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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad todas las empresas en el mundo necesitan planes de comunicación 

mix para aumentar su posicionamiento dentro de un mercado tan competitivo como 

el que se presenta en la actualidad. Por eso cada día tratan de mejorar, atrayendo de 

esta manera la atención de los clientes y obteniendo una mejor participación con sus 

ventas.    

Nuestro país está experimentando un proceso de cambio profundo que busca 

fortalecer las bases para desarrollar un turismo sostenible que ofrezca oportunidades 

de visitas inolvidables a los mayores lugares turísticos, ofreciendo bienestar y 

satisfacción en el servicio que se brinda a los turistas y gestionando de la mejor 

manera los recursos culturales y naturales. 

Mediante  la implementación del plan de Comunicación Mix se evidencia la 

necesidad de informar acerca del significado y alcance de este plan a los 

responsables de la administración del Hotel “El Cisne” Internacional, ya que la 

administración hotelera sigue siendo un tema de dominio escaso.  

Todo plan de comunicación Mix es sujeto a mejoras continuas y constantes de 

acuerdo a los cambios que se dan en el entorno en el cual se desenvuelve ya que la 

realidad  del país se torna cambiante. Por esta razón es preciso concienciar acerca 

de un seguimiento constante en el desempeño del Plan de Comunicación para 

renovarlo periódicamente. 

El Plan de Comunicación Mix es un trabajo investigativo que se realiza por razones 

claras de necesidad de organización turística que tiene el país, la zona centro del 

mismo y en especial El Hotel “El Cisne” Internacional,  carece de planes de impulso 

turístico desde su creación, lo cual le ha impedido trazar sus metas y por ende 

alcanzar sus objetivos que permitan su desarrollo, razón por la cual se aspira 

brindarlineamientos estratégicos que faciliten la toma de decisiones garantizando un 

eficiente posicionamiento en el mercado. 

XIV 



 

 

VIII 

 

La creación del plan de Comunicación Mix para el Hotel “El Cisne” Internacional, 

ubicado en la Ciudad de Riobamba servirá como una guía detallada de las 

actividades de Marketing que evidencian la necesidad de equilibrar de mejor manera 

los esfuerzos que se hacen para los mercados turísticos internos o internacionales, 

ya que el Ecuador está viviendo en los últimos años un constante cambio en éste 

ámbito.
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CAPÍTULO I 

1. GENERALIDADES INSTITUCIONALES 
 

1.1. RESEÑA HISTORICA 

El Hotel “El Cisne” Internacional comienza sus operaciones en el año de 1990 

todo esto porque el señor Ramiro Salazar confiaba en la rentabilidad que 

generan los juegos de azar de dicha época, con algunos años de intento logró su 

tan anhelado sueño “Ganarse la Lotería”, es así,  que nace la idea de construir el 

Hotel en el sitio que en la actualidad ocupa se trata de una construcción  

pequeña y modesta. 

Con la firme convicción de cumplir su tan anhelado sueño el Sr. Ramiro Salazar 

adquirió dicho inmueble e inmediatamente empieza la construcción del Hotel, 

lastimosamente el dinero ganado en el juego de azar no fue suficiente para cubrir 

el monto total, que derivaba por la construcción, ya que para esa época fue la 

más grande de la Ciudad de Riobamba. 

Un crédito en una Institución Financiera pudo ayudar a la culminación de su 

propósito, que desde el inicio sabía que actividad iba a desarrollar con dicha 

construcción.  

Una vez finalizado la infraestructura civil, en honor a su ciudad y por ser un 

devoto de la Virgen del Cisne nació el nombre de Hotel “El Cisne” . No obstante  

los problemas económicos empezaron a surgir, ya que el Señor Ramiro Salazar 

no pudo cubrir la deuda que mantenía con la institución financiera  y luego de 

algunos meses de espera el banco procedió a rematar el Inmueble. 

El Sr. Enrique Colcha y la Sra. Jenny Chavarrea (Esposa) enterados de que éste 

inmueble se encontrada de venta por el banco, procedieron a la negociaciones 

pertinentes, llegado así a la compra del hotel en el año 1998 empezando así una 

nueva administración del Hotel “El Cisne”, en éste periodo llega a tener 
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reconocimientos importantes tales como llegar a ser considerado4 Estrellas y la 

denominación de Hotel “El Cisne” Internacional. 

Luego en el año 2003 como consecuencia de la disolución conyugal, la Señora 

Jenny Alicia Chavarrea Muñoz toma posesión como  dueña Absoluta del hotel y 

por ende el nuevo cargo de Gerente General del Hotel “El Cisne” Internacional, 

desempeñando estas funciones hasta la actualidad, cabe recalcar que en ésta 

administración se ha obtenido logros muy importantes, así como también 

reconocimientos nacionales e internacionales. 

1.2. IDENTIFICACIÓN Y UBICACIÓN 

El Hotel “El Cisne” Internacional se encuentra ubicado en la provincia de 

Chimborazo, Cantón Riobamba en la Parroquia Lizarzaburu en las Calles Av. 

Daniel León Borja s/n y Duchicela. 

1.3. DIRECCIÓN 
 

HOTEL                    Av. Daniel León Borja s/n Duchicela 

Riobamba, Ecuador 

    EMAIL:     hotelelcisne@hotmail.com 

TELEFONO:          032 – 941 980 

FAX:             032 – 964 573 
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1.4. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 

 

 

 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 2011 
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1.5. IMAGOTIPO 

Figura No 01 Imagotipo Actual Hotel “El Cisne” Inte rnacional 

 

 

 

 

 

 

 

1.6. NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL 

Sra. Jenny Alicia Chavarrea Muñoz – GERENTE GENERAL 

1.7. OBJETIVO Y FINALIDADES 

1.7.1. Objetivos 

 
a) Satisfacer las necesidades de nuestros clientes nacionales y extranjeros con 

un servicio de calidad. 
 

b) Mejorar continuamente la infraestructura e instalaciones para brindar un 
excelente servicio a nuestros clientes. 
 

c) Impulsar la actividad turística en nuestra ciudad, provincia y en la zona centro 
del país. 
 

d) Renovar periódicamente nuestras ofertas de servicios a nuestros clientes. 
 

e) Crear fuentes de empleo como aporte a nuestra ciudad. 
 

f) Optimizar y aprovechar todos los recursos disponibles en la empresa con fines 
de rentabilidad. 
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1.7.2. Finalidades 

a) Demostrar mediante un servicio de excelencia hacia los clientes, que podemos 

incrementar el turismo en la zona centro del país y en articular en Nuestra 

Provincia. 

 

b) Proporcionar un empleo estable, apegado a las leyes estipuladas en el código 

de trabajo. 

 
c) Ayudar a que la visita de nuestros clientes sea más placentera, sintiendo  

satisfacción por el servicio brindado. 

 
d) Brindar un servicio de calidad, que tenga acogida en el mercado tanto nacional 

como internacional  

 
 

1.8. MISIÓN 

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes nacionales e internacionales 

proporcionando un servicio de calidad y cordialidad contribuyendo de esta 

manera al mejoramiento de la actividad turística y empresarial de la provincia de 

Chimborazo y la zona centro del País. 

 

1.9. VISIÓN 

Ser líderes de la actividad hotelera en la provincia de Chimborazo y en la zona 

centro del país, siempre buscando satisfacer al cliente y aplicando estrategias 

innovadoras, con precios competitivos, de esta forma logrando un mejor 

posicionamiento en el mercado. 
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1.10. VALORES 
 
� Lealtad: Cumplir las responsabilidades individuales para fortalecer la imagen 

institucional. 

� Responsabilidad:  Desarrollar con efectividad las tareas encomendadas. 

� Honestidad: Emprender actuaciones bajo criterios de discernimiento ético en 

la gestión institucional.  

� Respeto: Comprender y valorar la libertad de pensamiento y los derechos 

inherentes a cada persona. 

� Eficiencia: Se entregan resultados de calidad en base a la planificación 

institucional 

� Compromiso: Demostrar vocación de servicio y sentido de pertenencia frente 

a la Entidad, ejerciendo el liderazgo necesario para dar cumplimiento a los 

objetivos de la organización, respetando el medio ambiente. 

� Competitividad:  Aplicar la cultura de calidad en el servicio, ofreciendo una 

amplia cobertura, que permita responder efectivamente frente a las exigencias 

del mercado dentro de un mundo globalizado. 

� Solidaridad: Cooperación permanente y continua en el desarrollo en los 

procesos de la organización y en las relaciones interpersonales con clientes y 

usuarios. 

 

1.11. FILOSOFÍA INSTITUCIONAL 

La filosofía del Hotel “El Cisne” Internacional mantiene los más altos estándares 

de calidad y rigor, pensando siempre en primer lugar en la satisfacción completa 

de nuestros clientes, es así que establece un compromiso de Calidad Total con 

sus clientes, empleados, proveedores y con la sociedad en general. Para ello 

adopta los siguientes principios como guía fundamental para el desarrollo de sus 

actividades: 
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� Conseguir que todo nuestro esfuerzo personal y colectivo gire en torno a 

lograr la satisfacción plena del Cliente , cuyos deseos y sugerencias 

impulsan nuestros esfuerzos de mejora y nos sirven de guía. 

El trato amable y atento al cliente además del respeto y cooperación entre 

compañeros, será el mejor vehículo para lograrla. 

� Proporcionar a nuestro personal un entorno de trabajo seguro , que 

fomente el desarrollo de las aptitudes personales y el trabajo en equipo, en el 

que los planes de formación y mejora continua sean prioritarios. 

� Aplicar una política rigurosa de control de costes  y cuidado de nuestros 

bienes y equipos, que permita cumplir con los resultados económicos 

previstos. 

� Ser rigurosos en el cumplimiento de la normativa aplicable  a nuestra 

actividad, así como con los compromisos que se adquieran tales como 

Certificados de Calidad. 

“El Cisne” Internacional es un exclusivo hotel con personalidad única y calidad 

propia de todo proyecto emprendido con dedicación e ilusión máximas. 

Para poder olvidarse del estrés diario, el bienestar y la calidez ante todo. La 

observación de los deseos y necesidades de los clientes para cumplir sus 

expectativas y una calidad y funcionalidad en todos los ámbitos para obtener un 

cliente satisfecho. 

� En el centro de nuestra filosofía está: 

� Un claro concepto de satisfacción al cliente 

� Funcionalidad alta en los requerimientos del cliente 

� Decoración confortable y cálida 

� Atmósfera personal y atención individualizada 
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1.12. EXPERIENCIA Y ACTIVIDADES 

En el Hotel “El Cisne” Internacional se han realizado cursos y eventos de 

capacitación dirigidos a todo el personal para estar actualizados en cuanto a 

cómo brindar un servicio de calidad. 

Por la variedad de los servicios ofertados ha permitido llegar a todo tipo de 

clientes, es así que en cada uno de los eventos para los que nos han solicitado, 

lo hacemos de la mejor manera buscando la fidelidad por parte de nuestros 

clientes. Por este motivo hemos mantenido convenios con diferentes 

instituciones públicas y privadas, además existen convenios con diferentes 

operadoras de turismo entre ellas la que más sobresale es MetropolitanTouring. 

Nuestras instalaciones se encuentran disponibles las 24 horas del día, durante 

los 7 días de la semana para todo tipo de evento sean estos: empresarial, social, 

cultural, etc. 

El Hotel “El Cisne” Internacional posee una infraestructura adecuada tanto física 

como de equipamiento y de personal que es responsable de la coordinación y 

ejecución de los diferentes eventos que se llevan a cabo en nuestras 

instalaciones.  

1.13. LOGROS ALCANZADOS 

Los principales resultados alcanzados son los siguientes: 

a) Generación de plazas de trabajo ocasional en las temporadas altas del Hotel, 

esto es en feriados por fechas conmemorativas, se abeneficiado a un número 

de entre 8 y 10 personas. 

b) Por la dedicación y disposición en la prestación de los servicios, se han 

obtenido reconocimientos internacionales por: El Instituto Superior Ibero 

Americano de Comercio Barcelona – España que selecciona a Hotel “El 

Cisne” Internacional como Empresa NÚMERO UNO EN EL RAMO DE 
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SERVICIOS TURÍSTICOS, según encuesta efectuada el 7 de Enero del 2007 

en la Cuidad de Riobamba – Ecuador por INFODATOS y MARKETING CORP. 

Seccionales de Ecuador, verificada y notariada por el instituto Superior. 

c) Por nuestra dedicación en la mejora de todos nuestros servicios hemos 

recibido un reconocimiento por parte de ECUADENT FOUNDATION, 

mediante la empresaROTARY INTERNATIONAL  encargada de entregar 

dichas menciones. 

d) Lanzamos al mercado un servicio de alta calidad, que puede competir con los 

grandes oferentes de dichos servicios, con la particularidad que nos identifica 

como es: la satisfacción plena de todos nuestros clientes, los mismos que se 

constituyen en nuestra mayor prioridad.   

e) Estamos proyectándonos a un mercado mucho más amplio de ventas, esto es 

mediante la incorporación de nuevos servicios en nuestras instalaciones como 

es sauna, turco e hidromasaje. 

f) Hemos logrado generar convenios con instituciones a nivel nacional e 

internacional en cuanto tiene que ver con operadoras de Turismo, en nuestra 

ciudad ha sido fundamental los nexos con las instituciones educativas, 

comerciales, de producción y otras instituciones que se han constituido en 

clientes y proveedores respectivamente para nuestra organización. 

