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RESUMEN EJECUTIVO

El turismo es una actividad de mucha relevancia para la economia mundial y
nacional. En el Ecuador, el turismo receptivo es uno de los principales
generadores de divisas y dado que cuenta con una amplia gama de atractivos
turisticos, el sector se esta desarrollando de manera apropiada para beneficio
del pais.

Es por esta razén que el siguiente plan de negocios pretende incursionar en el
sector de los servicios turisticos implantando un Hostal de alojamiento colectivo

en el centro norte de la Ciudad de Quito.

En el primer capitulo se da a conocer los aspectos generales del plan de
negocios, asi como los objetivos que persigue dicho proyecto. El segundo
capitulo se dedica al analisis del entorno macroeconémico y microeconémico
de la industria de hoteles y restaurantes a la cual pertenece la empresa, En el
capitulo tercero se desarrolla la investigacion de mercados para determinar la
demanda potencial, oferta y aceptacioén del servicio de hospedaje colectivo en
la ciudad de Quito, destinado para los turistas extranjeros de las edades de
entre 18 a 35 afos. El cuarto capitulo trata acerca del direccionamiento
estratégico, con su visién, mision, objetivos y estrategias empresariales, se
incluye ademas la estructura organizacional disefiada para garantizar una
adecuada gestion, que se adapte a las necesidades de los clientes y que sea el
soporte de la planeacién de la empresa. El quinto capitulo contiene el plan de
marketing con el cual se pretende dar a conocer el hostal, aplicando las
estrategias de posicionamiento y diferenciacion acordes al entorno y al servicio

El Capitulo seis contiene el analisis financiero de la empresa para determinar



la factibilidad del negocio, esto a través de los flujos de caja proyectados en los
escenarios normal, optimista y pesimista con apalancamiento financiero y sin
apalancamiento financiero cada uno.

En el Capitulo siete, se formula las posibles eventualidades que puede
enfrentar la empresa, para las cuales se plantea acciones de contingencia, que

permitiran minimizar las consecuencias.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

Este capitulo trata acerca de los aspectos generales del plan de negocios a

ejecutarse para la creacion de un Hostal de orden colectivo en la ciudad de Quito.

1.1 FORMACION DEL NEGOCIO

El pais y en particular la ciudad de Quito, estarian beneficiandose de las corrientes
internacionales favorables que observan a nuestra ciudad como un gran atractivo
turistico, durante el ano 2007 segun los datos proporcionados por la Direccién de
Migracion de la Policia Nacional al Ministerio de Turismo, revelan que la llegada
de viajeros al Ecuador fue de 953.196 y a la capital fue de 521992 turistas
extranjeros no residentes, esto comprende el turismo receptor que ingresa al
pais via aérea y terrestre. Considerando entonces estas referencias, surge la idea
de incursionar en la industria hotelera, tomando en cuenta ademas el hecho de
que los hoteles convencionales no satisfacen los requerimientos de los jovenes
turistas conocidos como “Mochileros”, quienes con un bajo presupuesto dan rienda
suelta a su espiritu aventurero viajando a conocer el mundo sin necesidad de lujos
y se establecen transitoriamente en un lugar basicamente comodo, limpio y donde
se pueda socializar con personas de su misma condicion. Es por ello que el plan
de negocios que se ha decidido llevar a cabo para el estudio de factibilidad e
investigacién, se refiere a un Hostal colectiva cuya localizacion sera el centro norte
de la ciudad de Quito, dirigida principalmente a jovenes turistas, ésta ofrecera
servicios integrados con el alojamiento, entre los cuales estan, participar en la
preparacion de sus alimentos e intervenir en la organizacion de tours locales. Para

este fin, el Hostal contara con habitaciones generales equipadas con literas y sus



respectivos elementos, tendrd un area social, ademas contaran con servios
Internet y teléfono para que puedan estar en contacto con sus origenes. De todos
estos derechos gozaran los huéspedes por la tarifa por dia, que incluye también
desayuno. A través de este negocio la expectativa es cubrir parte de la demanda

que existe en torno a este segmento de mercado.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Realizar un plan de negocios para determinar la factibilidad comercial y financiera
de implantar una empresa de servicio de alojamiento colectivo en el centro norte

de la ciudad de Quito, identificada como un Hostal.

1.2.2 Objetivos Especificos

v Identificar los factores y las respectivas variables del micro y macro entorno
que intervendrian en el negocio propuesto.

v Desarrollar una investigacion de mercados con el afan de identificar el nivel de
aceptacion que tendria el nuevo concepto de hospedaje.

v' Establecer la estructura organizacional idonea para un establecimiento de
hospedaje que permita desarrollar el servicio en 6ptimas condiciones y
relaciones laborales.

v' Desarrollar tacticas comerciales que permitan posicionar exitosamente el
nombre del Hostal en la mente del cliente.

v" Realizar un analisis financiero que permita determinar la factibilidad del mismo.

v Identificar los posibles problemas que podrian afectar al negocio y plantear las

respectivas soluciones.

(%]






CAPITULO I

ANALISIS DEL ENTORNO

Este capitulo identificara y examinara el sector y la industria del negocio,

realizando un analisis del entorno en sus variables micro y macro.

21 SECTOR SERVICIOS TURISTICOS

2.1.1 Antecedentes

El Turismo es el sector al cual corresponde el plan de negocio a desarrollarse en
los capitulos consecutivos. El Ecuador, estaria beneficiandose de las corrientes
internacionales favorables, que ven al pais como un atractivo turistico, véase

Cuadro 2.1 datos del ano 2001 al 2005.

