta beneficiando al rendimiento
del hotel?

a) Ubicacion atractiva para los turistas

b) Amplia gama de servicios

c) Personal capacitado

d) Fuertes alianzas estratégicas

e) Valoraciones positivas de los clientes

.Cual percibes que es la principal debilidad que esta afectando al rendimiento del
hotel?

a) Falta de estrategias de atraccion de clientes

b) Poca promocion y marketing

c) Canales de comunicacion ineficientes

d) Limitadas acciones para atraer turistas

e) Poca capacitacion al personal

JCrees que las herramientas digitales con las que cuenta el hotel son aprovechadas
de forma efectiva?

a) No son aprovechadas

b) Parcialmente aprovechadas

c) Moderadamente aprovechadas

d) Sustancialmente aprovechadas

e) Completamente aprovechadas

.Cual de las siguientes opciones tecnolégicas tomaria en cuenta para una mejora en
la innovacion del Hotel Marvento?

a) Asistente de voz

b) Sistemas de automatizacioén

c) Asistentes virtuales (chatbots)

d) Soluciones de gestion inteligente

e) Estaciones de trabajo moviles

.Cual de las siguientes alternativas relacionadas al equipamiento de las habitaciones
le llama mas la atencion?

a) Mejora en la iluminacion

b) Renovacién de equipos de entretenimiento

¢) Renovacién de bienes inmuebles

d) Productos de aseo con mayor indice de calidad

e) Mejora en los equipos de conectividad
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Apéndice 4.
Formato de encuesta a clientes.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA
Encuesta a clientes
Tema: Gestion Estratégica en la reactivacion del Hotel
Marvento, canton Salinas, afio 2022
Nombre: Axel Abraham Gonzéalez Panchana Curso: 8vo

semestre

Objetivo: Recopilar informacion de utilidad en relacion con la gestion estratégica en
reactivacion del Hotel Marvento del canton Salinas, afio 2022
e Lea atentamente cada una de las preguntas

e Responda al cuestionario con una “X” en el casillero segtin su apreciacion.
Datos:
Bloque 1: Informacion general del encuestado

Edad: Género:
18-27 () Masculino ()
28-37 0) Femenino ()
38-47 () Otro ()

48 en adelante ()
Bloque 2: Aspectos generales del hotel
1. ¢Cree que el servicio que brinda el Hotel Marvento se ve reflejado en su mision y
vision?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c¢) Indeciso
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
,Qué nivel de satisfaccion experimenta como cliente con relacion a las politicas del
hotel?
a) Totalmente insatisfecho
b) Insatisfecho
c¢) Indeciso
d) Satisfecho
e) Totalmente satisfecho
.Segiin su perspectiva como cliente, considera que el hotel cumple con su
satisfaccion de forma sobresaliente?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Indeciso
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
,Considera usted que el personal del hotel cuenta con los recursos suficientes para
realizar sus actividades?
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a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c¢) Indeciso
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
5. En su percepcion como cliente ;Piensa que el hotel realiza evaluaciones periédicas
al personal?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

Bloque 3: Gestion estratégica y reactivacion del hotel

6. ;Considera que el hotel cuenta con una buena gestion por el alcance de sus
objetivos?

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

7. ¢(Piensas que el Hotel Marvento cuenta con estrategias efectivas para satisfacer tus
necesidades como cliente?

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Indeciso
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
8. ¢Delas siguientes opciones, que cambios realizados por el hotel considera que dieron
buenos resultados?
a) Mejora en las habitaciones
b) Estrategias de marketing
c) Uso de herramientas digitales
d) Nuevos equipos
e) Mejora en la atencion al cliente
9. ;Considera que los proyectos que ha realizado el Hotel Marvento ha tenido una
mejora significativa en lo que respecta a su experiencia como cliente?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Indeciso
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
10. ;Piensa que las estrategias de marketing han sido efectivas para captar su atencion
y la de mas clientes?
a) No han sido efectivas
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b) Parcialmente efectivas

¢) Moderadamente efectivas
d) Sustancialmente efectivas
e) Completamente efectivas

11. Como cliente ;Cual cree que es la principal caracteristica que esta contribuyendo
de forma positiva al rendimiento del hotel?