 

1.14. SERVICIOS OFERTADOS 
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HOTEL “EL CISNE” INTERNACIONAL, cuenta con los servicios de: 

ALOJAMIENTO: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Capacidad: 151 Pax. 

No. Habitaciones: 40 confortables habitaciones divididas de la siguiente manera: 

 

� 09 Habitaciones Simples y/o Matrimoniales 

� 08 Habitaciones Dobles 

� 14 Habitaciones Triples 

� 05 Habitaciones Cuádruples 

� 04 Habitaciones Quíntuples  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Las habitaciones citadas anteriormente, en busca de la satisfacción total de todos 

nuestros clientes, cuentan con: 
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• Baño Privado 

• Alfombradas 

• Televisión satelital 

• Teléfono en cada una de las Habitaciones 

• Internet  

• Ducha con agua caliente  

• Servicio de RoomService 

 

Además para una estadía más placentera se cuenta con: 

• Sauna 

• Turco  

• Hidromasaje 

 

 

 

 

 

 

 

No. Suites: 8 Suites con la siguiente división: 

� 1 Suite Presidencial 

� 1 Suite Ejecutiva 

� 6 Suites Standar 
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De la misma manera todas las suites que se tiene a disposición de nuestra 

clientela cuentan con: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• 2 Baños privados (Excepto Suite Presidencial y Ejecutiva) 

• Alfombradas  

• Completamente Equipadas (salda, comedor y cocina) 

• Televisión Satelital 

• Teléfono en cada Suite 

• Internet  

• Ducha con agua caliente 

• Servicio de RoomService 

 

ALIMENTOS: Contamos con un restaurante amplio y adecuado para todos nuestros 

clientes, el mismo se encuentra ubicado en la Planta Baja del Hotel, brindando así: 
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� Lo mejor de la comida nacional e internacional 

� Desayunos a nuestros huéspedes  

� Pedidos o requerimientos del RoomService, y 

� Televisión satelital 

 

SALON PARA EVENTOS SEMINARIOS Y CONGRESOS: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hotel “El Cisne” Internacional cuenta con 3 amplios Salones para reuniones 

empresariales y familiares, los mismos que detallamos a continuación: 

 

� Salón Auditorio “Evens” , con una capacidad para 300 personas. Salón de uso 

Empresarial en el cual se imparten Cursos, conferencias, congresos, etc. Es 

un salón que cuenta con todos los equipos necesarios para los eventos 

mencionados anteriormente. 

 

� Salón “ PentHouse ” , con una capacidad para 220 personas. Usted puede 

disponer de este salón para realizar toda clase de compromisos: matrimonios, 

bautizos, quince años etc. De igual forma cuenta con las adecuaciones 

necesarias esto es: bar, sala de estar y además la llegada se la realiza 

mediante un ascensor disponibilidad del Hotel. 

 
� Salón “El Dorado ” con una capacidad para 85 personas. Este salón puede ser 

utilizado para reuniones familiares, así como también para Eventos 
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Empresariales organizados para un número menor de asistentes, de igual 

forma cuenta con todos los equipos necesarios para los servicios 

mencionados anteriormente. 

 

SEGURIDAD: Para una mejor estadía en nuestras instalaciones se brinda los 

siguientes servicios: 

 

� Guardianía 

� Garaje privado 

� Circuito cerrado de cámaras de video en parqueadero en zonas estratégicas 

de las instalaciones. 

 

1.15. CAPACIDAD INSTALADA 

Hotel “El Cisne” Internacional cuenta con una gran variedad de Habitaciones, por 

cuanto su capacidad instalada es: 

• 48 Habitaciones – 151 Pax. 

Ésta capacidad incluye también las suites con las que se cuenta. 
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CAPÍTULO II 

2. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL 
 

2.1. ANALISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 

Hotel el “Cisne” es una empresa dedicada a la prestación de servicios en el 

ámbito Hotelero que se encuentra ubicada en la ciudad de Riobamba Provincia 

de Chimborazo la cual fue constituida en el añode 1990 basado en el hospedaje 

de personas, brindando oportunidades de trabajo a personas de la ciudad de 

Riobamba  

Para lo cual hemos visto conveniente hacer el diagnóstico de la empresa con una 

herramienta muy eficaz como es el Análisis FODA 

2.2. ANALISIS F.O.D.A 

La herramienta de análisis estratégico FODA ofrece datos sólidos para conocer 

la situación real en que se encuentra Hotel el “Cisne” Internacional, así como el 

riesgo y oportunidades que existen en el mercado y que afectan directamente al 

funcionamiento de la organización. 

Detalle de cada uno de los componentes del análisis FODA 

Componentes internos de la organización 

Fortalezas: describen los recursos y las destrezas que ha adquirido Hotel “El 

Cisne” Internacional, ¿En qué nos diferenciamos de los distintos hoteles ?, ¿Qué 

sabemos hacer mejor para los clientes que visitan las instalaciones? 

Debilidades:  describen los factores en los cuales se tiene una posición 

desfavorable respecto a la competencia, que ofrecen los otros hoteles para que 

estén a gusto de los clientes q los visitan. 
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Componentes externos a la organización  

Oportunidades:  describen los posibles mercados, nichos de negocio que debe 

acaparar Hotel “El Cisne” Internacional, están a la vista de todas las empresas, 

pero si no son reconocidas a tiempo se convierten en una desventaja 

competitiva. 

Amenazas:  describen los factores que pueden poner en peligro la supervivencia 

de la organización, lo que puede perjudicar al hotel y llevarlo a su declive si 

dichas amenazas son reconocidas a tiempo pueden aludidas o convertidas en 

oportunidades. 

Una vez descrito las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades de Hotel 

“El Cisne” Internacional podemos construir la Matriz FODA, matriz que nos 

permite visualizar y resumir la situación actual de la empresa para tomar 

adecuadas decisiones en mejora de la organización. 

2.2.1. ANALISIS DEL MEDIO INTERNO 

Dentro de este análisis hemos tomado en cuenta los departamentos claves para 

la investigación del Hotel “El Cisne” Internacional. 

• Talento Humano  

• Servicio  

• Administración 

• Financiero  

 

2.2.1.1. Talento Humano 

En el análisis de este departamento se toma  en cuenta los siguientes aspectos: 

 Experiencia Laboral 

 Trabajo en Equipo 
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 Sentido de Pertenencia 

 Seguridad Laboral 

 Motivación y Capacitación 

 Actividades Sociales 

Tabla No. 01 
Análisis del Medio Interno – Talento Humano 

COD. Factores o 
Variables 

Fortalezas Debilidades Impacto 

Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  

TH1 
Experiencia 
Laboral   X         X     

TH2 Trabajo en 
Equipo  

    X      X     

TH3 Sentido de 
pertenencia   X           X   

TH4 Seguridad 
Laboral         X   

 
 X   

TH5 Capacitación        X 
 

   X 
 

  

TH6 Actividades 
Sociales 

  
 

     X     X   

 
Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 

 

2.2.1.1.1. Fortalezas 

TH1 – Experiencia Laboral.- este factor se consideró como fortaleza ya que los 

colaboradores de Hotel el “Cisne” posee una gran experiencia obtenida a través 

de los años de  laborar en la organización, en la prestación de servicios 

Hoteleros. 

TH3 – Sentido de Pertenencia.-  todo el personal de Hotel “El Cisne” reconoce y 

se siente orgulloso y satisfecho de laborar en la organización por lo cual están 

comprometidos a poner de su parte para mejorar el rendimiento.  
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2.2.1.1.2. Debilidades 
 

TH2 – Trabajo en Equipo.- los colaboradores de la organización se logró detectar 
que no existe un compromiso para lograr objetivos colectivos buscan logros 
individuales con le expectativa de lograr escalar en la organización. 

TH4 – Seguridad Laboral.- Se la considera como debilidad debido a que se ha 

observado que existe una rotación de personal en diversas áreas de la 

organización lo cual nos causa retrasos para el cumplimiento normal de las 

actividades del Hotel “El Cisne”. 

TH5 – Capacitación.-  En Hotel “El Cisne” no existe una capacitación para el 

personal, con lo cual los colaboradores de la organización no brindan un servicio 

de acorde a las expectativas de la misma. 

TH6 – Actividades Sociales.- se realiza estas actividades solo en fechas 

específicas más no de una manera que incentive al colaborador a 

comprometerse de una manera directo con la organización. 

 

2.2.1.2. Servicios 

Para el análisis de este factor se toma  en consideración los siguientes aspectos 

más relevantes que son: 

• Atención al Cliente 

• Comodidad y Confort 

• Servicios Complementarios 

• Servicios Adicionales 
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Tabla No. 02 

Análisis del Medio Interno – Servicio 

COD. Factores o 
Variables 

Fortalezas  Debilidades  Impacto  
Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  

S01 Atención al 
Cliente    X   X    

S02 Comodidad y 
Confort  X      X   

S03 Servicios 
Complementarios  X      X   

S04 Servicios 
Adicionales X      X    

 
Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 

 

2.2.1.2.1. Fortalezas 

S02 – Comodidad y Confort.- se considera como fortaleza ya que Hotel “El 

Cisne” busca brindar a los clientes la máxima comodidad y confort para que se 

sientan como en casa y sigan viniendo a ocupar los servicios de la organización.   

S03– Servicio Complementarios.- la empresa busca dar a los clientes una 

plena satisfacción dotándole de servicios como son TV cable, internet, Gimnasio, 

Sauna, Turco, Hidromasaje con esto se busca que los usuarios estén a gusto. 

S04 – Servicios Adicionales.- La organización brinda a sus usuarios servicios 

como recepciones, seminarios charlas empresariales, etc. todo esto con la más 

alta eficiencia y calidad.  

2.2.1.2.2. Debilidades 

S01 – Atención al Cliente.-    Hotel “El Cisne” no cuenta con una persona 

especializada en lo que se relaciona a la atención del cliente y dar a conocer los 

servicios que tendrán al hospedarse en la organización y la calidad que se brinda 

en las instalaciones. 
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2.2.1.3. Administración 

En estas actividades fundamentales de Hotel “El Cisne” se toma en cuenta los 

siguientes factores: 

• Planes Estratégicos 

• Capacidad de Liderazgo 

• Misión y Visión 

• Competitividad 

• Información y Comunicación  

• Normatividad 

• Responsabilidad Social  

• Promoción y Publicidad  

• Canales de Distribución 

 

Tabla No. 03 
Análisis del Medio Interno – Administración 

COD.  Factores o 
Variables 

Fortalezas Debilidades Impacto 
Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  

A01 
Planes 
Estratégicos       X  

 
   X 

 
  

A02 Capacidad de 
Liderazgo 

  
 

    X      X   

A03 Misión y Visión X           X     

A04 Competitividad  X       
 

   X 
 

  

A05 Normatividad         X     X   

A06 Responsabilidad 
Social  

X          
 

X    

A07 Promoción y 
Publicidad        X     X     

A08 Canales de 
Distribución      X   

 
    

 
X  
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A09 Posicionamiento    X   
 

    
 

X    
 
Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 

2.2.1.3.1. Fortalezas 

A03-Misión y Visión .-  la organización tiene bien definido que quiere lograr 

hacia sus clientes con los servicios que brinda y como lo va a alcanzar. 

A04- Competencia.- la organización al  ser competitiva  logra posicionarse en el 

mercado con todos los servicios que brinda lo que conlleva a un incremento en 

las ventas de sus servicios y un incremento en sus utilidades 

A06- Responsabilidad Social.- una de las características que se destacan en 

Hotel “El Cisne” es la responsabilidad social con la que se manejan, ya que este 

es un factor primordial dentro del desenvolvimiento. 

A09- Canales de Distribución.- en la organización los canales de distribución se 

lo hacen de manera personal y por medio de intermediarios como son las 

operadoras de turismo lo cual permite tener un contacto directo con nuestros 

clientes. 

A09- Posicionamiento.-  Es una gran oportunidad ya que debido a esto se logra 

incrementar nuestra participación en el mercado y de la misma manera se 

incrementa las ventas de nuestros servicios. 

2.2.1.3.2. Debilidades 

A01- Planes Estratégicos.-  Hotel “El Cisne” no posee los lineamientos 

necesarios para lograr las metas planteadas por la organización. 

A02- Capacidad y Liderazgo.-  La organización no  cuenta con un personal 

capaz de asumir riegos y retos para alcanzar metas propuestas para mejorar el 

servicio a nuestros clientes y que ellos se sientan satisfechos. 
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A05- Normatividad.- la organización al no poseer una normatividad, provoca 

que el personal no tenga un documento en que guiarse para realizar sus labores, 

y desempeñar de mejor manera sus funciones dentro del hotel.  

A05- Promoción y Publicidad.-   la falta de este factor hace que se tenga un 

desconocimiento elevado sobre el hotel ypara la venta del servicio que se brinda 

en el ámbito hotelero  lo cual disminuye los ingresos de la organización.  