CUADRO 2.1

LLEGADA DE TURISTAS EXTRANJEROS AL ECUADOR
( En Miles )

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Numeo [640.678|683.009|760.811|818.903|860.855 840.000 | 937,487

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaborado por: La Autora

Particularmente la ciudad de Quito tiene un gran atractivo turistico, ya que en lo
que va del ano la Camara de Turismo Provincial de Pichincha refleja en sus
estadisticas un crecimiento importante de visitas a la capital. Segun informes de la
Direccion de Migracion de la Policia Nacional proporcionados al Ministerio de
Turismo, el pais en el 2007 registré6 521.992 visitas a la ciudad de Quito de

turistas extranjeros.



2.1.2 Situacion Actual del Sector

El turismo es un sector de mucha importancia para la economia mundial y
nacional. En el Ecuador uno de los principales generadores de divisas es el
turismo receptivo, por su parte el turismo interno aporta significativamente a la
redistribucion del ingreso nacional. En la actualidad, los esfuerzos se encaminan a
generar una planificacion del sector, con acciones especificas a largo plazo que
permitan sacar provecho del potencial que tiene el pais por medio de una actividad
sostenible que promueve el capital natural y sociocultural. Vale recalcar que en las
primeras 45 semanas del aino 2008 el pais recibi6 un promedio de 475.984
entradas de turistas no residentes. Actualmente, el turismo ocupa el cuarto lugar
en la generacion de ingresos al pais, después del petréleo, banano y camaron y

es el sector que mas potencial ofrece a la economia ecuatoriana.

2.1.3 Tendencia del Sector Turismo

Este sector es un gran motor a nivel econémico y social en el mundo, esto se
demuestra a través de las cifras de expansion de llegadas de turistas a un pais, ya
que al ser una actividad de exportacion de servicios que se consumen dentro del
pais, permite generar divisas y redistribuir la rigueza en la poblacién de forma
directa. A diferencia del petroleo, el turismo como sector constituye un instrumento
de desarrollo sostenible que genera riqueza, no perjudica sus recursos naturales,
es permanente y eleva los valores del pais. En cuanto a los motivos del viaje, el
gue mas influye en la decision es el turismo recreativo, que da lugar al 75% de las
visitas recibidas por la ciudad de Quito; negocios 4%, estudios académicos 3%,
“otros motivos” entre los cuales se incluye visitas a familiares 12% y estudios del

idioma 6%; esta ultima razon va en aumento para beneficio de la ciudad, dado que



Quito es uno de los destinos favoritos para tal propésito, ya que aqui se habla un

espanol neutro es decir sin acentos, lo cual facilita el aprendizaje del idioma.

2.1.3.1 Demanda Turistica
La demanda turistica la conforman el turismo receptor, emisor e interno. Dada la
naturaleza del negocio el desarrollo de la presente investigacién se basara en el

analisis de la demanda del turismo receptor e interno.

2.1.3.1.1 Turismo Receptor

Es el conformado por los flujos de turistas extranjeros que ingresan a un pais
distinto al de residencia'. El Cuadro 2.2 da a notar el numero de turistas
extranjeros que ingresaron al pais en los ultimos cinco anos, esta cifra crecié a

una tasa del 6.6% promedio anual.

CUADRO 2.2
ENTRADAS DE EXTRANJEROS AL ECUADOR 2004 - 2008
| 2004 2005 | 2006 | 2007 | 2008 VAR%
2008/2007

ENE 70868 79118| 78.856| 84,070 92,378 9.88
FEB 60,761 66,052 63,408| 69,534 74,174 6.67
MAR 65619 72,880  63.504| 74929 77,946 4.03
ABR 61.874| 60489| 62.108| 67788 67557 -0.34
MAY 50509 |  63.792| 57275 68583  74.667 8.87
JUN 70373| 77.059| 71.789| 85769| 89,262 4.07
JuL 90,882  95621| 89.829| 101,088 109,250 8.07
Sub total 479.886 | 515011| 486,769 | 551,761 585,234 6.07
AGO 73697 80181 77.826| 91,309
SEP 50541| 59431 65198 64,966
ocT 68377| 63755 66538| 72,365
NOV 64,036| 65896| 65359| 73273
DIC 73390| 75614| 78865 83813
TOTAL | 818927 859,888 840,555 937,487

! www.picaval.com.ec. Pichincha Casa de Valores

Fuente: Fuente : Anuarios de Migracion Internacional - INEC (2004-2007), Direccion Nacional de Migracion (2008).




A pesar de este importante crecimiento en el flujo del turismo receptor, el nimero
de turistas extranjeros que llegan al Ecuador es aun inferior al logrado por otros

paises con atractivos turisticos similares.

2.1.3.1.2 Turismo Interior

Turismo interior es el conformado por los flujos de turistas que residen en el pais y
viajan en el interior de su territorio. El registro en cuanto al numero y monto de
gasto del turismo interior es complejo de llevar, pero puede apreciarse a través de
los rubros mas importantes de gasto al momento de viajar que pueden ser los

servicios de alimentacion, compra de bienes y servicios de transporte, entre otros.

2.1.3.2 Oferta Turistica
La oferta turistica de un pais esta constituida por los atractivos del sector: sus
ciudades, parques naturales, cultura, flora y fauna. El Ecuador cuenta con una
amplia oferta de atractivos turisticos y dispone de cuatro regiones geograficas con
una variedad de climas, flora y fauna. Es ademas un pais multiétnico y

multicultural.

