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Resumen

La Hosteria San Francisco es una empresa que tiene una administracion de base
familiar, es decir esta operada por los duefios y se encuentra en el mercado 19
afnos. Esta compafiia a pesar de no contar con un estudio de mercado ha sabido
posicionarse y mantenerse en él.

Actualmente se la promociona como el lugar ideal para alcanzar la armonia entre
cuerpo mente y alma.

De lo que hemos podido advertir en nuestra estadia en la Hosteria San Francisco es
que su Visidén y Mision es extremadamente general, tiene una demanda cautiva pero
sus esfuerzos no estan dirigidos hacia ellos 0 a sus posibles clientes, mas se esta
queriendo impulsar productos no acordes a la demanda actual de la hosteria.

En este trabajo, elaboraremos una serie de recomendaciones para que la Hosteria

San Francisco tenga una mejor operacion y por ende mejores utilidades.
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Abstract

The Hosteria San Francisco is a company with a family-based management, this
means that it is operated by the owners with a place in the market of 19 years. This
company despite not having a market study has been able to position and stay there.
Currently it is touted as the ideal place to achieve harmony between body, mind and
soul.

From what we have noticed in our stay at the Hosteria San Francisco is that its
Vision and Mission are extremely general, it has a captive market but their efforts are
not directed toward them or their potential customers, the more you're wanting to
promote products not in accordance with current demand of the inn.

In this paper, we will develop a series of recommendations for Hosteria San

Francisco has a better operation and hence better profits.
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1. Descripcion Geografica.

Provincia: Imbabura
Canton: Urcuqui
Parroquia: Pablo Arenas
Ubicacién

La Hosteria San Francisco esta ubicada en la provincia de Imbabura, a 2
horas de la ciudad de Quito, a una hora de Otavalo y cuarenta minutos de Ibarra.
Para llegar existen dos vias de acceso:
Por Salinas de Ibarra:

Desde la panamericana norte a la altura del desvio de la Troncal de la Sierra,
tomar a mano izquierda via a Salinas, de aqui se toma el camino a Tumbabiro o
Chachimbiro. Son 18 km desde el desvio hasta la Hosteria.
Por Urcuqui:

A la altura de las rieles del tren en Ibarra, tomar el desvié a Urcuqui, de aqui

se toma el camino para Chachimbiro. La hosteria queda a 20 km desde el desvio.
Clima

El clima es calido seco con una temperatura promedia entre 20° y 22° C. Se
refresca periédicamente con las rafagas de viento que llegan desde las montafias.
(Viajando x Ecuador)
Temperatura

Durante el dia, la temperatura oscila entre 16° C y 22° C y por la noche baja a

10° C. (Viajando x Ecuador)



Altitud: 2,384 msnm

2. Resumen Ejecutivo
Misién
Nuestra mision es que usted disfrute del descanso, del encuentro con la paz

interior y del pleno contacto con la naturaleza.
Politica

Servir a los huéspedes con distincidn, trato personalizado, respeto y

seguridad,
Actualmente la hosteria San Francisco ofrece diferentes paquetes turisticos
enfocados a distintos perfiles de visitantes. (Hosteria San Francisco, 2011)

Paquetes
Tour a Pifian

Es una cabalgata que dura 3 noches 4 dias y se lo realiza una vez al afio

Paquete Estudiantil

Es un paquete que abarca a estudiantes generalmente de 12 a 15 afos de edad,
tiene una duracién de 3 noches 2 dias. El tour parte desde Quito. Se opera con 3 a
cuatro colegios al afio, entre los meses de mayo y junio.