2.2.1.4. Financiero 

En esta actividad del Hotel “El Cisne” Internacional se toma en cuenta aspectos 

fundamentales en lo financiero como son: 

• Financiamiento 

• Liquidez 

• Rentabilidad 

• Automatización Contable 

 

Tabla No. 04 
Análisis del Medio Interno – Financiero 

COD. Factores o 
Variables 

Fortalezas Debilidades Impacto 

Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  

F01 Financiamiento X           X     

F02 Liquidez   X           X   
F03 Rentabilidad   X           X   

F04 Automatización 
Contable 

        X     X   

 
Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 

2.2.1.4.1. Fortalezas 

F01- Financiamiento.- Hotel “el Cisne” posee una buena calificación para el 

endeudamiento ya que le garantiza el pago de sus obligaciones con terceros.  
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F02 - Liquidez .- La organización tiene la suficiente solvencia para afrontar 

obligaciones de manera inmediata  contraídas con terceros. 

F03 – Rentabilidad.- Hotel “El Cisne” Internacional genera suficientes beneficios 

para la manutención de la empresa. 

2.2.1.4.2. Debilidades 

F04 – Automatización Contable.- la empresa no cuenta con un debido sistema 

en el cual registren todos los movimientos contables lo cual puede ser perjudicial 

para el funcionamiento de la misma generando conflicto entre propietarios y 

colaboradores.  
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2.2.1.5. Matriz del Perfil Estratégico Interno 

Tabla No. 05 
Matriz del Perfil Estratégico Interno 

COD FACTOR GRAN 
DEBILIDAD DEBILIDAD  EQUILIBRIO FORTALEZA  GRAN 

FORTALEZA 

TH1 Experiencia Laboral     X     

TH2 Trabajo en Equipo  X       
 

TH3 Sentido de pertenencia      X 
 

  

TH4 Seguridad Laboral     X     

TH5 Capacitación  X   
 

    

TH6 Actividades Sociales     X     

S01 Atención al Cliente  X       
 

S02 Comodidad y Confort     X      

S03 Servicios 
Complementarios      X 

 
  

S04 Servicios Adicionales     
 

  X  

A01 Planes Estratégicos  X   
 

    

A02 Capacidad de Liderazgo      X     

A03 Misión y Visión      
 

  X  

A04 Competitividad     
 

  X  

A05 Normatividad      X   
 

A06 Responsabilidad Social     X     

A07 Promoción y Publicidad  X   
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COD FACTOR GRAN 
DEBILIDAD DEBILIDAD  EQUILIBRIO FORTALEZA  GRAN 

FORTALEZA 

A08 Canales de Distribución        X 
 

A09 Posicionamiento     X 
 

  

F01 Financiamiento      
 

  X  

F02  Liquidez 
 

   X     

F03 Rentabilidad     X     

F04 Automatización 
Contable  

  X     

SUMAN 5 0 13 1 4 

PORCENTAJE 21.73% 0 56.52% 4.35% 17.40% 
 
 Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 

  Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
Simbología: 

TH= Talento Humano 

   S= Servicio 

A= Administración  

   F= Financiero 
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2.2.1.6. ANÁLISIS MEDIO INTERNO 

 

Para un mejor entendimiento se plasmara el análisis del medio interno en un 

gráfico que presentamos a continuación: 

  

Grafico No 01 
Fortalezas y Debilidades  

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 

 

Como se observa en el gráfico No. 01  Hotel “El Cisne” Internacional identifica 

que la mayoría de sus actividades en el medio interno forman parte de un 

equilibrio en las actividades de la organización. 

Mientras que las grandes fortalezas las mismas que necesitan una urgente 

intervención por parte de a administración del Hotel. 

Seguido de un porcentaje minoritario de las fortalezas que posee la institución en 

sus actividades en cuanto a canales de distribución. 

17%

4%

57%

0%

22%

Grafico 01

Gran Fortaleza Fortaleza Equilibrio Debilidad Gran Debilidad
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Mientras que con un porcentaje menor corresponde a las grandes debilidades 

que posee el Hotel entre éstas se encuentra el Trabajo en Equipo. 

Hotel “El Cisne” Internacional debe hacer énfasis en la promoción y publicidad de 

sus servicios ya que es un gran inconveniente para la organización en su afán de 

desarrollo, además hacer énfasis en la mejora de su posicionamiento en el 

mercado.  

2.2.2. ANÁLISIS DEL MEDIO EXTERNO 

En el análisis externo de Hotel “El Cisne” Internacional se va a detectar y evaluar 

acontecimientos y tendencias que suceden en el entorno de la organización, que 

están más allá de su control y que podrían beneficiar o perjudicarla 

significativamente. 

La razón de hacer un análisis externo es la de detectar oportunidades y 

amenazas, de manera que se puedan formular estrategias para aprovechar las 

oportunidades, y estrategias para eludir las amenazas o en todo caso, reducir 

sus consecuencias. 

2.2.2.1. ANÁLISIS DEL MACRO - ENTORNO 

Para el análisis del macro entorno se toma en cuenta todos los factores que 

ocurren a nivel mundial y que Hotel “El Cisne” Internacional no puede realizar 

nada para un cambio pero influyen de una forma directa para la misma, son los 

siguientes: 

• Factor Económico 

• Factor Político – Legal 

• Factor Socio – Cultural 

• Factor Tecnológico 
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2.2.2.1.1. Factor Económico 

Hace referencia a las fuerzas que afectan la situación macroeconómica del país, 

es decir, al estado general de la economía, hemos considerado lo siguiente: 

� Tasa de Inflación 

� Canasta familiar básica 

� PIB 

� Tasa activa 

� Sueldo básico 

Tabla No. 06 
Análisis del Macro Entorno - Factor Económico 

COD. Factores o 
Variables 

Oportunidades  Amenazas Impacto 

Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  

FE01 Tasa de Inflación X           X     
FE02 Canasta Familiar        X 

 
   X 

 
  

FE03 Tasa Interés 
Activa   X         

 
X    

FE04 Sueldo Básico   X           X   
 
Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 

2.2.2.1.1.1. Oportunidades  

FE01 – Tasa de inflación.- en la actualidad la tasa inflacionaria del país 

representa una fortaleza para la institución ya que garantiza que los precios se 

mantengan estables lo cual mejora la accesibilidad que adquieren los servicios. 
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Gráfico No. 02 

Inflación  

 
Fuente: Instituto Nacional de Estadísticas y Censos - 2011 

 

FE03 – Tasa de Interés Activa.-  representa una oportunidad para la institución 

ya que tiene una tendencia a la baja y facilita el endeudamiento de la institución y 

el menor pago de intereses por obligaciones adquiridas con instituciones 

financieras del país 
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Grafico No. 03 

Tasa de Interés Activa  

 

    Fuente: Banco Central del Ecuador - 2011 

FE04 – Salario Básico.-  el incremento básico que se produjo para el año 2011 

representa una oportunidad para la organización ya que mejora la capacidad 

adquisitiva de los ecuatorianos con relación a servicio que ofertamos para la 

colectividad.  

Grafico No. 04 

Salario Básico 

 

 

   Fuente: Ministerio de Relaciones Laborales – 2011 

 

2.2.2.1.1.2. Amenazas 

FE02 – Canasta Familiar.- representa una amenaza para la institución ya que 

tiene un costo elevado en relación al sueldo básico lo cual disminuye el poder 

adquisitivo de servicios relacionados con el hospedaje. 

 
Salario Básico 2011  
 

 
$ 264.00 
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Grafico No. 05 
Canasta Familiar  

 

  Fuente: Instituto Nacional de Estadísticas y Censos – 2011 
 

 
2.2.2.1.2. Factor Político - Legal 

Son todas las leyes y reglamentos que influyen de forma directa a la organización 

entre las cuales tenemos: 

• Código Tributario  

• Normas  INEN 

Tabla No. 07  

Análisis del Macro Entorno Factor Político – Legal 

COD. Factores o 
Variables 

Oportunidades  Amenazas Impacto 

Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  

PL01 Código Tributario    X           X   
PL02 Normas INEN   X           X   

 
Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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2.2.2.1.2.1. Oportunidades 

PL01 – Código Tributario.- para Hotel “El Cisne” Internacional  representa una 

oportunidad ya que la empresa puede recibir la devolución de sus impuestos 

mediante la declaración adecuada ya tiempo de sus ingresos y egresos.  

PL02 – Normas INEN.- representa una oportunidad ya que de esta forma se 

regula a la competencia en la manera de prestar los servicios además que las  

empresas tengas las mismas oportunidades de surgir en el mercado. 

2.2.2.1.2.2. Factor Socio - Cultural 

Para el análisis de este factor Hotel “El Cisne” Internacional ha tomado en cuenta 

los siguientes aspectos: 

• Desempleo 

• Clase social 

• Gustos y preferencias 

• Tasa de crecimiento poblacional 

• Turismo en Chimborazo 

Tabla No. 08 
Análisis del Macro Entorno Factor Socio – Cultural 

COD. Factores o 
Variables 

Oportunidades  Amenazas  Impacto  
Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  

FSC01 Desempleo       X     X     
FSC02 Clases Sociales   X           X   

FSC03 Gustos y 
Preferencias  X 

 
         X 

 
  

FSC04 
Tasa de 
Crecimiento 
Poblacional  

  X           X   

FSC05 
Turismo en 
Chimborazo X      X   

  
 Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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2.2.2.1.2.2.1. Oportunidades 

FSC02 - Clase social.- esta es una oportunidad ya que el servicio está dirigido a 

clases sociales medias y altas por lo que el precio de nuestro servicio son 

accesibles a estos niveles de vida. 

FSC03 - Gustos y preferencias.- los consumidores buscan servicios de calidad 

y no se toma en consideración el precio, lo que buscan es la satisfacer sus 

necesidades mediante un buen servicio.  

FSC04 - Tasa de crecimiento poblacional.- significa una oportunidad ya que al 

haber crecimiento poblacional crecen las necesidades de consumos a los 

servicios que oferta Hotel “El Cisne” Internacional.   

FSC05 –Turismo en Chimborazo.- representa una oportunidad ya que los 

diferentes sitios turísticos de la zona centro están siendo rehabilitados, 

específicamente la mayor atracción turística que es el Ferrocarril Ecuatoriano, lo 

cual atraerá gran cantidad de turistas tanto nacionales como extranjeros. 

2.2.2.1.2.2.2. Amenazas 

FSC01- Desempleo.- para Hotel “El Cisne” Internacional es una amenaza ya que 

actualmente en el país no se cuenta con una seguridad laboral, la misma que 

genera incertidumbre en el sector al cual está orientado la oferta de servicios. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

   
 

2.2.2.1.2.3. Factor Tecnológico

Las fuerzas tecnológicas representan un desarrollo para todas las organizaciones 

que se mantienen en el mercado para los cual hemos tomado en cuenta los 

siguientes factores: 

• Equipos 

• Tecnología de información

• Nuevos procesos en el servicio

34 

Grafico No 06 
Desempleo   

 

 Fuente: Banco Central del Ecuador – 2011 

Factor Tecnológico  

Las fuerzas tecnológicas representan un desarrollo para todas las organizaciones 

que se mantienen en el mercado para los cual hemos tomado en cuenta los 

siguientes factores:  

 

Tecnología de información 

Nuevos procesos en el servicio 

 

 

 

Las fuerzas tecnológicas representan un desarrollo para todas las organizaciones 

que se mantienen en el mercado para los cual hemos tomado en cuenta los 
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Tabla No. 09 
Análisis del Macro Entorno Tecnológico 

COD. Factores o 
Variables 

Oportunidades  Amenazas Impacto 

Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  

FT01 Equipos X           X     

FT02 Nuevos sistemas 
de comunicación X           X     

FT03 Nuevos procesos 
en el servicio  X           X     

 
Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
 

2.2.2.1.2.3.1. Oportunidades  

FT01 - Equipos.- a través del tiempo se ha constituido una gran oportunidad 

para las empresas ya que mejoran en su calidad, precio y tiempo en la 

prestación del servicio. 

FT02 - Nuevos sistemas de comunicación.- con estos nuevos sistemas se 

puede expandir a nuevos mercados ya no solamente a nivel local, nacional sino 

también a nivel internacional. 

FT03 - Nuevos procesos en el servicio.- esto ayuda a tener una ventaja 

competitiva en el mercado ya que mejora la calidad en la atención al cliente y la 

prestación del servicio, lo que hace atractivo para los clientes potenciales. 

2.2.2.2. ANÁLISIS DEL MICRO - ENTORNO 

Para el análisis del micro entorno vamos a tomar en cuenta todos los factores que 

ocurren al contorno  de Hotel “El Cisne” Internacional que influyen de manera 

directa en la toma de decisiones de la organización y estos factores son los 

siguientes: 
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• Situación del mercado 

• Competencia 

• Clientes 

Tabla No. 10 
Análisis del Micro Entorno 

 

COD. Factores o 
Variables 

Oportunidades  Amenazas Impacto 

Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  Alto  Medio  Bajo  

MIE01 Situación del 
Mercado   X           X   

MIE02 Competencia       X     X     
MIE03 Clientes X           X     

  
 Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
 

2.2.2.2.1. Oportunidades 

MIE01- Situación del Mercado.- Representa una oportunidad debido a que se 

puede ofertar los servicios a más clientes ya que el servicio es de buena calidad 

y con un precio accesible a los clientes. 