, GRAFICO 2.1
SERVICIOS TURISTICOS
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Las empresas que ofrecen servicios turisticos en el pais son: Empresas de
comidas y bebidas, alojamiento, agencias de viaje y recreacion, su participacion
dentro de este sector se presenta en el Grafico 2.1, como se puede apreciar la

actividad dedicada al alojamiento ocupa el segundo lugar en participacion.

2.2 INDUSTRIA HOTELES Y RESTAURANTES
2.2.1 Antecedentes

De acuerdo con el sistema de Cuentas Nacionales del Banco Central (BCE), el
aporte del sector turismo a la economia ecuatoriana es medido a través de la
industria 16 denominada hoteles y restaurantes, la cual presenta una tendencia
creciente en los ultimos cinco afios, de acuerdo con su aporte en el PIB. La
actividad Hoteles y Restaurantes por su intima relacion con el Turismo tiene una

politica de promocidn externa.

GRAFICO 2.2
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Fuente: Camara Provincial de Turismo Pichincha

Como se puede observar en el Grafico 2.2, la industria hotelera ha evolucionado
en cuanto a numero de establecimientos, esto demuestra el desarrollo positivo de
esta industria, por lo que se puede evidenciar que el turismo es una de las

actividades generadoras de empleo e ingresos de importancia para el pais.



GRAFICO 2.3
TIPO DE ESTABLECIMIENTO
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En el Grafico 2.3 se puede apreciar que del 2001 al 2005, las hostales residencias,
hostales y pensiones son las de mayor movimiento en cuanto a establecimiento de

hospedaje.

2.2.2 Situacion Actual

Los hoteles de la ciudad, entre junio de 2007 y junio de 2008, acumularon 886,6
mil llegadas. Entre los extremos de esa serie hay un incremento de 13,8% cifra
gue muestra un robusto crecimiento de la hoteleria. Entre junio 2007 y junio 2008,
las llegadas de residentes fueron 430 mil; aumentaron en 19,7% en términos
interanuales y se contabilizé en el periodo 436 mil ingresos de no residentes,
estos ingresos crecieron con una tasa interanual de 8,3%. Las visitas a Quito,
entre julio y septiembre, se originaron en sus dos principales mercados turisticos
Estados Unidos y Espana, desde donde se arribaron mas de las mitad del total de
visitas, el 33% y el 21% respectivamente. La tercera cuota de mercado,
correspondié a Reino Unido (8%), en cuarto lugar esta Colombia con (6%), la

quinta corresponde a un conjunto de ocho paises de Europa y América: Francia,



Alemania, Italia (en el orden del 3%, cada uno), Holanda, Canada, Chile, México,
Pert y Venezuela (en alrededor del 2%, cada uno). Por areas geograficas,
destacan las visitas procedentes de “Resto Europa” (8%) y Resto América del Sur

(2%), mientras que las de Asia, Africa y Oceania continuaron reducidas a un 1%.

2.2.2.1 Demanda Hotelera
El grado de ocupacién hotelera a nivel agregado en Ecuador algunas veces sufre
decrementos ligeros y esto implica que las habitaciones ofrecidas por los
productores de los servicios de alojamiento no sea efectivamente demandado. La

baja obedece, en especial al desempeno de establecimientos de cuatro estrellas.

2.2.2.2 Oferta Hotelera
De acuerdo con la Encuesta de Hoteles, Restaurantes y Servicios realizado por el
instituto de estadisticas y censos, la produccion nacional se distribuye Asi: el 88%
es de aporte del sector Servicios y el 12% corresponde al sector de Hoteles y
Restaurantes, y al analizar la variable Valor Agregado, es decir el aporte que
hacen los sectores a la economia nacional, se observa que las actividades de
Servicios relacionadas con Hoteles y Restaurantes, Campamentos y Otros tipos
de Hospedaje Temporal, se destaca por ser la actividad de mayor aporte en el

sector con el 57%.

CUADRO 2.3 ’
RATING TURISTICO PROVINCIAL
Sy e Rating 5
Fating Sitio Manifestacion fating Rating Sillas Rating Total
Naturales Plazas
es Culturales
1 |PICHINCHA 0.41 1,00 1,00 1,00 341
2 |GUAYAS 0,20 0,32 0,84 0,82 217
3 |MANABI 0,37 0,37 0,39 0,15 1,28|

Fuente: Fuente :Direccion Nacional de Migracion (2008).
Realizado por: La Autora



La ilustracion Cuadro 2.3, indica un censo respecto al Rating Turistico Provincial,
que muestra que las provincias de Pichincha y Guayas son las de mayor cantidad

de sitios de interés turistico.

2.2.3 Situacion Futura

Segun la Camara de Turismo de Pichincha para el 2009, la Organizacion Mundial
de Turismo OMT, espera que las llegadas de turistas internacionales continien su
tendencia positiva de crecimiento este afo, pero a un ritmo moderado. La
persistencia de los altos precios del petréleo y una mayor incertidumbre son
factores claves a considerar en las tendencias observadas por el turismo en los
cuatro ultimos anos. Las estimaciones de la OMT siguen cercanas al indice de
crecimiento anual del 4,1% de aqui a 2020 que habia previsto. Una vez mas, los
paises en desarrollo estaran en primera linea y mantendran la fortaleza de los
ultimos afos, por lo que se espera que la mayoria de ellos mantengan su actual

tendencia de crecimiento a partir del 2008.