a) Ubicacion atractiva para los turistas
b) Amplia gama de servicios

c) Personal capacitado

d) Fuertes alianzas estratégicas

e) Valoraciones positivas de los clientes

12. En su experiencia como cliente, ;Cual piensa que es el principal aspecto que esta
afectando negativamente al rendimiento del hotel?

a) Falta de estrategias de atraccion de clientes
b) Poca promocién y marketing
¢) Canales de comunicacion ineficientes
d) Limitadas acciones para atraer turistas
e) Poca capacitacion al personal
13. ;Considera que las herramientas digitales con la que cuenta el hotel son totalmente
aprovechadas?
a) No son aprovechadas
b) Parcialmente aprovechadas
c) Moderadamente aprovechadas
d) Sustancialmente aprovechadas
e) Completamente aprovechadas
14. ;Cual de las siguientes opciones le gustaria ver implementado con relacion a la
innovacion en el hotel?
a) Asistente de voz
b) Sistemas de automatizacioén
c) Asistentes virtuales (chatbots)
d) Soluciones de gestion inteligente
e) Estaciones de trabajo moviles
15. ;Cual de las siguientes alternativas le llama mas la atencion con relacion al
equipamiento del hotel?
a) Mejora en la iluminacion
b) Renovacion de equipos de entretenimiento
c) Renovacion de bienes inmuebles
d) Productos de aseo con mayor indice de calidad
e) Mejora en los equipos de conectividad
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Carta Aval.
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Hoteles Marvento
Direcci6n: Av. General Enriquez Gallg
Teléfonos: 042772037 - 0989600566 - 0981620715
www.hotelesmarvento.com
Salinas — Ecuador

Ledo. José Tomala Uribe

Director de la carrera

Salinas, 13 de Julis de 207

Administracion de empresas

En su despacho.

Reciba un cordial y atento

Por medio de la presente

saludo.

carta aval acepto que el estudiante Gonzalez Panchzanz Axs!

Abraham con cedula de identidad N°. 2400132037 desarrolle su trabajo de Tituladon en

nuestros hoteles, ratifico dar las facilidades necesarias para su proceso, y autcrizo para

que el resumen del trabajo practico sea publicado en pagina de la UPSE.

Por la atencién a la presente quedo muy agradecida, deseandole éxitos en sus funciones.

Atentamente,

Az pITRRR
Salines

Ing. Liliana Santos Franco
Administradora
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Apéndice 6.
Certificado anti-plagio.

CERTIFICADO DE ANALISIS
magister

sNEL

Gonzalez Axel-TIC 2y ! <n Tmoentscomits

< 1% similitudes entre comillas

Similitudes 0% Idioma no reconocido
bre del doc Gonzélez Axel-TIC.docx Depositante: SABINA GISELLA VILLON PERERO Nimero de palabras: 16.858
1D del Fecha de depésito: 30/7/2023 Nimero de caracteres: 109.785
documento: ebd319989%e4d10db38a1d32c0acheb44f4106674 Tipo de carga: interface
Tamaifio del documento original: 659,38 kB fecha de fin de analisis: 30/7/2023
Ubicacion de las similitudes en el documento:
Fuentes principales detectadas
N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
1 6 hdl.handle.net | La educacion financiera de los 5 y su relacion con la gestion fin <1% Palabras idénticas : < 1% (66
http/dlhandle.net20.500.12918/3988 palabras)
w.scielo.org.co | E I t g undarr a e .
2 @ httpei A scielo.org.cafscielo.php?script=sci_arttext&pid=51657-62762013000200007 < 1% : b :i]' enticas = 1% (53
alabr
1 fuente similar 5
#ebeehe i Palabras idénticas - < 1% (50
W El documento proviene de otro grupo palabras)
A ® repositorio.utc.edu.ec | Modelo g on estrz apa asicionsz = el .. < 1% Palabras idénticas : < 1% (45
http/irepositorio.ute edu ec/bitstream/27000/7361/6/MUTC-DO0ES0. pdf b palabras)
hdl.handle.net | Analisis del marketing relacional como estrategia de mejora continu Palabras idénticas - < 1% (26
https:/hdl handie.net20.500.12727/5278 abras dennas = T
3 e I ndle.net/20 5 5. <1% palabras)
5 fuentes similares
Fuentes con similitudes fortuitas
N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
1 @ repositorio.utc.edu.ec <1% Palabras idénticas : < 1% (28
httpe/irepaositorio.utc.edu.ec/bitstream/2 7000/736 11 MUTC-D00ES0. pdf palabras)
2 e repositorio.utc.edu.ec | Modelo de gestién administrativa para alojamientos sosteni... i Palabras idénticas = < 1% (22
http/irepositorio.ute edu ec/bitstream/27000/8050/6/MUTC-D01077 pdf bt palabras)
3 9 hdl.handle.net | Gestidn estratégica para el mejoramiento administrativo de los hote... 1% Palabras idénticas : < 1% {17
http:thdl handle. net/20.500.128%4/7238 palabras)
4 [ ] Calidad del servicio y satisfaccidn del usuario en los emprendimientos de ... #e3icez <1% Palabras idénticas : < 1% (14
- % £l documento proviene de mi biblioteca de referencias palabras)
5 repositorio.ucv.edu.pe | Planeamiento estratégico y reactivacion de Cusco Hotel Bou... e abras idénticas : < 1% (12