MIE03- Clientes.- Es un factor indispensable para que la organización 

sobresalga en el mercado ya que el cliente es la razón de ser del Hotel “El Cisne” 

por ese motivo se le considera como una oportunidad que se tiene y hay que 

aprovecharla. 

2.2.2.2.2. Amenazas 

MIE02-Competencia.- Para Hotel “El Cisne” Internacional la competencia 

representa una amenaza ya que disminuyen las posibilidades de crecer en el 

mercado local en el que se encuentra. 
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2.2.2.3. Matriz del Perfil Estratégico Externo 

Tabla No. 11 
Matriz de perfil estratégico externo 

COD FACTOR 
GRAN 

AMENAZA AMENAZA  EQUILIBRIO OPORTUNIDAD 
GRAN 

OPORTUNIDAD 
FE01 Tasa de Inflación         X 
FE02 Canasta Familiar X         
FE03 Tasa Interés Activa     X     
FE04 Sueldo Básico     X     
PL01 Código Tributario     X     
PL02 Normas INEN     X     
FSC01 Desempleo X         
FSC02 Clases Sociales     X     
FSC03 Gustos y Preferencias     

 

  X  
FSC04 Tasa de Crecimiento Poblacional     X     
FSC05 Turismo en Chimborazo     X 
FT01 Equipos         X 
FT02 Nuevos sistemas de comunicación         X 
FT03 Nuevos procesos en el servicio         X 
MIE02 Situación del Mercado     X     
MIE03 Competencia X         
MIE04 Clientes         X 

SUMAN 3 0 7 0 7 
PORCENTAJE 17.64% 0 41.18% 0 41.18% 

 
Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño
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Simbología: 

FE = 

PL = 

FSC = 

FT = 

MIE01 = 

MIE02 = 

MIE03 = 

Factor Económico 

Factor Político – Legal 

Factor Socio – Cultural 

Factor Tecnológico 

Situación del mercado 

Competencia 

Clientes 

Para una mejor comprensión del análisis del medio externo representaremos en una 

gráfica. 

Grafico No. 07  
Oportunidades y Amenazas  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
 Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 

18%

0%

41%

0%

41%

Gran Amenaza Amenaza Equilibrio

Oportunidad Gran Oportunidad
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Como se observa en el grafico anteriorel porcentaje mayoritario corresponde a un 

equilibrio en las oportunidades y amenazas que se analizaron en Hotel “El Cisne” 

Internacional. 

Mientras que el porcentaje inmediato superior o inferior corresponde a las 

grandes oportunidades que tiene la empresa para su crecimiento. 

El porcentaje más bajo corresponde a las grandes amenazas que posee la 

empresa para su expansión en el mercado local, resaltando en ellas. 

Después de haber analizado todos los factores del Macro y Micro entorno se ha 

llegado a observar  que Hotel “El Cisne” Internacional cuenta con varias 

oportunidades para aprovechar el mercado e incrementar sus ingresos, pero 

también hemos observado que existen amenazas que se deben tomar en cuenta 

para que no afecten a la institución creando estrategias para contenerlas y no 

causen ningún daño. 

2.2.3. VARIABLES DEFINITIVAS PARA LA ELABORACIÓN DE LA MAT RIZ 

F.O.D.A. 

Tabla No. 12 
Variables definitivas para la matriz F.O.D.A. 

Fortalezas Debilidades 

F1 

F2 

F3 

F4 

Servicios Adicionales 

Misión y visión 

Competitividad 

Financiamiento 

 

D1 

D2 

D3 

D4 

D5 

Trabajo en Equipo  

Capacitación 

Atención al Cliente 

P. Estratégicos 

Publicidad 

Oportunidades Amenazas 

O1 

O2 

Tasa de Inflación 

Gustos y Preferencias 

A1 

A2 

Canasta Familiar 

Desempleo 



 

 

40 

 

O3 

O4 

O5 

O6 

O7 

Turismo en Chimborazo 

Equipos 

Nuevos sistemas de Comunicación 

Nuevos Sistemas en el Servicio 

Clientes 

A3 

 

Competencia 

 

 
  Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño
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2.2.4. MATRIZ F.O.D.A 

Tabla No. 13 
Matriz FODA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
 Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 

  
FORTALEZAS DEBILIDADES  

SUMA PROMEDIO 
F1 F2 F3 F4 D1 D2 D3 D4 D5 

O
P

O
R

T
U

N
ID

A
D

E
S

 O1 0 0 3 3 0 0 0 0 1 7 0,78 
O2 5 3 5 0 1 3 5 3 5 30 3,33 

O3 3 5 5 1 3 5 3 3 5 33 3,67 

O4 1 3 5 3 3 3 1 1 1 21 2,33 
O5 5 5 3 1 5 5 5 3 3 35 3,89 
O6 1 5 3 0 5 5 5 3 3 30 3,33 
O7 5 5 3 1 5 5 5 5 0 34 3,78 

A
M

E
N

A
Z

A
S

 A1 0 0 1 0 0 0 0 1 1 3 0,33 

A2 0 0 0 0 0 0 0 3 1 4 0,44 
A3 5 3 5 1 5 5 5 5 3 37 4,11 

SUMA  20 26 28 9 22 26 24 22 20 
  

PROMEDIO 2,50 2,90 3,30 1,00 2,70 3,10 2,90 2,70 2,30 

Relación Fuerte =  5 
Relación Media =  3 
Relación Baja =  1 
Relación Nula =  0 
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2.2.5. FACTORES ESTRATÉGICOS 

Una vez realizado el análisis de la matriz FODA se ha encontrado las 

(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) más determinantes para 

Hotel “El Cisne” Internacional.  

2.2.5.1. Fortalezas 

� Servicios Adicionales (2.50) 

� Misión y Visión (2.90) 

� Competitividad (3.30) 

Hotel “El Cisne” Internacional  tiene una gran Misión y Visión enfocada  a 

prestar servicios adecuados a los clientes y lograr ser competitivos en el 

mercado local, logrando estar en la mente del consumidor. 

2.2.5.2. Debilidades 

� Trabajo en Equipo (2.70) 

� Capacitación (3.10) 

� Atención al Cliente (2.90) 

� Planes Estratégicos (2.70) 

� Publicidad y Promoción (2.80) 

El Hotel El “Cisne” Internacional a pesar de ser fuerte en distintas áreas de la 

organización, debe tomar en cuenta y poner mucho énfasis es aspectos como: 

trabajo en equipo que deben mantener  los colaboradores, el compromiso que 

debe hacer la Gerencia en la capacitación de manera constante, logrando una 

mejor atención al cliente, generando planes estratégicos  exitosos, enfocándose 

en aspectos como es la publicidad para mejorar el posicionamiento en el mercado 

y así incrementar los ingresos a la organización.  

2.2.5.3. Oportunidades 

� Gustos y Preferencias  (3.30 ) 

� Turismo en Chimborazo (3.67) 
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� Nuevos sistemas de Comunicación (3.89) 

� Nuevos Procesos de Servicios (3.31) 

� Clientes (3.78) 

Como se observa  actualmente los clientes buscan comodidad al momento de 

escoger el lugar a hospedarse, la organización debe aprovechar las nuevas 

oportunidades que han surgido en el mercado, como es dar a conocer los 

servicios mediante los nuevos procesos de comunicación. Satisfacer a los clientes 

con nuevos procesos de atención, dándole a conocer que puede encontrar en las 

instalaciones y de igual forma que lugares turísticos puede encontrar en nuestra 

provincia, lo cual incrementara el número de visitas de clientes a nuestra 

organización.  

2.2.5.4. Amenazas 

� Competencia (4.11) 

Como en el entorno existe oportunidades también se encontró amenazas y en 

este caso para Hotel “El Cisne” Internacional es la competencia que se encuentra 

en todos los mercados que se busca entrar, lo cual dificulta que se pueda 

posicionar en el mercado para lo cual se deben elaborar estrategias para afrontar 

estos impases, ya que en los últimos tiempos se ha evidenciado un incremento 

importante de hoteles y hosterías en la cuidad y provincia. 
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2.3. INVESTIGACIÓN DE MERCADO 

La investigación de mercados es el proceso de recopilación, procesamiento y 

análisis de información, respecto a temas relacionados con la mercadotecnia, 

como: Clientes, competidores y el mercado. La investigación de mercados puede 

ayudar a crear el plan estratégico de la empresa, preparar el lanzamiento de un 

producto y/o servicio o soportar el desarrollo de los mismos, lanzados 

dependiendo del ciclo de vida. Con la investigación de mercados, las compañías 

pueden aprender más sobre los clientes en curso y potenciales, la investigación 

de mercados va ayudar al Hotel “El Cisne” Internacional a conocer que tan 

satisfechos se sienten los clientes con los servicios brindados. 

La investigación de mercados es una disciplina que ha contribuido al desarrollo 

de la Mercadotecnia y a la industria en general durante los últimos cincuenta 

años, siendo nutrida por la integración de múltiples disciplinas, como la 

(Psicología, Antropología, Sociología, Economía, Estadística, Comunicación, 

entre otras). 

El propósito de la investigación de mercados es ayudar a las compañías en la 

toma de las mejores decisiones sobre el desarrollo y la mercadotecnia de los 

diferentes productos. La investigación de mercados representa la voz del 

consumidor al interior de la compañía.1 

2.3.1. OBJETIVOS 

 

2.3.1.1. Objetivo General 

� Determinar el nivel de posicionamiento que posee Hotel “El Cisne” 

Internacional en la Ciudad de Riobamba. 

 

2.3.1.2. Objetivos Específicos 
                                                           
1
 http://es.wikipedia.org/wiki/Investigaci%C3%B3n_de_mercados 
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� Determinar cuáles son las principales dificultades que posee la empresa 

actualmente para garantizar su posicionamiento.  

� Identificar el nivel de satisfacción de los usuarios de Hotel “El Cisne” 

Internacional. 

 
� Establecer la fuente de información del consumidor respecto a la oferta de los 

servicios hoteleros. 

 

2.3.2. METODOLOGÍA 

Las fuentes requeridas para hacer el estudio de mercado son las fuentes 

primarias y secundarias para una adecuada recolección de la información. 

2.3.2.1. Fuentes de información primarias 

Para la recopilación de la información primaria recurrimos a la técnica de la 

encuesta. Estas se las aplicaron a una muestra representativa del universo de 

investigación que llegan a la Ciudad de Riobamba y se hospedan ya sea 

ocasionalmente o de forma permanente. 

2.3.2.2. Fuentes de información secundarias 

 

2.3.2.2.1. Internas 

Este tipo de datos se recopila de las bases de datos de la misma empresa y será 

utilizado como punto de apoyo para la investigación de mercado y poder 

determinar la muestra, se a basado en el registro de clientes 

2.3.2.2.2. Externas 

Son todos los estudios publicados, libros, Internet, revistas, boletines, o de grupos 

relacionados con el tema de investigación, para lo cual se baso en las siguientes 

investigaciones: 
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• INEC  

• Cámara de Turismo 

• Banco central del Ecuador 

• Investigaciones de mercado similares. 

 

2.3.2.3. Proceso del Muestreo 

 

Definición del universo 

Elemento:  Clientes de Hotel “El Cisne” Internacional. 

Unidad de muestreo: Se delimitara según los turistas que llegan a la Cuidad de 

Riobamba y se hospedan por lo menos una noche. 

Alcance: Cantón Riobamba de la provincia de Chimborazo. 

Marco Muestral: 

     Tabla No. 14 
Universo considerado para la investigación 

 
 

 

 

  Fuente: C ámara de Turismo de Chimborazo 2010 
    Fuente: José Luis Burgos; Danny Logroño 

   

2.3.2.4. Encuesta Piloto 

Previo a la obtención del tamaño de la muestra se aplicó la encuesta piloto para 

poder determinar la probabilidad de ocurrencia y la de no ocurrencia.  

N° % TURISTAS 

8095 72 Extranjeros 

3148 28 Nacionales 
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Se realizó mediante el método no probabilístico por conveniencia a personas 

elegidas al azar en un número de 20, las cuales fueron dividas en un número de 

cuatro por cada Hotel de la Competencia. (VER ANEXO I) 

La pregunta que facilito la probabilidad de ocurrencia fue planteada de la 

siguiente manera: 

¿Ha utilizado usted los servicios de Hotel “El Cisn e” Internacional? 

a) SI  

b) NO 

 

Obteniendo los siguientes resultados: 

 

     Tabla No 15 
Nivel de ocurrencia y la dispersión de datos 

Variable  Frecuencia  
Personas que han utilizado los servicios de Hotel “El Cisne” 
Internacional 

2 

Personas que no han utilizado los servicios de Hotel “El Cisne” 
Internacional. 