2.3 EL NEGOCIO

La idea del negocio corresponde a un Hostal que se dedicara a ofrecer servicio de
hospedaje a turistas de transito en la ciudad de Quito, cuyo requerimiento de
alojamiento sea un ambiente colectivo. El hospedaje sera para los jévenes en
especial y para viajeros de todas las edades y de diferentes nacionalidades, estara
situado en el centro norte de la ciudad de Quito, el cual tendra como caracteristica
principal hospedar a turistas extranjeros en habitaciones colectivas, y su ventaja
competitiva se basara en un principio en la estrategias de liderazgo en costos,

posteriormente se aplicaran estrategias de enfoque y diferenciacion, las que se
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implementaran a través de servicios opcionales integrados con el alojamiento,
entre los cuales estan participar en la preparacion de sus propios alimentos y
organizacion de tours de bajo costo y alto consumo de adrenalina, a jovenes
turistas que visiten la capital. En todo caso, dado que el mayor numero de
personas de este nicho de mercado esta constituido por los denominados
“mochileros” cuyos recursos son limitados, el precio sera bajo con diversidad de
actividades y comodidades basicas por efectos de costos; de esta manera el
negocio pretende identificarse con una reputacion e imagen reconocida en la

industria hotelera.

2.4 MACROENTORNO
2.41 Factores Econémicos
2.4.1.1 Tasa de Interés Activa
Las tasas de interés son un factor determinante al momento de solicitar un crédito,
ya que permite saber cual es el precio del dinero, en otras palabras cuanto cobra

el sistema financiero por otorgar un préstamo.

CUADRO 2.4
TASA ACTIVA VIGENTES PARA SEPTIEMBRE DE 2008
FECHA VALOR
Diciembre-31-2008 9.14 %
Diciembre-31-2008 9.14 %
Noviembre-30-2008 9.18 %
Octubre-31-2008 9.24 %
Septiembre-30-2008 931 %
Agosto-06-2008 9.31 %
Julio-16-2008 9.52 %
Mayo-05-2008 10.14 %
Abril-03-2008 10.17 %
Marzo-19-2008 10.43 %
Febrero-06-2008 10.50 %
Enero-02-2008 10.74 %
Diciembre-10-2007 10.72 %
Noviembre-30-2007 10.55 %

Fuente: Banco Central del Ecuador
Realizado por: BCE

11



La tasa de interés activa es una variable clave en la economia ya que indica el
costo de financiamiento de las empresas, y dado que el plan de negocios en parte
se financiara a través de crédito bancario es importante conocer la evolucion de
dicha tasa de interés, como vemos el ultimo afo se ha mantenido en un promedio

de 9%, y no ha tenido variaciones significativas..

2.4.1.2 Inflacion
La inflacion es una medida estadistica que indica el aumento persistente y
sostenido del nivel general de precios a través del tiempo. El indice mas utilizado
para medir la inflacion es el "indice de Precios al Consumidor” o IPC, el cual indica
porcentualmente la variacion en el precio promedio de los bienes y servicios que
adquiere un consumidor tipico en dos periodos de tiempo, usando como referencia

lo que se denomina en algunos paises la cesta o canasta basica.

GRAFICO 24
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Como muestra el Grafico 2.4, a partir de la adopciéon del délar como moneda
nacional, se origina una tendencia a la baja en la inflacion que se ha mantenido
contante. En los dos ultimos afos la economia Ecuatoriana enfrentdé choques
exogenos negativos a la produccién (fendmenos climaticos), y choques de
demanda como la devolucion de los Fondos de Reserva del IESS, aun asi la
inflacion se ha mantenido en niveles de un digito, pero durante el 2008 las
variaciones han sido significativas y han tendido al alta y se prevé que al cierre de
este afo la inflacion llegue a dos digitos.

Un aumento en la inflacion produciria un incremento en el precio de las materias
primas e insumos necesarios del negocio, lo que podria provocar que un alza en

los costos de produccion sea trasladada al precio final del producto o servicio.

2.4.1.3 Producto Interno Bruto
El Producto Interno Bruto es el valor total de la produccién corriente de bienes y
servicios finales dentro del territorio nacional durante un periodo de tiempo
determinado. El PIB contabiliza solo los bienes y servicios producidos en el

periodo de estudio.

CUADRO 2.5
VALOR AGREGADO BRUTO INDUSTRIA HOTELES Y RESTAURANTES / PRODUCTO
INTERNO BRUTO Estructura porcentual A precios de 2000

2001|2002 [ 2003 | 2004 | 2005 | 2006
CIIURev.3 | INDUSTRIA (sd) | (p)
16 | | HOTELES Y
\ RESTAURANTES 12| 13| 13| 12| 12| 13
‘_ 36 | Hoteles y restaurantes J 1.2 13| 13| 12| 12| 13

Fuente: Banco Central dei Ecuador
Realizado por: La Autora
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El Cuadro 2.5, muestra que la industria hoteles y restaurantes desde el ano 2001

en adelante ha tenido una evolucion constante en cuanto a su contribucién al PIB.

, , GRAFICO 2.5
UBICACION DEL TURISMO EN LA ECONOMIA

Petréleocrude Banano Turismo Elaborados del Flores Camardn
receptor (*) mar
= 2001 1722 865 517 272 238 281
= 2002 1839 969 569 348 290 253
= 2003 i 2372 1101 619 412 309 299
2004(*) 3899 1024 666 373 355 330
ZODS(’)) 5397 1084 700 498 358 458

Fuente: Boletin Estadistico Min_Tur

La ubicacién del sector de servicios turisticos dentro de la economia del pais se
encuentra en tercera posicion desde el afno 2001 al 2005 Gréafico 2.5, por lo que
se puede acotar que este sector ha contribuido de forma positiva a los ingresos del

pais, comparado con los cinco principales productos que exporta el Ecuador.