Producto Salud y tercera edad

Se recibe de 3 a 4 grupos al afio, teniendo problemas sobre la capacidad



Perfil del Visitante Actual

Haciendo un analisis simple de la demanda se puede apreciar que un 80%
de los visitantes de la hosteria provienen de la provincia de Pichincha, siendo los
primeros en importancia entre los visitantes. Después se encuentran visitantes de
las demas provincias del pais y por ultimo visitantes extranjeros que segun hemos
reconocido tiene poca presencia en este canton de la provincia de Imbabura La
oferta esta dirigida a familias y a personas mayores de clase media que buscan

salir del ruido de la ciudad.

Demanda Cautiva

Visitantes

2%

H Pichincha
B Resto del Pais
@ extranjeros residentes

B Imbabura

Figura 1



3. Analisis de lineas de negocio
La Hosteria San Francisco cuenta con una linea de negocio que es el
Alojamiento, el cual se complementa con tres tipos de servicios que vendrian a ser

alimentacion, esparcimiento y masajes
Servicio de alojamiento

La capacidad de la hosteria San Francisco es de 40 a 45 personas. Cuenta
con 15 habitaciones que se dividen en matrimoniales, dobles, triples y cuadruples.
Las habitaciones incluyen bafio privado, agua caliente, servicio a la habitacion y
Television con cable que es opcional.

El valor de la habitacién simple es de $57, de la matrimonial o doble es de $88, el de

la triple es de $120 y de la cuadruple es de $140
Servicio de alimentacion

El area de alimentos y bebidas es un servicio complementario al alojamiento
que brinda la hosteria. Este servicio no se lo clasifica como una linea de negocio ya
que no es independiente, esto quiere decir que no funciona por si solo ya que
unicamente se lo ofrece a los huéspedes mas no al publico en general.

Esta area brinda las tres comidas: desayuno continental o americano, almuerzo y
cena. En lo referente al almuerzo y cena el restaurante ofrece un menu disefhado
por la persona responsable que es servido a todos los huéspedes por igual con
algunas excepciones. Como puede ser para personas vegetarianas o en el caso de
paquetes con tarifas promocionales.

El precio del desayuno esta en $ 8.54, y el del almuerzo y cena en $ 18.48 cada
uno.

Como complemento esta area ofrece un servicio de cafeteria entre comidas.



Servicio de esparcimiento

La hosteria ofrece a demas de areas verdes, actividades de recreacion o
esparcimiento, incluidas en el servicio del alojamiento, como son:

* Paseos a caballo

* Senderismo guiado

* Canchas de tenis y voley

* Piscina de vertiente natural temperada

+ Servicio de masajes

La hosteria brinda un servicio de masajes a sus huéspedes que tiene un
recargo adicional. Para esto cuenta con una sala de masajes y una masajista

profesional.



4. Factores Criticos de Exito

Calidad de Servicio

* Capacitacion al personal

* Eficiencia en el servicio al cliente

* Velocidad en el servicio al cliente

* (Calidez del servicio

* Atencion a los requerimientos del cliente
* Higiene y limpieza

* Servicio Estandarizado

* Seguridad

* Provision de todo tipo de amenities

Planta Fisica
Disposicidon de restaurante
La Hosteria San francisco ofrece un servicio de alojamiento en complemento con
servicios de restauracion y esparcimiento.
La existencia de un restaurante en la Hosteria, tomando en cuenta que no existen

opciones de restauracion en la zona, toma un papel primordial en el negocio.