18 

Fuente: Usuarios de  Hoteles: Zeus, Molino, Chimborazo, Riobamba Inn, Galpón 
  Fuente: José Luis Burgos; Danny Logroño 

 

De donde se deduce que P o nivel de ocurrencia es igual al 10%  y la dispersión es 

igual al 90% 

 

2.3.2.5. Tamaño de la Muestra 

Por los datos obtenidos de las fuentes secundarias externas determinamos que 

tenemos una población finita homogénea cuantificable razón por la cual se ha 
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creído pertinente la aplicación de la siguiente fórmula para poder calcular la 

muestra.  

 

 

 

FORMULA: 

 

n �
Z� PQN

E�
N � 1 � Z� PQ
 

 

En donde:  

Z   =      Margen de confiabilidad  

P   =      Probabilidad de ocurrencia  

Q  =      Probabilidad de no ocurrencia  

E   =      Error muestral 

N   =     Población o universo de estudio  

(N-1) = Factor de Correlación 

En los valores que obtuvimos de la encuesta piloto son de P= 0.10 y Q = 0.90 El 

error muestral se determinó de acuerdo a la homogeneidad de los datos, es decir 

al comportamiento similar que presentaron las personas.   
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Las unidades muéstrales que se ensayarán presentan una conducta homogénea 

el cual  no variará en función del tamaño. Razón por la cual se trabajará con un 

margen de error (E2) 5% y nivel de confianza (95%). 

2.3.2.6. Cálculo de la Muestra 

El cálculo del tamaño de la muestra es uno de los aspectos a concretar en las 

fases previas de la investigación de mercados y determina el grado de 

credibilidad que se concede  a los resultados obtenidos. 

Aplicación de la fórmula de la muestra: 

Z   =      1.96 

P   =      0.10 

Q  =      0.90 

E   =      0.05  

N   =11243 

(N-1) = (11243 – 1) 

 

� �

1.96�
0.10
0.90
78646


0.05�
78646 � 1 �  
1.96�
0.10
0.90
 

  

� �
3887.199792

28.450744
 

 

 

  

n=137 personas para ser encuestadas 



 

 

 

2.3.2.7. Tabulación e interpretación de datos

Una vez identificado  la muestra en la cual

un nuevo cuestionario 

Edad de los Usuarios encuestados

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: 
   Elaborado Por: 
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Tabulación e interpretación de datos  

Una vez identificado  la muestra en la cual se va a hacer el estudio, elaboramos 

un nuevo cuestionario (VER ANEXO II). 

Edad de los Usuarios encuestados  

Tabla No. 16 
Edad de los Usuarios encuestados

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Grafico N° 08  

Edad de los Usuarios Encuestados

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Edad Total Porcentaje
18-25 15 11% 
26-35 54 39% 
36-45 38 28% 
46-55 17 12% 

56 
Adelante 13 10% 

TOTAL 137 100.00%
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De los usuarios encuestados, la mayoría de las personas comprenden una edad de 

26 a 35 años, los cuale

económicamente activa.

 

Genero de los usuarios encuestados

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: 
  Elaborado Por: 

Género de los usuarios encuestados
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De los usuarios encuestados, la mayoría de las personas comprenden una edad de 

26 a 35 años, los cuales consideramos se enmarcan en la población 

económicamente activa. 

Genero de los usuarios encuestados  

Tabla No. 17  
Género de los usuarios encuestados

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Grafico No. 09  
Género de usuarios 

 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Genero Masculino  Femenino  

Total 86 51 

Porcentaje  63 37 

63%

37%
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s consideramos se enmarcan en la población 

Género de los usuarios encuestados  

Total 
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63%
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Una gran cantidad de usuarios encuestados son de género 

presume cumplen actividades profesionales de forma ocasional (Visitadores 

médicos, funcionarios públicos, etc.)

Nacionalidad de los usuarios Encuestados

 
   

 

Fuente: 
  Elaborado Por: 
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Una gran cantidad de usuarios encuestados son de género 

presume cumplen actividades profesionales de forma ocasional (Visitadores 

médicos, funcionarios públicos, etc.) 

Nacionalidad de los usuarios Encuestados  

Tabla No. 18 
Nacionalidad de los encuestados

Nacionalidad  Total Porcentaje
Ecuatoriana 118 86%
Americana 6 4% 
Española 5 4% 
Colombiana 4 3% 
Chilena 4 3% 

TOTAL 137 100.00%

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

 
Gráfico No. 10  

Nacionalidad de usuarios  
 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 
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De  la totalidad de los usuarios encuestados, son de nacionalidad Ecuatoriana, la 

mayoría de ocasiones visitan nuestra ciudad ya sea por actividades profesionales 

o turísticas, el p

considera que vienen a nuestro país a conocer los diferentes atractivos turísticos 

que posee. 

Estado Civil de los usuarios
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De  la totalidad de los usuarios encuestados, son de nacionalidad Ecuatoriana, la 

mayoría de ocasiones visitan nuestra ciudad ya sea por actividades profesionales 

o turísticas, el porcentaje restante se divide entre cuatro nacionalidades más,  se 

considera que vienen a nuestro país a conocer los diferentes atractivos turísticos 

Estado Civil de los usuarios  

Tabla No. 19  

Estado Civil de los usuarios

Estado Civil Total Porcentaje

Soltero 31 22%
Casado 79 58%

Divorciado 22 16%

Unión Libre 5 4%

TOTAL 137 100.00%

 Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño

 

Gráfico No. 11  

Estado Civil de los Usuari os

 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 
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José Luis Burgos, Danny Logroño 

os 

Estado Civil de los usuarios

Union Libre



 

 

 

Un porcentaje considerable de la muestra nos señala que la mayoría de usuarios 

forman parte del matrimonio, justificándose por las vacaciones familiares que toman 

de forma permanente en las diferentes oportunidades que se presentan.

 

Profesión de los usuarios

 
 

Fuente: 
  Elaborado Por: 
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Un porcentaje considerable de la muestra nos señala que la mayoría de usuarios 

forman parte del matrimonio, justificándose por las vacaciones familiares que toman 

permanente en las diferentes oportunidades que se presentan.

Profesión de los usuarios  

Tabla No. 20  
Profesión de los usuarios  

Profesión Total Porcentaje
Empleados P. y/o 
P 105 78%

Estudiantes 9 6%
Jubilados 6 4%
Otros 17 12%

TOTAL 137 100.00%

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Gráfico No. 12  
Profesión de los Usuarios  

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 
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Un porcentaje considerable de la muestra nos señala que la mayoría de usuarios 
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Profesión de los Usuarios
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La mayor parte de los usuarios 

privados, los mismos que acuden a nuestra ciudad por motivos de índole 

profesional o por visitas turísticas familiares.

1. ¿Por qué utiliza usted los servicios de Hotel “El C isne” Internacional?
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: 
  Elaborado Por: 
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La mayor parte de los usuarios encuestados son empleados públicos y/o 

privados, los mismos que acuden a nuestra ciudad por motivos de índole 

profesional o por visitas turísticas familiares. 

¿Por qué utiliza usted los servicios de Hotel “El C isne” Internacional?

Tabla No. 21 

 Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño

Gráfico No. 13 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Detalle Total Porcentaje
Precio 31 
Calidad 76 
Confort 26 
Otros 4 

TOTAL 137 
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¿Por qué utiliza usted los servicios de 

Hotel "El Cisne" Internacional

Otros



 

 

 

Una gran cantidad de los usuarios encuestados respondieron que han utilizado 

los servicios del Hotel “El Cisne” por la calidad que brinda actualmente a sus 

clientes, los mismos que buscan siempre empresas hote

sus requerimientos.

2. ¿Con qué frecuencia utiliza los servicios de Hotel “El Cisne” 
Internacional?

 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: 
   Elaborado Por: 
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Una gran cantidad de los usuarios encuestados respondieron que han utilizado 

los servicios del Hotel “El Cisne” por la calidad que brinda actualmente a sus 

clientes, los mismos que buscan siempre empresas hote

sus requerimientos. 

¿Con qué frecuencia utiliza los servicios de Hotel “El Cisne” 
Internacional?  

Tabla No. 22 

Detalle Total Porcentaje
Diaria 1 
Semanal 15 11%
Mensual 61 44%
Semestral 37 27%
Anual 23 17%

TOTAL 137 100.00%

 Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
 Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño

Gráfico No. 14 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 
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Un porcentaje representativo de los encuestados 
mensualmente, esto se debe a que la mayoría de los clientes son: Visitadores 
Médicos, Gestores de Cobranza, visitantes ocasionales de la ciudad.

3. ¿Qué le incentivó a utilizar los servicios de Hotel  “El Cisne” 
Internacional?
 

 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: 
   Elaborado Por: 

El incentivo más relevante que posee Hotel “El Cisne” según los encuestados, son 
las diferentes promociones económicas que ofrece al usuario al momento de 
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Un porcentaje representativo de los encuestados utilizan los servicios del Hotel 
mensualmente, esto se debe a que la mayoría de los clientes son: Visitadores 

tores de Cobranza, visitantes ocasionales de la ciudad.

¿Qué le incentivó a utilizar los servicios de Hotel  “El Cisne” 
Internacional?  

Tabla No. 23 

Detalle Total Porcentaje
Promoción 117 85%
P. Medios Masivos 12 
P. Medios 
Alternativos 8 

TOTAL 137 100.00%

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Gráfico No. 15 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 
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hospedarse, ya que l
que visitan, inclinándose por la mejor opción.

4. ¿Cómo calificaría usted la atención de Hotel “El Ci sne” Internacional?

 
    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: 
   Elaborado Por: 

La mayoría de los usuarios califican la atención de Hotel “El Cisne” como buena por 
el servicio que se les brinda, debiendo mejorar en algunos aspectos como en la 
atención personalizada a cada uno de nuestros clientes.
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hospedarse, ya que los clientes siempre buscan promociones en todos los hoteles 
que visitan, inclinándose por la mejor opción. 

¿Cómo calificaría usted la atención de Hotel “El Ci sne” Internacional?

Tabla No. 24 

Detalle Total Porcentaje
Buena 78 
Excelente 55 
Regular 4 
Mala 0 

TOTAL 137 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Gráfico No. 16 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 
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5. ¿Qué Hotel a más de Hotel “El Cisne” Internacional
confianza?  

Zeus 
Molino
Chimborazo
Riobamba
Otros
Ninguno

Fuente: 
   Elaborado Por: 

 

 

 

  

 

 

 

 

Fuente: 
   Elaborado Por: 

El Hotel que goza con más reconocimiento entre los encuestados 

Cisne” en el mercado local es Hotel “Zeus”, ya que existe una similitud en los 

servicios ofertados y se encuentra en un lugar estratégico de la ciudad.

 

Zeus 
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¿Qué Hotel a más de Hotel “El Cisne” Internacional
 

Tabla No. 25 

Detalle Total Porcentaje
Zeus  73 53%
Molino 26 19%
Chimborazo 24 18%
Riobamba 13 9%
Otros 1 1%
Ninguno 0 0%

TOTAL 137 100.00%

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Gráfico No. 17 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

El Hotel que goza con más reconocimiento entre los encuestados 
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6. ¿Por qué utilizaría los servicios de los Hoteles an teriormente 
mencionados?

 
    

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: 
   Elaborado Por: 

La mayoría de los usuarios encuestados respondieron que prefieren una atención 

con calidad al momento de hospedarse  y esto se debe a una buena infraestructura 

en un buen sector de la c

personalizado a cada cliente y esto se debe a que  cuenta con el personal suficiente 

para satisfacer la demanda en cualquier temporada del año. 

hoteles anteriormente mencionados?
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¿Por qué utilizaría los servicios de los Hoteles an teriormente 
mencionados?  

Tabla No. 26 

Detalle Total Porcentaje
Ubicación Geográfica 38 28%
Precio 23 17%
Calidad  76 55%
Otros 0 0%

TOTAL 137 100.00%

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Gráfico No. 18 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

La mayoría de los usuarios encuestados respondieron que prefieren una atención 

con calidad al momento de hospedarse  y esto se debe a una buena infraestructura 

en un buen sector de la ciudad de Riobamba. Además, de un trato más 

personalizado a cada cliente y esto se debe a que  cuenta con el personal suficiente 
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7. ¿Mediante qué medios de comunicación le gustaría co nocer de los 
serv icios ofertados por Hotel “El Cisne” Internacional?
 

 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: 
   Elaborado Por: 

La gran mayoría de los usuarios encuestados se inclinan por conocer los servicios 

ofertados por medio de una 

alcance de todos y nuestros usuarios son personas que les gusta leer e in

por medio del Internet, además que la radio y la televisión local tienen por publico 

¿

Televisión
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¿Mediante qué medios de comunicación le gustaría co nocer de los 
icios ofertados por Hotel “El Cisne” Internacional?

Tabla No. 27 

Detalle Total Porcentaje
Televisión 70 
Página web 91 
Prensa Escrita 42 
Radio 14 
Otros 1 

TOTAL 218 100.00%

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

Gráfico No. 19 

Fuente: Hotel “El Cisne” Internacional 
Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 
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objetivo al mercado local y los turistas pertenecen a otras provincias o son 

extranjeros. 

CONCLUSIONES DEL ESTUDIO 

� Identificamos que Hotel “El Cisne” Internacional tiene un bajo  

posicionamiento. 