2.4.1.4 Devaluacion del Délar
En el caso del Ecuador al tener al délar como moneda local, se debe tomar en
cuenta que la depreciacion beneficia a los turistas extranjeros, ya que su moneda
tendria un valor mayor, dando lugar asi a que los extranjeros tengan mayor poder
adquisitivo aqui. El Cuadro 2.6 muestra el tipo cambio del doélar con respecto a
otras monedas. Entonces con la depreciacion del ddlar estadounidense existen
consecuencias positivas, como el abaratamiento de los paquetes turisticos para
los clientes europeos con destino a América Latina, ya que el délar débil

incrementa el interés de los turistas por destinos extraeuropeos, como el Ecuador.
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CUADRO 2.6

TIPO DE CAMBIO DEL DOLAR AMERICANO
Fecha Area Divisa T. Cambio Inverso
19/12/2008 | Australia Délar Australiano (AUD) 1,4693 | AUD por USD | 0,6806 | USD por AUD
19/12/2008 | Brasil Real Brasilero (BRL) 2,3785 | BRL por USD | 0,4204 | USD por BRL
19/12/2008 | Canada Dolar Canadiense (CAD) 1,2273 | CAD por USD | 0,8148 | USD por CAD
19/12/2008 | China Yuan Renminbi Chino (CNY) 6,8440 | CNY por USD | 0,1461 | USD por CNY
19/12/2008 | Corea del Sur | Won Coreano (KRW) 1287,9000 | KRW por USD | 0,0008 | USD por KRW
19/12/2008 | Dinamarca Corona Danesa (DKK) 5,3717 | DKK por USD | 0,1862 | USD por DKK
19/12/2008 | Hong Kong Délar de Hong Kong (HKD) 7,7501 | HKD por USD | 0,1290 | USD por HKD
19/12/2008 | India Rupia Hindu (INR) 47,0500 | INR por USD 0,0213 | USD por INR
19/12/2008 | Japén Yen Japonés (JPY) 89,4800 | JPY por USD 0,0112 | USD por JPY
19/12/2008 | Malasia Ringgit Malayo (MYR) 3,4680 | MYR por USD | 0,2884 | USD por MYR
19/12/2008 | México Peso Mexicano (MXN) 13,1225 | MXN por USD | 0,0762 | USD por MXN
19/12/2008 | Noruega Corona Noruega (NOK) 7.0840 | NOK por USD | 0,1412 | USD por NOK
19/12/2008 | Nueva Zelanda | Délar de Nueva Zelanda (NZD) 1,7367 | NZD por USD | 0,5758 | USD por NZD
19/12/2008 | Reino Unido Libra Esterlina (GBP) 0,6732 | GBP por USD | 1,4854 | USD por GBP
19/12/2008 | Singapur Dolar de Singapur (SGD) 1,4590 | SGD por USD | 0,6854 | USD por SGD
19/12/2008 | Sri Lanka Rupia de Sri Lanka (LKR) 111,9000 | LKR por USD 0,0089 | USD por LKR
19/12/2008 | Sudafrica Rand Sudafricano (ZAR) 9,7335 | ZAR por USD | 0,1027 | USD por ZAR
19/12/2008 | Suecia Corona Sueca (SEK) 7,8465 | SEK por USD | 0,1274 | USD por SEK
19/12/2008 | Suiza Franco Suizo (CHF) 1,1105 | CHF por USD | 0,9005 | USD por CHF
19/12/2008 | Tailandia Baht Tailandés (THB) 34,4300 | THB por USD | 0,0290 | USD por THB
19/12/2008 | Taiwan Nuevo Délar de Taiwan (TWD) 32,4500 | TWD por USD | 0,0308 | USD por TWD
19/12/2008 | Unién Europea | Euro (EUR) 0,7207 | EUR por USD | 1,3875 | USD por EUR
19/12/2008 | Venezuela Bolivar Fuerte Venezolano (VEF) 2,1446 | VEF por USD | 0,4663 | USD por VEF
19/12/2008 | Estados Unidos | Dolar Americano (USD) 1,0000 | USD por USD | 1,0000 | USD por USD

Fuente: http://indexmundi.com

Como se puede observar en el Cuadro 2.6 existe depreciacion del dolar con

respecto a ciertas monedas, como es el caso del Euro vy la libra esterlina frente al

dolar,

mexicano y Real Brasilefo.

asi también sucede un efecto contrario como lo refleja la relacion Peso
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2.4.2 Factor Cultural

El impacto cultural que se da entre propios y extranos cuando se desarrolla el
turismo es beneficioso tanto para los visitantes como para los anfitriones, por la
oportunidad que existe de vivir, observar y participar, culturas y modos de vida

extrafos a los ojos del turista.

2.4.2.1 Relacion Cultural Positiva
Quito se enorgullece de ofrecer el mayor y mejor conservado centro histérico de
las Américas en (320 incomparables hectareas). La ciudad fue nombrada

Patrimonio Cultural de la Humanidad en 1978 por la UNESCO?.