httpss:irepositorio.ucv. edu pedhandle/20.500.1 2692/8825 Tlocale-attribute=es palabras)



Apéndice 7.

Cronograma de actividades.

MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

Up

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PERIODO ACADEMICO 2023-1
2023 2023
ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
No. Activil 17-22 2429 16 813 15-20 2227 29MAY-3JUN 5-10 1217 19-24 26JUN-LJUL 3-8 10-15 17-22 24-29 31jul-5ag 7-12 FECHA
Presentacion de
Designacion de tutores y
especialistas
Aprobacion de temas
1 Desarrollo de los Trabajos de
Integracion Curricular:
2 |Introduccién
3 |Capitulo | Marco Referencial
4 |Capitulo Il Metodologia
5
6
Recomend v Resumen
7 |Certificado Antiplagio
Entrega de informe por parte de
8
los tutortes l4de
9 Entrega de archivo digital del julio
TIC a profesor guia
10 Entrega de oficios a los
especialistas
1 Revisién y calificacion de los
trabajos
19 Info.rrne de los es'pe.clalls(as Hasta 28
(calificacion en rubrica) -
de julio
13 Entrega de archivo digital del
Trabajo final a la profesora guia
14 de los Trabajos de 2y 3de
Integracién Curricular agosto
15 Aplicacién recuperacion y
publicacién de resultados 4de
e agosto
16 |Ingreso de calificaciones en SGA
Creacion de némina de
17 estudiantes aprobados y
reprobados al final del PAO
2023-1
18 Entrega de Informe final del
docente Guia al Director

UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR
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Apéndice 8.

Validacion de los instrumentos de recoleccion de datos.

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICD QUE:

Habiando revizade los mstrumentoz a ser aplicadoz en el Trabajo da Imtegracicon
Curricnlar titulado: “Gestion Estratézica en la reactivacion del Hotel Marvento, canton
Salmas, afo 20227 planteado por el estudiante Axel Abraham Gonzdles Panchana, doy
por validade los siguientes formatos presentados.

1. Encuoesta.

2. Enfrevista.

Laz herramientas anteriorments mencionadas reflajan perfinencia en las preguntas en
baza al tema planteado, ademas se ajustan a la informacion que necesita recabarze para
loz fines dal tema especificado por el estudiants.

Es todo cuznto puedo corfificar en honor a la verdad antorizando al peticionzrio ds el

u=o nacazatio da este documento que mas convenea a su interés.

LaLikertad, 11 de julio de 2023

_

Ing. Jairo Cedeiio Pinoargote, PhI}
Diocents de 1a Camrera de Administracion de Empreza

WFRGE, creceadnfinitea
Dirgccion: Cormgaus motng, La Lioerisd - press Sants Elng - Bousdor
Cédigs Postal 240204 - Teéfote: (03 781732 e 131 f v o
— - e = I e i

WA, L B0 L, BE
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Apéndice 9.

Evidencia de la recoleccion de datos.

Entrevista a la gerente del Hotel Marvento Encuestas a los trabajadores del hotel

Encuestas a huéspedes del Hotel Marvento