 

� Observamos que los usuarios de “Hotel El Cisne” otorgan una calificación que 

no es muy satisfactoria para la empresa ya que no se ha mejorado en algunos 

aspectos como en la atención personalizada a cada uno de nuestros clientes. 

 
� Cuando el cliente va a adquirir el servicio se fija en las promociones que 

ofrece el Hotel sin dejar de lado la calidad en el servicio. 

 

� Concluimos que Hotel “El Cisne” debe buscar estrategias comunicacionales 

para atraer un mayor número de usuarios que utilicen nuestros servicios. 

 
� Determinamos que el Hotel con mayor aceptación en el mercado local 

diferente de “El Cisne” Internacional es Hotel Zeus, debido a los servicios 

adicionales que brinda a todos sus clientes (Casino). 

 
� Con mayor frecuencia, el cliente requiere nuestros servicios mensualmente, le 

motiva los descuentos que le ofrece Hotel “El Cisne” Internacional. 

 

� Concluimos que los medios de comunicación para la difusión de éste tipo de 

servicio con mayor acogida entre los encuestados es el Internet mediante una 

Página Web ya que en la actualidad es el medio más rápido y eficiente para 

informar al turista nacional como internacional. 
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CAPÍTULO III 

 

3. PLAN DE COMUNICACIÓN MIX PARA HOTEL “EL CISNE” I NTERNACIONAL. 

 

3.1. GENERALIDADES 

Basados en el análisis FODA y  los resultados de la investigación de mercado se 

ha comprobado que Hotel “El Cisne” Internacional requiere de un plan de 

comunicación mix  para mejorar el posicionamiento en el mercado local, lo que 

hace necesario una estrategia comunicacional en determinados medios de 

comunicación, que ayude a difundir los diferentes servicios y promociones que el 

Hotel “El Cisne” brinda, para una adecuada atención al usuario. 

Se ha considerado elaborar en este capítulo una propuesta atractiva para los 

usuarios con varias estrategias comunicacionales como son diseños de: página 

web, prensa escrita, banner, agendas, vallas publicitarias, trípticos, video 

institucional, tarjetas de clientescon el propósito fundamental que se llegue a la 

implementación del mismo y que se incremente el posicionamiento de Hotel “El 

Cisne” Internacional. 

 

3.2. OBJETIVOS 

 

3.2.1. Objetivo General 

 

� Diseñar un plan de comunicación de mix para mejorar el posicionamiento de 

Hotel “El Cisne” Internacional en la Ciudad de Riobamba, Provincia de 

Chimborazo año 2012. 
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3.2.2. Objetivos Específicos 

 

� Diseñar una propuesta publicitaria y promocional atractiva para ser 

difundida mediante los medios de comunicación seleccionados, creando 

expectativa e interés en el mercado. 

� Proponer estrategias comunicacionales alternativas paraHotel “El Cisne” 

Internacional, que sirva como una ayuda para lograr aumentar su 

posicionamiento en el mercado local. 

� Mejorar y fortalecer la imagen corporativa tanto interna como externa, para 

poder llegar a todos sus clientes de una forma efectiva. 

 

3.3. IMPORTANCIA DEL PLAN DE COMUNICACIÓN MIX 

Con la propuesta del plan de comunicación mix, se tiene como finalidad 

incrementar el posicionamiento de Hotel “El Cisne” y sobre todo aportar con  

estrategias de cómo atraer a nuevos usuarios, basados en una publicidad y 

promoción estructurada acorde a los requerimientos del mismo. 

La publicidad y la promoción son muy importantes ya que dan nuevas 

alternativas al momento de decidir por un servicio, para lo cual se debe escoger 

los medios de comunicación idóneos, en los cuales se difundirán las diferentes 

estrategias planteadas,  para que este plan sea exitoso y rentable. 

3.4. ALCANCE DE LA PROPUESTA 

Con el diseño del plan de comunicación mix se pretende llegar a los usuarios de  

Hotel “El Cisne” Internacional con el fin de darles a conocer la importancia de la 

implementación del mismo y buscando atraer nuevos clientes mejorando su 

participación en el mercado hotelero.  
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3.5. ESTRATEGIAS DEL PLAN DE COMUNICACIÓN MIX 

 

3.5.1. Imagen Corporativa 

 

3.5.1.1. Organigrama Estructural Propuesto 

Hotel “El Cisne” Internacional posee 13 trabajadores, por lo cual hemos propuesto el 

siguiente organigrama estructural: 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 
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Relación Lineal  
 

En ella, la autoridad y la responsabilidad se transmiten mediante una sola línea, lo 

cual permite establecer la relación de subordinación entre las diversas áreas que 

forman parte de la organización. 
 

3.5.1.2. Identificador visual 

    El identificador visual de Hotel “El Cisne” Internacional necesita una actualización 

mediante la cual permita tener una identificación grafica con colores sobrios 

detallando así la actividad que realiza la empresa, la misma que no ha realizado 

actualización alguna de su logotipo desde su creación, resaltando los colores 

amarillo, azul y celeste con los cuales se sienten identificados la empresa. Lo que 

ayudaría a crear un posicionamiento en la mente de los usuarios y sobre todo 

fidelidad, de esa manera se sientan identificados con nuestra empresa hotelera. 

Figura No. 02 Imagotipo Propuesto Hotel El “Cisne” Internacional 

 

    Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 
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3.5.1.3. Slogan 

 

"Por vacaciones o negocios, somos su mejor elección " 

Elaborado Por: José Luis Burgos, Danny Logroño 

 

Hotel “El Cisne” Internacional no cuenta con un slogan que le identifique y facilite 

el posicionamiento, por lo que nos hemos visto en la necesidad de proponer un 

slogan que esté acorde a la categoría de la empresa hotelera. Tiene como fin 

captar la atención del turista de forma rápida, despertando el interés de este, 

pero dejando a la vez la intriga de querer saber más sobre el destino. 

 

3.5.2. ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD 

Para realizar las estrategias de publicidad debemos utilizar elementos que sean 

persuasivos y seductores que nos ayuden a convencer a los clientes potenciales. 

Descripción: 

 Prensa escrita 

 Página web 

 Banner 

 Trípticos 

 Video institucional  

 Valla publicitaria 

 

Objetivo: Proponer diseños originales y creativos que llamen la atención de los 

clientes. 
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Importancia: Considerar a Hotel “El Cisne” como la mejor opción al momento de 

hospedarse en la ciudad de Riobamba. 

Alcance: Nacional. 

Acciones: 

 Diseño de publicidad para: prensa, banner, trípticos y valla. 

 Creación de una página web 

 Creación de Video institucional 

 

 

3.5.2.1. Nombre de la Estrategia: Prensa Escrita 

 

Definición: Constituye todas las actividades informativas ligadas al medio escrito. 

Importancia:  Posee una amplia cobertura y permanencia a nivel nacional, mediante 

imágenes y texto impreso.  

Objetivo:  Generar expectativas e interés  en los clientes  como una nueva alternativa 

al momento de decidir su lugar de hospedaje.  

Alcance:  Lectores de todas las Ciudades pertenecientes a nuestro país. 

Tácticas: 

• Se plantea la realización de impresos en los cuales se detalla las cualidades 

de los servicios que oferta Hotel “EL Cisne”.  

• Se propone integrar las cualidades de Hotel “El Cisne”, como una empresa 

que presenta las mejores comodidades hoteleras, pensando siempre en la 

satisfacción de sus clientes. 
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• Exhibir los diferentes servicios que oferta Hotel “El Cisne” Internacional 

mediante imágenes atractivas y así atraer nuevos clientes a sus instalaciones. 

• Proponemos que se debe realizar el lanzamiento de esta publicidad para 

difundir las características del servicio ofertado al país. 
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DISEÑO PARA MEDIOS IMPRESOS 

Figura No. 03 Diseño Medios Impresos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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3.5.2.2. Nombre de la Estrategia: Trípticos  

Definición: Lo trípticos son medios publicitarios mediante los cuales se da a conocer 

los productos y servicios que se están ofertando. Es un documento diseñado para 

ser entregado personalmente. 

Importancia:  Es una herramienta importante de marketing y un excelente medio 

para promover uno o varios productos y/o servicios, que se ofrecen de manera 

atractiva para los posibles clientes potenciales.  

Objetivo:  Informar sobre los servicios que oferta Hotel “El Cisne” Internacional, 

brindando una excelente alternativa al momento de hospedarse. 

Alcance:  A nivel nacional (Agencias de turismo, Cámaras de turismo y sitios de 

información turística)  

Tácticas: 

• El diseño esta realizado de tal manera que abarque la información primordial y 

necesaria, incluyendo imágenes atractivas para las personas que están 

conociendo los servicios del hotel. 

• El tríptico será de fácil distribución para las personas, posibles agencias y 

Cámaras de Turismo, Laboratorios Médicos, etc, que deseen adquirir  los 

servicios. 

• Se propone integrar los servicios ofertados por Hotel El “Cisne”, para que cada 

uno de los posibles clientes conozca y tenga una clara idea del lugar a donde 

va a hospedarse.  
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DISEÑO DE TRÍPTICO  

Figura No. 04 Diseño Tríptico  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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3.5.2.3. Nombre de la Estrategia: Página web 

 

Definición:  Red de ordenadores a nivel mundial, como el envío y recepción de 

correos electrónicos la posibilidad de ver información en la Página web. 

Importancia:  Con el internet se puede llegar a nuevos mercados, es una forma de 

ahorrar en publicidad tanto en tiempo como recursos.  

Objetivo : Crear la página Web para Hotel “El Cisne” Internacional, facilitando de ésta 

manera el acceso a información, por parte de los usuarios. 

Alcance:  Todas las personas que tiene acceso a internet para informarse.  

Tácticas: 

• Crear la página Web con Imágenes de  los servicios que ofrece a su 

distinguida clientela y con la respectiva información actualizada.  

• Hacer énfasis en los colores corporativos de Hotel El “Cisne” 

• Actualizar permanentemente la información del hotel cada vez que se lo 

requiera. 

• Contratar los servicios de un profesional en el área para que se encargue 

periódicamente de las actualizaciones necesarias para la página Web.  
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Diseño página web 

Figura No. 05 Diseño Página Web  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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3.5.2.4. Nombre de la Estrategia: Valla Publicitaria 

 

Definición:  Una valla publicitariaes un soporte plano sobre el que se fijan carteles 

publicitarios, se han convertido en parte habitual del paisaje urbano e interurbano 

presentando anuncios o mensajes publicitarios. 

Importancia:  Con la Valla Publicitaria se da a conocer a las personas que ingresan a 

la ciudad sobre sitios en los que pueden hospedarse, en éste caso a Hotel “El Cisne” 

Internacional. 

Objetivo : Creación de una Valla Publicitaria para Hotel “El Cisne” Internacional, 

buscando incrementar el número de visitas de los usuarios a las instalaciones. 

Ubicación: En los accesos principales a la ciudad de Riobamba. 

Alcance:  Personas que ingresan a la Ciudad por los diferentes accesos.  

Tácticas: 

• La colocación de vallas publicitarias se debe hacer en espacios abiertos, 

carreteras centros comerciales las que darán a conocer lo que oferta Hotel “El 

Cisne”. 

• Se resaltará servicios adicionales ofertados por el hotel como es sauna, turco 

e hidromasaje. 

• Crear interés en los potenciales clientes al momento de ser observada la valla 

publicitaria. 
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DISEÑO DE LA VALLA PUBLICITARIA  

Figura No. 06 Diseño Valla Publicitaria  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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3.5.2.5. Nombre de la Estrategia: Banner. 

 

Definición: Suele ser un rectángulo, más o menos alargado y con un tamaño que 

varía según lo que esté dispuesto a pagar la empresa que se anunciay que nos 

invitan a visitar un lugar donde podremos encontrar un producto y/o servicio en 

especial que es el que se anuncia en el rótulo. 

Objetivo : Creación de un banner para Hotel “El Cisne” Internacional, con la finalidad 

de que los usuarios conozcan que la empresa cuenta con una imagen corporativa 

debidamente estructurada. 

Importancia: Es la forma más efectiva y económica para llamar la atención de los 

clientes en los diferentes sitios que se exhiban por parte del Hotel. 

Alcance: Todas las personas que observen en los diferentes lugares que se 

coloquen. 

Táctica: 

• Se propone presentar en las diferentes capacitaciones que realice Hotel “El 

Cisne” Internacional. 

• Su colocación será junto a recepción, en la entrada principal del hotel para 

que este a vista de los clientes que visitan las instalaciones 

• Sera colocada en los distintos eventos, sean sociales o congresos que se 

realicen en el Hotel. 

 

 

 

 

 



 

 

 

DISEÑO DE BANNER 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: 
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ISEÑO DE BANNER  

Figura No. 07 Diseño Banner 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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3.5.2.6. Nombre de la Estrategia (BTL): Video institucional 

 

Definición:  Es un video en el cual damos a conocer las instalaciones y servicios 

ofertados en Hotel “El Cisne” Internacional.  

Importancia:  Este medio es importante en el proceso de socialización a las 

personas, ya que se detallarán todos los servicios y comodidades que brinda el hotel 

a todos los usuarios. 