En Quito existen museos de arte en pintura, arqueologia, etnografia, historia y
cera, Iglesias con asombrosas obras de estilo barroco para quienes poseen un
gusto exquisito por el arte religioso, un centro histérico que cuenta con una
infraestructura colonial que es digna de la admiracién. El contraste con estos
antecedentes patrimoniales lo da el lado contemporaneo de la ciudad, que dispone
de edificaciones modernas, parques ecoldgicos, un teleférico que llega a los 4.000
metros de altitud; un jardin botanico y mercados artesanales donde se ofrecen
productos que hacen referencia a la cultura e identidad del pais. En cuanto a
lugares de diversidn y entretenimiento nocturno, la ciudad ofrece sitios de gran
distraccién ubicados especialmente en la zona de la Plaza Foch, El Quinde, y el

barrio de La Mariscal, que es donde eligen quedarse muchos visitantes.

2 www.quito.com.ec
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2.4.2.2 Relacion Cultural Negativa
Cambios en las costumbres que pueden afectar a la estructura social tradicional y
a la identidad cultural. Esto puede darse en ambas realidades, por ejemplo un
nativo puede dejar de consumir alimentos tradicionales por influencia de los gustos
culinarios de un extranjero, de la misma forma un foraneo podria empezar a ser

impuntual a consecuencia de convivir con personas propias de esta costumbre.

2.4.3 Factor Social
El impacto social se refiere al cambio efectuado en la sociedad debido a la

intervencion de factores que influyen en el comportamiento de una sociedad.

2.4.3.1 Impacto Social Positivo

e Intercambio de ideas entre propios y extranos
e Relaciones entre turistas y residentes, que desencadenen lazos de amistad.

¢ Aprendizaje de costumbres y tradiciones extranjeras.

2.4.3.2 Impacto Social Negativo

e Inseguridad por el aumento de la criminalidad
e Discriminacioén racial.

e Prostitucién y turismo sexual organizado.

2.4.4 Factores Legales

El Hostal para su funcionamiento debe cumplir con todas las bases legales que le
involucren, para asi mantener una imagen corporativa impecable y brindar
seguridad a sus clientes. A continuacion el Cuadro 2.7 al Cuadro indica los

permisos exclusivos para los Establecimientos de Alojamiento, vale recalcar que
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ademas de estos el establecimiento de cumplir con los permisos, contribuciones y

obligaciones tributarias y patronales que se exige a todas las empresas y negocios

CUADRO 2.7
Permisos, Tasas, Contribuciones y otras Obligaciones que
Deben Cumplir los Establecimientos de Alojamiento
A QUIEN SE PAGA FRECUENCIA
SERMISOS Y/O CUMPLIR DE PAGO Y/o | QUIEN DEBE
OBLIGACION CUMPLIMIENTO Y/O CUMPLIR
‘Registro Actividad Turistica ‘Ministerio de Turismo 1 vez |P. Natural / Juridica

Licencia Funcionamiento 'Ministerio Turismo 6 sy
Anual P. Natural / Juridica

Turismo Municipios

Permiso Sanitario Ministerio Salud N Anual VP. Natural / Juridica
g;‘;ilgzgg‘s’s deSalud |y iicrerio Salud Anval |P. Natural / Juridica
Pa;mc 7 ‘"M u;1icip;0 Anual VI;.iNatural / Juridica'
o L Municipio Anual |P. Natural / Juridica
‘.Bombcms iC uerpo de Bomt‘)er_os - Anual |P. Natural / Juridica
Licencia Ambiental (Quito) ‘Municipio - Anual |P. Natural / Juridica |
7 Fuente: Asociaci_én_l-k);a del Ecuador

CUADRO 2.8

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

Declaracién Impuesto a la Renta “SRI Anual P. Natural / Juridica |
[ Anexos Transaccionales SRI Anual ’P. Naturales |
Anticipo Impuesto a la Renta SRI Jul/ Sep |P. Natural / Juridica |
IRetenciones en la Fuente - Renta SRI Mensual ‘F Nat_ural—/ J_uridica
In_lpuesto al Valor Agregado - IVA .SRI Mensual P. Na_tul_'al / Juridic;
Imipu; E()I?sum;s Espécia;:s o SRI 7 Mensual .P. }\Iatural / Juridica
Anexos Transaccionales (IVA / ICE) i»SRl Mensual P. Natural / Juridica

Fuente: Asociacion Hotelera del Ecuador

18



CUADRO 2.9

OBLIGACIONES PATRONALES

Décimo Cuarto Sueldo Empleados \Anual 'P. Naturales y Juridicas

|
Etsscntar Elanitla.de pago lMim'stcrio Trabajo ‘Anual P. Naturales y Juridicas
14vo. Sueldo

Décimo Tercero Sueldo Empleados Anual ‘P. Naturales y Juridicas
\

Presentar Flanills de Rago Ministerio Trabajo Anual P. Naturales y Juridicas

13vo. Sueldo ‘

Fondos de Reserva IESS ‘\Anual P. Naturales y Juridicas

| 0 — | -
Pagar 15 % Utilidades Empleados Anual P. Naturales y Juridicas |
Empleados ‘ ‘

Presentar Planilla de Pago S ) -
15 % Utilidades Ministerio Trabajo | Anual P. Naturales y Juridicas