* Disefio estandarizado de la Hosteria

* Habitaciones Amplias

* Comodidad y privacidad de las habitaciones

* Gama de seleccion de habitaciones para los distintos tipos de clientes

» Area de estacionamiento



* Habitaciones con valor agregado
» Areas verdes

* Canchas

* Buenas redes de acceso

* Posibilidad de acceso a internet

* Mantenimiento de la planta

Promocién

Publicidad atractiva y promociones

Diferenciacion en la Marca

Fidelizacion del cliente en cada visita

* Promociones para grupos grandes

Ubicacion

* Atractividad del lugar

¢ Sistema de reservas a través de internet

Precios

¢ Buena relacion costo/beneficio



5. FODA

Fortalezas

* No tiene competencia directa

* Atencion personalizada

* Solidez financiera

* Alianza estratégica con la Hosteria Pinsaqui
* Diversificacion de productos

* Buen relacién con la comunidad

* Mano de obra barata y sumisa

* Planta Fisica en muy buenas condiciones

Oportunidades

* Oportunidad de ampliar el Mercado

* Crecimiento Turistico en la provincia

Debilidades

* Falta de capacitacion prematura

* No existe estrategia de Marketing

* No hay una estructura organizacional definida

* Deébil administracion

* La hosteria es manejada como patrimonio familiar, no como empresa
* Falta de procesos y estandarizacién en el area de restauracion

* Falta de Proyeccion a futuro



¢ Deficiencias en la atencion al cliente
* |nestabilidad del personal

* Falta y polifuncionalidad del recurso humano

Amenazas

* Posible entrada de nuevos competidores

¢ Deterioro del medio ambiente

10
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6. Mision y Visién

De nuestro analisis anterior sobre la mision y vision tenemos la siguiente
propuesta para trabajar en una sola direccion, que bien puede ser rescatar lo
Histérico del lugar conjugandolos con el medio ambiente en la que se encuentra.
Vision

La Hosteria San Francisco ofrece un servicio diferenciado en un ambiente
histérico campestre que nos remite a una época de tradiciones coloniales
combinando la naturaleza y sus actividades diarias.

Mision
Llegar a ser la mejor hosteria histérica campestre en la region para lograr

reconocimiento nacional e internacional.
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7. Objetivos y Metas

Objetivo Principal

Hacer una planificacion estratégica, reestructurando el organigrama para que
la hosteria esté organizada de forma que sea factible promocionarla para garantizar

una mayor ocupacion

Objetivos

* Desarrollar una estrategia de marketing y ventas para aumentar la ocupacion
en temporada baja de la Hosteria San Francisco
* Crear un programa de capacitacion prematura y permanente del personal que

trabaja en la Hosteria San Francisco.
* |Implementar los servicios que requiere una hosteria de 3 estrellas para poder

promocionarla como tal y brindar un mejor servicio.

Metas

* Incrementar en un 15% la ocupacion media del hotel, a través de una
estrategia de marketing.
* Mejorar la atencion al cliente en un 30%

* Mejorar el manejo organizacional en un 50%
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8. Cadena de Valor

PLANTA FISICA: MANTENIMIENTO INSTALACIONES

RECURSOS HUMANOS - CAPACITACION

INVESTIGACION Y DESARROLLO

REQUISICION DE PRODUCTOS

GESTION Y CONTROL RECURSOS ECONOMICOS

CLIENTE
CLIENTE
SATISFECHO
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9. Estrategias y Proyectos
Estrategia de Marketing y Ventas

Tomando en cuenta la actual estructura organizacional de la hosteria hemos
podido observar que al estar el cuerpo administrativo ocupado en diversas

funciones simultaneas, le es complicado ocuparse del area de marketing y ventas.

- Tercerizar el area de Marketing y ventas de la hosteria de modo que haya mayor
esfuerzo en la promocién, para atraer a mas visitantes

-Disefiar paquetes para distintos segmentos de mercado, buscando incrementar la
ocupacion de la hosteria en temporada baja y entre semana.

-Hacer alianzas con operadoras pequefias que provean a la hosteria de clientes con
otro perfil.