Objetivo:  Crear interés en el usuario mediante un Video institucional,  

Alcance: Nacional. 

Tácticas: 

• Crear un video atractivo tanto en imágenes,colores y música.  

• Se realizará convenios con las cooperativas de transporte interprovincial por la 

difusión del video, esto es: cada vez que realicen eventos sociales, 

capacitaciones, etc, en las instalaciones de Hotel “El Cisne” Internacional se 

efectuará un descuento. 

• Se entregara el video institucional a las diferentes cooperativas de transporte 

interprovincial, para su posterior presentación a los usuarios de las mismas.  

• Se propone la trasmisión del video institucional de una constante 

. 

 

 

 

 

 



 

 

 

DISEÑO DE VIDEO PUBLICITARIO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño
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DISEÑO DE VIDEO PUBLICITARIO  

Figura No. 08 Diseño Video Publicitario 

José Luis Burgos; Danny Logroño 
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3.5.3. ESTRATEGIAS DE PROMOCIÓN 

 

3.5.3.1. Nombre de la Estrategia: Descuentos y Promociones 

Definición: Representa un incentivo al momento de la compra ya sea de un producto 

y/o servicio. 

Importancia:  Tiene amplia cobertura y permanencia para todo tipo de clientes.  

Objetivo:  Generar fidelidad e interés en los consumidores como una nueva 

alternativa al momento que requieren los servicios de Hotel “El Cisne”. 

Alcance:  Clientes potenciales que tienen el interés de utilizar los servicios. 

Tácticas: 

• Por el contrato de 2 o más habitaciones se realizará un descuento del 10%. 

• Por el contrato de una habitación por celebración de Noche de Bodas, 

aniversarios, etc,se les obsequiará una botella de champagne.  

• Por la utilización de 3 noches consecutivas se brindará al usuario un 

tratamiento de Spa (Masaje Anti-estrés) completamente gratis. 

• Por utilización de la Suite Ejecutiva se les obsequiará una cena (2 Pax). 

Ejecución: Se realizará de forma permanente. 
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3.5.3.2. Nombre de la Estrategia (BTL):  Tarjeta para clientes 

Definición: Permite que los clientes puedan disfrutar del mejor y más completo 

portafolio de servicios que incluye: turismo y/o actividades de carácter profesional. 

Importancia:  Tiene amplia cobertura y permanencia para todos los clientes que 

utilizan los servicios.  

Objetivo: Crear una tarjeta exclusiva para así mantener fidelidad e interés de los 

clientes. 

Alcance:  Clientes que utilizan nuestros servicios. 

Tácticas: 

• La tarjeta será entregada aquellos clientes fieles, que utilizan nuestros 

servicios por lo menos una vez al mes. 

• Por la presentación de ésta tarjeta al momento de hospedarse, los clientes se 

harán acreedores a un descuento del 10%. 

• La tarjeta “El Cisne” les permite acceder totalmente gratis al servicio de Spa. 
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DISEÑO DE TARJETA DE AFILIACIÓN “EL CISNE”  

 

Figura No. 09 Diseño Tarjeta “El Cisne”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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3.5.3.3. Nombre de la Estrategia (BTL): Agenda. 

Definición: Las agendas son medios de información impresa que proporciona a los 

lectores una indicación fuerte, constante y visible de relevancia, de los productos y/o 

servicios que se están ofertando. Es un documento diseñado para ser entregado 

personalmente. 

Importancia:  Es una herramienta importante de marketing y un excelente medio 

periodístico de información que más datos aporta acerca del Hotel, que se ofrecen de 

manera atractiva para los clientes potenciales. 

Objetivo: Diseñar una agenda de fácil manipulación, buscandoinformar sobre los 

servicios y beneficios que oferta Hotel “El Cisne” Internacional. 

Alcance:  Clientes del Hotel “El Cisne” Internacional.  

Tácticas: 

• Se busca que el cliente de Hotel “El Cisne” Internacional mediante el obsequio 

de la agenda lleve en mente a la empresa y sobre todo la publicidad al llevarla 

con él en actividades profesionales durante todo el año. 

• La distribución se éstas se las realizará a todos los cliente de Hotel “El Cisne” 

internacional durante el mes de enero. 
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DISEÑO DE AGENDA 

Figura No. 10Diseño Agenda (Portada) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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Figura No. 11 Diseño Agenda (Contraportada) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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Figura No. 12 Diseño Agenda (Hoja 1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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Figura No. 13 Diseño Agenda (Hoja 2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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Figura No. 14 Diseño Agenda (Hoja 3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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3.5.4. Estrategias de Fuerza de Ventas 

 

3.5.4.1. Nombre de la estrategia: Capacitación al talento humano de la empresa. 

 

Definición: Es toda actividad realizada en una organización, respondiendo a sus 

necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de 

su personal. 

Importancia: Cuando los trabajadores están mejor informados acerca de los deberes 

y responsabilidades de sus trabajos y cuando tienen los conocimientos y habilidades 

laborales necesarios son menos propensas a cometer errores costosos en el trabajo. 

Objetivo : Capacitar al talento humano con el fin de elevar la calidad del Servicio 

Tema: Atención al cliente 

Alcance: Colaboradores de Hotel “El Cisne” Internacional 

Táctica: 

• Se realizarán las capacitaciones de forma constante, las mismas serán 2 

veces al año en los meses que señale la Gerente y en los horarios que 

especifiquen la empresa encargada de brindar la capacitación. 

• Deberán asistir de manera obligatoria todo los colaboradores del Hotel 

 

 

 

 

 

 

 

3.5.5. Estrategias de Relaciones Públicas 
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3.5.5.1. Nombre de la Estrategia: Participación con un stand en la Feria 

Internacional de Turismo en Ecuador 

 

Definición: Feria en la cual se presentan las diferentes empresas turísticas, mediante 

la cual se dan a conocer, sobre actividades que realizan en sus distintos destinos 

turísticos de cada ciudad. 

Importancia: Mediante la oferta de los servicios del Hotel se incrementará en un 

número significativo las ventas del mismo, ya que la participación en la FITE 

garantizaría el incremento de los usuarios. 

Objetivo : Participar en la FITE dando a conocer los distintos servicios ofertados por 

el Hotel.  

Alcance: Todas las personas que visiten la FITE 

Táctica: 

• Exposición de todos y cada uno de los diferentes servicios que oferta hotel “El 

Cisne” Internacional. 

• Se realizará el respectivo cronograma para la presentación de los diferentes 

temas de exposición. 

• Se resaltará los atractivos turísticos de la Ciudad de Riobamba y Provincia de 

Chimborazo. 

• La presentación se realizará durante 4 días. 

 

 

 

 

 

3.6. IMPLEMENTACIÓN DEL PLAN 



 

 

92 

 

 

3.6.1. OBJETIVOS 

 

3.6.1.1. Objetivo General 

 

� Proporcionar a Hotel “El Cisne” Internacional, las herramientas adecuadas 

para la implementación de la propuesta del plan de comunicación mix, a fin de 

incrementar el posicionamiento en el mercado. 

 

3.6.1.2. Objetivos Específicos 

 

� Utilizar los medios de comunicación como instrumento para brindar la 

información de Hotel El “Cisne” Internacional. 

� Establecer responsables para una adecuada implementación de la propuesta 

de un plan de comunicación mix. 

� Definir las acciones necesarias a seguir para la ejecución de la propuesta de 

un plan de comunicación mix. 

 

3.6.2. PLAN DE ACCIÓN 

Esta propuesta se debe utilizar secuencialmente, determinando quienes son los 

responsables que ayudarán a la ejecución, dándoles a conocer las funciones y 

responsabilidades que tienen en el cumplimiento de la propuesta del  plan de 

comunicación mix, para mejorar el posicionamiento y a su vez incrementar la 

venta de los servicios que Hotel “El Cisne” oferta.  

3.6.2.1. Presentación del plan de implementación 

Es la presentación de la propuesta a Hotel “El Cisne” Internacional y a cada uno 

de los colaboradores que hacen parte delmismo, con el objeto de darles a 
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conocer los beneficios que traerá al implementar la propuesta del plan de 

comunicación mix para mejorar el posicionamiento. 

3.6.2.2. Lectura y Análisis del plan de Implementac ión 

La propuesta deberá ser llevada a la Gerencia General de Hotel “El Cisne” 

Internacional, para analizar si es factible la implementación. 

3.6.2.3. Comunicación del Plan de Implementación 

Cuando la propuesta del plan de comunicación mix para mejorar el 

posicionamiento de Hotel “El Cisne” Internacional, sea aprobado deberá ser 

comunicado a todos los trabajadores del Hotel, para que se involucren con el 

plan, de ésta manera tengan conocimiento y saber cómo manejar las acciones a 

implementar. 

3.6.2.4. Responsables del Plan de Implementación 

Serán responsables todos los colaboradores de la empresa, pero con una mayor 

responsabilidad el nivel directivo. 
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3.6.3. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACIÓN DEL PLAN DE COM UNICACIÓN MIX 

 

TIEMPO 
ACTIVIDAD 

PRIMER 
MES 

SEGUNDO 
MES 

TERCER 
MES 

CUARTO 
MES 

QUINTO 
MES 

SEXTO 
MES 

RESPONSABLES  
Semana Semana Semana Semana Semana Semana 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Presentación del Diseño 
Plan de Comunicación 
Mix. 

                        
Equipo de Trabajo 

Observación del diseño 
Plan de Comunicación 
Mix. 

                        
Gerencia 

Aprobación del Plan 
Publicitario                           

Gerencia 

Capacitación del personal 
encargado de la 
implementación  

                        
Gerencia 

Puesta en Marcha del 
Plan de Comunicación 
Mix. 

                        
Gerencia 

Evaluación y seguimiento  
Plan de Comunicación 
Mix. 

                        
Gerencia 

Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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3.6.4. PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACIÓN DEL PLAN DE CO MUNICACIÓN 

MIX 

PRESUPUESTO PLAN DE COMUNICACIÓN MIX 

Tiempo de duración 4 meses 

 

Estrategias P/Mensual  T/Inversión  Total 
   

 
   

 
Publicidad   

 
 Medios Impresos $ 450,00 $ 1.800,00  

Trípticos    240,00  
Página Web   

250,00 
 

Valla Publicitaria  972,20 3.888,80  
Banner  

100,00 
 

Video  
60,00 

 
Total Publicidad   

 6.338,80 
Promoción   

 
Descuentos y promociones 107,50 430,00  
Tarjeta clientes 90,00  
Agenda 275,00  

Total Promoción  
 795,00 

Fuerza de ventas   
 

Capacitación  245,00  
Total fuerza de ventas 45,00 
Relaciones públicas  

FITE 
 

720,00 
 Total relaciones públicas   720,00 

    
TOTAL PLAN DE COMUNICACIÓN MIX  

  7.898,80 
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3.6.5. PLAN OPERATIVO ANUAL 

Tabla No. 28 Plan Operativo Anual 

 

 
ESTRATEGIA  

 

 
   OBJETIVO  

 
RESPONSA-
BLE  

 
FECHA DE 

INICIO 

 
FECHA DE 

CULMINACIÓN  
 

 
PRESUPUESTO 
 

 
MEDIOS DE 
VERIFICACION 

PUBLICIDAD  
 
 
 
 
 
 
 
 

Diseñar un  
 

plan de 
 

 comunicación 
 

 de mix para 
 

 mejorar el  

 
 
 
 

Gerente 
General 

 
 
 
 

09 Ene 
2012 

 
 
 
 

09 May 
2012 

 
 
 
 

1.800,00 

 
 
 
 

EPP 
 

RP 

Prensa 

Escrita  
 

 
Trípticos  

 
Gerente 
General 

 

 
10 Feb 
2012 

 
12  Nov 

2012 

 
 

240,00 

 
EPP 
RP 

 

Página web  
 

 
Gerente 
General 

 
03 Ene 
2012 

 
31 Dic 
2012 

 
 

250,00 

 
EPP 
RP 

 
Valla  
Publicitaria 
 

 
Gerente 
General 

 
03 Ene 
2012 

 
31 Dic 
2012 

 
 

3880,80 

 
EPP 
RP 

 
Banner 
 

 
Gerente 
General 

 
09 Ene 
2012 

 
31 Dic 
2012 

 
100,00 

EPP 
RP 
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Video 
institucional 
 

 
posicionamien- 

 
to de Hotel “El  

 
Cisne”  

 
Internacional  

 
en la Ciudad  

 
de Riobamba,  

 
Provincia de  

 
Chimborazo. 