T
Uniformes para el Personal | Empleados ‘Anual P. Naturales y Juridicas

Remuneraciones a

Empleados ‘Mensual  |P. Naturales y Juridicas
empleados

|
‘—— ' ] [ .
APOEES Segura Socisl IESS ‘Mensual | P. Naturales y Juridicas
'Empleados |
\
: ' —— | ‘ S .-
‘Repartir 10 % por Servicio |Empleados Quincenal |Hoteles y Rest. 5y 4 *

|
T | ] ‘

. 13ro./

Presentar Panilla de Pago | .. : *
10% por: Servicin Inspectorias de Trabajo |14to.y Hoteles y Rest. 5y 4

| Uil

Fuente: Asociacion Hotelera del Ecuador




CUADRO 2.10

OTRAS CONTRIBUCIONES Y OBLIGACIONES

Contribucion 1 / mil activos
fijos

Contribucion 1 / mil activos
reales

Presentar Balances

Impuesto Activos Totales
(1.5 / mil)

Impuesto Predial

Matriculacion de Vehiculos

Revision Técnica V;:hicular
(Quito)

Derechos Autores y
Compositores

Derechos Productores
Fonogramas

Afiliacion Camaras de
Turismo

Teléfono
Agua Potable

Energia Eléctrica

Reportes Estadisticos

Reportes de Huéspedes
lmpues? a EST)CC(éCUlOS
Publicos

Ministerio de Turismo Anual P. Naturales y
(FMPTE) Juridicas
Superm}s:ndencw Anyal —
Compaiiias
Supenn}f:ndenma Anual P. Juridicas
Compaiiias
Municipios Anual  |o-Dabimalesy
Juridicas
Municipios Aval L DeSwEleSy
Juridicas
Jefaturas de Transito |Anual P. Naﬁurales y
Juridicas
Municipio - P. Naturales y
CORPAIRE Anual = ridicas
SAYCE Anual p. I’\Ia'turales y
Juridicas
SOPROFON Anual  |F- Naturalesy
Juridicas
Camara de Turismo  |Anual P. I?Ia.turales y
Juridicas
Empresa Teleféonica  |Mensual P. Naturales y
Juridicas
Empresa Agua P. Naturales y
Potable . Juridicas
Empresa Eléctrica Mensual P. Ngturales y
Juridicas
Ministerio Turismo  (Mensual P. thurales y
Juridicas
Varias Instituciones  |Diario |- L amrales y
Juridicas
Municipios Ocasional P. I?Ia_turales y
Juridicas

Fuente: Asociacion Hotelera del Ecuador
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2.5 MICROENTORNO
Las fuerzas competitivas de la industria rigen la intensidad de la competencia y la
rentabilidad en una industria, la fuerza o fuerzas mas poderosas predominan y son
decisivas para la formulacién de estrategias®.

Las barreras de entrada como su nombre lo indica, dificultan el ingreso a un
determinado sector. Para una buena estrategia uno de los elementos
fundamentales es conocer las barreras de entrada que impone la industria a
aquellos competidores potenciales que desean ingresar en el mercado.

- Amenaza de nuevos competidores. - Rivalidad entre los competidores.
- Amenaza de servicios sustitutos. - Poder de negociacion de los compradores.

- Poder de negociacién de los proveedores.

2.5.1 Amenaza de Entrada de Nuevos Competidores.

La primera fuerza competitiva trata sobre la facilidad o dificultad que un nuevo
competidor puede experimentar cuando quiere empezar a operar en una industria.
Una barrera de entrada importante es la inversion, ya que los factores que
constituyen los mas altos gastos pre operacionales son la edificacion e instalaciéon
de muebles, por otro lado al incursionar en este nicho de mercado la imagen es
importante, y darse a conocer como hostal de hospedaje tipo colectivo, siendo
este tipo de alojamiento desconocido en el Ecuador, podria llevar tiempo y gastos
en publicidad, sin embargo para los extranjeros el hospedaje colectivo es conocido
y muy apreciado, razén suficiente para saber que es para ellos principalmente el

direccionamiento de este negocio.

3 Porter Michael E, Estrategia Competitiva, Afio 2002, Pag. 21.
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2.5.2 Intensidad de la Rivalidad entre los Competidores Actuales.

La rivalidad entre competidores diversos es media porque en la ciudad de Quito
no existen muchos negocios enfocados al hospedaje transitorio colectivo, entre los
que se encuentran: El Hostal Posada del Maple, The Secret Garden y Aleida’s.
Hostal. Estos se destacan por el bajo costo del hospedaje ya que son hostales y
no poseen instalaciones que representen lujos que provoque un alto precio. Se los
considera competidores por ser hostal y por el precio de su servicio, sin embargo
ellos no cuentan con hospedaje netamente colectivo sino con habitaciones de
hasta tres y maximo cuatro personas, pero esto no garantiza que se pueda
convertir en establecimiento de hospedaje comun. Por estas razones se considera

a la rivalidad entre competidores media.

2.5.3 Amenaza de Ingreso de Servicios Sustitutos

Un mercado no es atractivo si existen muchos sustitutos reales o potenciales. Por
lo que los sustitutos se convierten en amenaza especialmente cuando ofrecen una
mejora considerablemente en el precio. Estas razones orillan a determinar que los
servicios sustitutos tiene un poder alto ya que la rama hotelera es variada en la
ciudad, tanto por ser la capital, como por ser, uno de los destinos de llegada de la
gran mayoria de turistas. Ademas existe lugares de alojamientos de diversas
clasificaciones como hoteles, Hostales y Residencias; cada uno de ellos en su
respectiva categoria, pero aun asi, no existe un Hotel que brinde el servicio
diferenciado al que el Hostal que plantea el presente trabajo pretende enfocarse.
Los directos sustitutos son los hoteles de tres estrellas cuyo costo de hospedaje
es relativamente bajo considerando las comodidades de habitaciones

independientes, claro que no existe hospedaje colectivo.
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2.5.4 Poder de Negociacion de los Consumidores.