-Potencializar la pagina web para compras en linea, y ponerla a cargo del area de
marketing y ventas

-Promocion en redes sociales como “facebook”

-Registrar a la Hosteria en sitios de busqueda como “Trip Advisor”

Duracién
La promocién deberia ser permanente
Persona Responsable

La administracion debe encargarse de encontrar los medios necesarios para la

tercerizacion de esta area del hotel.
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Capacitacién

Duracion

La capacitacion prematura deberia tener una duracién de 3 meses para todo el
personal y la permanente como su nombre lo indica es constante puede ser una vez
al mes donde se reafirme los conocimiento y se tomen correctivas en el caso de

haber problemas en el servicio.
Persona responsable

La persona responsable de este proyecto debe ser el gerente-propietario de la
hosteria que capacite directamente al personal o que capacite al administrador y
este a su vez como parte de sus funciones capacite al personal, siempre y cuando
esta persona tenga suficiente conocimiento de como funciona de forma general el
sector hotelero, como debe ser la atencion al cliente, pero mas que nada tenga un
vasto conocimiento de como se maneja la hosteria, sus objetivos, metas
proyecciones, etc.

Presupuesto

En este caso de la capacitaciéon del personal seria conveniente y eficiente que la
persona responsable de este proyecto se haga cargo de la capacitacion ya que al
ser una hosteria pequefia no requiere de mucho personal por lo que no seria

necesario el contratar una persona extra sin necesidad de presupuestar otro gasto.

Categoria: Hosteria de 3 Estrellas

Los requisitos se encuentran estipulados en La Ley de Turismo en el articulo a

continuacion:
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Art. 27.- Hosteria, refugios, moteles y cabafias de tres estrellas.- Las hosterias,
refugios, moteles y cabafas de tres estrellas, deberan contar con los siguientes
servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia, atendido por personal capacitado
que conocera, ademas del espafiol, el idioma inglés. Existira un mozo de equipaje o
mensajero que dependera de la recepcion;

b) Central telefonica para llamadas locales e interprovinciales, en los lugares
donde hubiere este servicio, y para comunicacion con las habitaciones. Este servicio
podra estar atendido por el mismo personal de la recepcion;

c) En los refugios y moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; v,

d) Botiquin de primeros auxilios.

Duracion

En el plazo de tres meses seria conveniente que se apliquen esto requisitos para
que el Ministerio de Turismo pueda proceder a otorgar esta categoria a la Hosteria
San Francisco y que conste en el catastro.

Persona Responsable

La persona que debe encargase de esto es el gerente-propietario de la Hosteria.
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Estructura Organizacional

Elaborar un organigrama que defina puestos y funciones acordes con las

necesidades de la Hosteria San Francisco.

Gerente

General

Publicidad/

Chef Recepcion pagina Web

Jardineria Mantenimiento Ama de llaves

Figura 2

Este organigrama esta disefiado para cumplir obligaciones especificas y no
generales, cada persona asignada a uno de estos puestos de trabajo debera cumplir
estrictamente sus labores. El gerente general se encargara de controlar mas no de
realizar estos trabajos asi podra dedicar mas tiempo en administrar correctamente el
hostal. Vale recalcar que las plazas que se detallan en este organigrama son plazas
fijas y si se obvia uno de ellos la estabilidad administrativa se puede ver afectada.
Segun la temporada el Gerente General puede solicitar trabajos eventuales si la

demanda asi lo requiere.
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10. Conclusiones

La Hosteria San Francisco es un sitio unico puesto a que se encuentra en una
hacienda centenaria. A pesar de no haber contado con una planeaciéon adecuada ha
venido desenvolviéndose bien, pues tiene una ocupacion muy alta en los feriados y
fines de semana, con lo cual logra sostenerse en temporada baja, sin embargo a
través de este plan nosotros promovemos medidas, para romper con la
estacionalidad y que la hosteria tenga una mayor ocupacion todo el afio. Al mismo
tiempo a través de este plan nosotros hemos planteado sugerencias que lograrian

una mejor operacion.

11. Recomendaciones
Al hacer un trabajo en cualquier establecimiento o compainiia, sobre todo

cuando esta es operada por los duefios es importante ser cautos en la
investigacion, y siempre recordar a la persona encargada que el trabajo
a ser elaborado podra ser de utilidad para la empresa de este modo

sera mas facil que las puertas se abran para la investigacion.
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