 
 

Gerente 
General 

 
 

18 Ene 
2012 

 
 

31 Dic 
2012 

 
 

60,00 

 
EPP 
RP 

PROMOCION  
 
 
 

Gerente 
General 

 
 
 
 

16Mar 
2012 

 
 
 
 

20Jul 
2012 

 
 
 
 

430,00 

 
 
 

EPP 
RP 

 

 
Descuentos y 
Promociones 
 
 

 
Tarjeta para 
clientes  

 
 

Gerente 
General 

 

 
 

09 Ene 
2012 

 
 

10 Abr 
2012 

 
 

90,00 

 
EPP 
RP 

 
Agenda 
 
 

 
 

Gerente 
General 

 

 
 

03 Ene 
2012 

 
 

15 Feb 
2012 

 
 

275,00 

 
EPP 
RP 

 
 

FUERZA DE 
VENTAS 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gerente 
General 

 
 
 
 
 
 
 
 

03 Feb 
2012 

 
 
 
 
 
 
 
 

05 Feb 
2012 

 
 
 
 
 
 
 
 

245,00 

 
 
 
 
 
 
 
 

EVALUACIÓN  

 

 
Capacitación 
al personal 
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RELACIONES 
PUBLICAS  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gerente 
General 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

22 Sep 
2012 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

25Sep 
2012 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

720,00 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ASISTENCIA 

 
 
Stand en la 
Feria 
Internacional 
de Turismo 
en Ecuador 
(FITE) 

 
TOTAL PLAN DE COMUNICACIÓN MIX 
 

 
 

$ 7.898,8 

 
Elaborado Por: José Luis Burgos; Danny Logroño 
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CAPÍTULO IV 

 

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1. CONCLUSIONES 

 

� Hotel “El Cisne” Internacional, posee un plan de comunicación mix deficiente, 

lo cual dificulta el crecimiento de la empresa en el mercado local, ya que de 

acuerdo al estudio de mercado realizado, dicha empresa se encuentra con un 

bajo posicionamiento.  

� Determinamos que en la empresa cuenta con una planificación estratégica 

empírica, lo que dificulta a la administración la implementación de nuevos 

proyectos. 

� Se pudo identificar que Hotel “El Cisne” Internacional tiene algunas amenazas 

a su alrededor,éstas son las ventajas competitivas que ocasiona al estar un 

paso atrás de la competencia.   

� Concluimos que Hotel “El Cisne” Internacional posee una gran oportunidad de 

crecimiento en el mercado, por medio de la inversión gubernamental en los 

diferentes sitios turísticos de la Ciudad y Provincia, sin embargo, aquello ha 

sido inadecuadamente aprovechado por sus directivos al desestimar las 

bondades que genera una propuesta comunicacional debidamente sustentada 

y evaluada 
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4.2. RECOMENDACIONES 
 
 

� Recomendamos a Hotel “El Cisne” Internacional, la implementación de éste 

Plan de Comunicación Mix, con el propósito de mejorar el nivel de 

posicionamiento en el mercado local, tomando como base que es una 

inversión que se realiza mediante la ejecución de la publicidad.  

� Se sugiere a la Administración de Hotel “El Cisne” Internacional la elaboración 

e implementación de una planificación estratégica la cual ayude a dar 

directrices, las mismas que servirán para un mejor desenvolvimiento en el 

mercado.  

� Hotel “El Cisne” debe fortalecer su imagen corporativa, para poder interactuar 

en la mente del consumidor, difundiendo calidad y precio del servicio, 

consiguiendo de esta manera sobresalir ante la competencia. 

� Recomendamos hacer énfasis en la publicidad de Hotel “El Cisne” 

Internacional  de una manera permanente, buscando su total posicionamiento 

en el mercado local, aprovechando las oportunidades turísticas que se 

presentan ya que la administración se ha conformado con los clientes que 

cuenta al momento. 
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RESUMEN 

 

La presente investigación es una propuesta de un Plan de Comunicación Mix para 

mejorar el posicionamiento de Hotel “El Cisne” Internacional en la Ciudad de 

Riobamba, Provincia de Chimborazo, año 2012, con la finalidad de proporcionar 

herramientas competitivas que ayuden al crecimiento organizacional. En la 

investigación de mercado determinamos que Hotel “El Cisne” tiene un bajo 

posicionamiento en el mercado, necesita dar a conocer de una mejor manera todos 

los servicios que oferta y sobre todo mejorar los mismos, de manera que el usuario 

sea el más beneficiado, ya que existe una oportunidad de incremento en sus ventas 

por la creciente visita de turistas tanto a la Ciudad como a la Provincia, finalmente 

también establecimos la competencia directa que tiene Hotel “El Cisne” Internacional 

y los medios de comunicación por los cuales nuestros clientes potenciales desearían 

enterarse de nuestros servicios, tomando en cuenta esto para crear el plan de 

comunicación mix. La propuesta se encuentra estructurada mediante el aporte de 

estrategias, las mismas que se encuentran divididas en: creativas, alternativas y de 

promoción, buscando de ésta manera atraer a muchos más clientes a Hotel “El 

Cisne” Internacional. Además cuenta con un plan de acción, así como también de un 

cronograma de actividades y un presupuesto real para la implementación del Plan de 

Comunicación Mix. Se recomienda a Hotel “El Cisne” Internacional la implementación 

de esta propuesta de plan ya que ayudara a mejorar el posicionamiento en el 

mercado local. 
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SUMMARY 
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ANEXO 01 ENCUESTA PILOTO 

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 
FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

ESCUELA DE INGENIERÍA EN MARKETING 
ESCUELA DE INGENIERÍA DE EMPRESAS 

 

 

 

 

 

Edad:_______ años   Sexo: Masculino  Femenino 

Estado Civil:  Soltero      Casado  Divorciado  Unión Libre 

Nacionalidad:________________________  Profesión:______________________ 

 

1.- ¿Ha utilizado usted los servicios de Hotel “El Cisne” Internacional? 

SI  
NO 

2.- Con qué frecuencia utiliza los servicios de Hotel “El Cisne” Internacional? 

Diaria     Semanal  Mensual  Semestral        Anual 
 
3.- ¿Qué le incentivó utilizar los servicios de Hotel “El Cisne” Internacional? 
 
Promoción   Publicidad Medios Masivos   Publicidad Medios Alternativos 
 
4.- ¿Cómo calificaría usted la atención de Hotel “El Cisne” Internacional? 
 
Excelente      Buena              Regular            Mala 
 
5.- ¿Qué hotel a más de Hotel “El Cisne” Internacional goza de su confianza? 
 
Zeus      Mollino         Chimborazo         Riobamba 
 

Ninguno  Otros__________________ 
 

Objetivo General.- Definir el nivel de posicionamiento de Hotel “El Cisne” Internacional 

en la ciudad de Riobamba. 



 

 

106 

 

ANEXO 02 ENCUESTA INVESTIGACIÓN DE MERCADOS 

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 
FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

ESCUELA DE INGENIERÍA EN MARKETING 
ESCUELA DE INGENIERÍA DE EMPRESAS 

 

 

 

 

Edad:_______ años   Sexo: Masculino  Femenino 

Estado Civil:  Soltero      Casado  Divorciado  Unión Libre 

Nacionalidad:________________________  Profesión:______________________ 

 

1.- ¿Por qué utiliza usted los servicios de Hotel “El Cisne” Internacional? 

 Precio    Calidad   Confort    Otros____________________ 
2.- Con qué frecuencia utiliza los servicios de Hotel “El Cisne” Internacional? 

Diaria       Semanal  Mensual  Semestral  Anual 
 
3.- ¿Qué le incentivó utilizar los servicios de Hotel “El Cisne” Internacional? 
 
Promoción   Publicidad Medios Masivos   Publicidad Medios Alternativos 
 
4.- ¿Cómo calificaría usted la atención de Hotel “El Cisne” Internacional? 
 
Excelente      Buena              Regular            Mala 
 
5.- ¿Qué hotel a más de Hotel “El Cisne” Internacional goza de su confianza? 
 
Zeus      Mollino         Chimborazo         Riobamba 
 

Ninguno  Otros__________________ 
 

6.- ¿Por qué utilizaría los servicios de los Hoteles anteriormente mencionados?  
 
Ubicación Geográfica    Precio      Calidad       Otros_______________ 
 
7.- ¿Mediante qué medios de comunicación le gustaría conocer de los servicios ofertados por Hotel “El 
Cisne” Internacional? 
 
Televisión    Prensa     Radio 
 
   Página Web   Otros_______________ 

Objetivo General.- Definir el nivel de posicionamiento de Hotel “El Cisne” Internacional 

en la ciudad de Riobamba. 
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ANEXO 03PUBLICIDAD GRÁFICA 
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ANEXO 04PUBLICIDAD GRÁFICA 
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ANEXO 05 PUBLICIDAD GRÁFICA 
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ANEXO 06PUBLICIDAD INFORMATIVA 

 

 

Riobamba, 27 de Septiembre del 2011 
 
Señores: 
HOTEL “EL CISNE” INTERNACIONAL 
Presente.- 
 
De mi consideración: 
 
Reciban un cordial y atento saludo de quienes hacemos Diario El Universo a la vez auguramos 
éxito en las funciones que ustedes desempeñan en el engrandecimiento de nuestro país. 
 
A continuación sírvase encontrar la siguiente cotización. 

PÁGINA QUINTA 

N° Descripción del formato Ancho Alto Color Blanco y negro 

 
Col Cm Cm Ordinario  Domingo Ordinario Domingo 

010 Página completa 6 29,6 51,40 $ 13,850 $ 19,390 $ 10,000 $ 14,000 

020 Media página vertical 3 14,6 51,40 $ 11,100 $ 15,540 $ 7,950 $ 11,130 

030 Tercio de página vertical 2 9,6 51,40 $ 8,300 $ 11,620 $ 5,950 $ 8,330 

051 Vertical alto 4 19,6 34,13 $ 8,300 $ 11,620 $ 5,950 $ 8,330 

060 Media página horizontal 6 29,6 25,49 $ 8,530 $ 11,942 $ 6,100 $ 8,540 

070 Tercio de página ancho 4 19,6 25,49 $ 5,830 $ 8,162 $ 3,160 $ 5,824 

080 Tercio de página horizontal 6 29,6 16,86 $ 4,720 $ 6,008 $ 3,100 $ 5,740 

090 Cuarto de página 3 14,6 25,49 $ 3,320 $ 3,048 $ 2,130 $ 2,582 

 
Seguro de contar con su valioso aporte publicitario, anticipamos nuestro agradecimiento. 

 
 

Diario EL UNIVERSO 
PBX: 042-490000 

www.eluniverso.com 
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ANEXO 05 PUBLICIDAD ALTERNATIVA
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ANEXO 07 PUBLICIDAD ALTERNATIVA 

 

 

 

 
Riobamba, 07 de Octubre del 2011 

 

 

Señores: 
HOTEL “EL CISNE” INTERNACIONAL 
Presente.- 
 
De mi consideración: 
 
Reciban un cordial y atento saludo de quienes hacemos Induvallas a la vez auguramos éxito en 
las funciones que ustedes desempeñan en el engrandecimiento de nuestro país. 
 
A continuación exponemos su requerimiento, anteriormente solicitado: 
 

TIEMPO VALOR 
Durante un año 3880.80 

 
Nota: En la dimensión 8m x 4m. 

 

 

 

INDUVALLAS 

Av. Eloy Alfaro N72-20 y Chediak 
PBX (593-2) 2808454 

www.induvallas.co 
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ANEXO 08 ESTRATEGIA DE PROMOCIÓN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

GUAYAQUIL, 06 DE OCTUBRE DEL 2011 
 

 
SR. (ES) 
HOTEL “EL CISNE” INTERNACIONAL 
RIOBAMBA 
 
 
POR MEDIO DE LA PRESENTE ENVÍO LA SIGUIENTE PROFORM A: 
 
100 tarjetas, dimensión de 9cm x 4cm 
Valor $ 0,90 c/u: Total $ 90,00 
 
EN ESPERA DE SUS COMENTARIOS ME DESPIDO. 
 
 
 
Atentamente; 
 
 
 
Mónica Mejía de Burgos 
Gerente Propietaria 
imprentabym@hotmail.com 
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ANEXO 09 FUERZA DE VENTAS 
 

 
 
 
 
 
 

Riobamba, 10 de Octubre del 2011 
 

 

Señores: 
HOTEL “EL CISNE” INTERNACIONAL 
Presente.- 
 
De mi consideración: 
 
Reciban un cordial y atento saludo de quienes hacemos el Servicio Ecuatoriano de 
Capacitación Profesional, a la vez auguramos éxito en las funciones que ustedes desempeñan. 
 
A continuación exponemos su requerimiento, anteriormente solicitado: 
 
 $ 35,00 por Persona  Duración 12 horas 
 
 Nivel Básico   Capacitador Delegado por SECAP 
 

 

 

 

SECAP 

Parque Industrial 
PBX (593-3) 2947674 
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ANEXO 10 RELACIONES PÚBLICAS 
 
 
 
 
 

Riobamba, 06 de Octubre del 2011 
 

 

Señores: 
HOTEL “EL CISNE” INTERNACIONAL 
Presente.- 
 
De mi consideración: 
 
Reciban un cordial y atento saludo de quienes hacemos la Feria Internacional de Turismo en 
Ecuador, a la vez auguramos éxito en las funciones que desempeñan. 
 
A continuación exponemos su requerimiento, anteriormente solicitado: 
 
 $ 12,00 c/m2  Duración 4 días 
 
 Fecha: del 21 al 24 de Septiembre. 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Juan de Alcántara N39-90 y El Telégrafo   

Tel.: (593-2) 2243512-2269158  Fax: (593-2) 2458709 

E-mail: info@fite.info
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