Los consumidores de este servicio son los turistas de la ciudad de Quito que estén
dispuestos a hospedarse en habitaciones compartidas con varias personas de
distintas partes del mundo, lo cual les represente disminuir su gasto en hospedaje.
Los clientes tienen un gran poder ya que con variedad de opciones en servicios de
alojamiento, logran una negociacion que les permita acceder a un precio mas bajo

en cuanto al hospedaje, calidad y desempeno.

2.5.5 Poder de Negociacion de los Proveedores.

La situacién es complicada si los insumos que suministran son claves para el
negocio y no existen sustitutos o son pocos y de alto costo. El grupo de
proveedores es poderoso si cumple las siguientes condiciones: Si el producto de
los proveedores es un insumo importante para el negocio del comprador y si los
productos del grupo de proveedores estan diferenciados.

En el caso del Hostal el poder de los proveedores es bajo, puesto que los
implementos e insumos que se requieren para equipar un hostal pueden ser
adquiridos en diversos supermercados, mayoristas y mueblerias.

En cuanto a la adecuacién de las instalaciones se requerira de muebles que se los
obtendra en mueblerias artesanales de San Roque o de la ciudad de Ambato y
Almacenes Pica. Los utensilios y artefactos seran adquiridos en Almacenes
Jimenez, Mi Vajilla e Importadora Cardenas. Los implementos de aseo y limpieza
seran adquiridos en Supermercados Santa Maria, Aki, Magda Espinosa y Tia.
Como se puede apreciar existen varios sitios que serviran de proveedores, y los
articulos necesarios como materia prima para el desarrollo del servicio no son

escasos y mas bien son faciles de obtener.
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GRAFICO 2.6

LAS CINCO FUERZAS COMPETITIVAS DE PORTER

NUEVOS PARTICIPANTES
MEDIA

PODER I PODER
PROVEEDORES COMPETIDORES CLIENTES

BAJA  |qummp| MEDIA |quump ALTA

|

PRODUCTOS SUSTITUTOS

ALTA

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado por: La Autora

Como se puede apreciar en el Grafico 2.6 las variables analizadas dan una
perspectiva alentadora, ya que si bien es cierto existe una industria hotelera
desarrollada en el Ecuador, en cuanto a establecimientos colectivos aun no existe
posicionamiento de ninguno en particular, siendo esto una oportunidad de ser el
lider en hospedaje colectivo. Por eso es importante implementar una estrategia
competitiva para encontrar un espacio y ubicarse en una posicion en la industria
desde la cual la empresa puede defenderse de las fuerzas competitivas, o bien
pueda influir en ellas para su beneficio, por lo que al identificar las cinco fuerzas
descritas anteriormente, lo siguiente es encontrar las manera de combatir a las
que no se encuentren en una posicion a favor del negocio a emprender, y asi
sostener la superioridad en las fuerzas que se han estimado ser positivas para el

negocio.
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2.6 ANALISIS DE BARRERAS DE ENTRADA Y SALIDA
2.6.1 Barreras de entrada
Para el analisis de las barreras de entrada y salida, se empled la siguiente

metodologia:

1. Identificar cuales son las barreras de entrada en la industria de productos y

servicios para diabéticos. Analizar si dichas barreras son altas o bajas.

2. |dentificar cuéles son las barreras de salida en la industria productos y

servicios para diabéticos Analizar si dichas barreras son altas o bajas.

3. Calificar cada una de las barreras de entrada y salida en funcién de la

siguiente escala:

e 1:la barrera es muy baja.
e 2:la barrera es baja.
e 3:la barrera es mediana.
e 4:la barrera es alta.

e 5:la barrera es muy alta.

2.6.2 Metodologia para analizar Barreras de Entrada y Salida
Construir la matriz de riesgo — rentabilidad, graficando el promedio de las barreras
de entrada en el eje de las X, y el promedio de las barreras de salida en el eje de

las Y.

Posteriormente se ubica al nuevo negocio en uno de los cuatro cuadrantes de la

matriz.

La escala utilizada es de 0 a 5 debido a la calificacion antes indicada, en donde los

puntos medios se ubican en 2.5.
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Una vez identificado el cuadrante en el cual se encuentra ubicado el nuevo
negocio, sea éste un “desastre total”, un “negocio indiferente” o “un buen negocio
pero riesgoso” y se determinara la estrategia adecuada para convertir al mismo en

un “negocio rentable™

e 1:la barrera es muy baja.
e 2:la barrera es baja.
e 3:la barrera es mediana.
e 4:|abarrera es alta.

e 5:la barrera es muy alta.

2.6.3 Barreras de Entrada

2.6.3.1 Identidad de Marca

Existen en el mercado un considerable nimero de empresas relacionadas y
dedicadas al servicio de hospedaje, pero existen pocos lugares que ofrecen

servicio especializado de hospedaje colectivo.

2.6.3.2 Requerimientos de Capital

Si para el ingreso a un sector de comercio se requiere de una gran inversion de
recursos se genera una barrera alta para los nuevos entrantes.®

La inversién de capital requerida para la instalacion de un establecimiento de
hospedaje requiere de una alta inversion, puesto que se necesita invertir en
muebles, adecuaciones, suministros, publicidad, salarios, entre otros. Por lo que

se puede concluir que esta barrera de ingreso es alta.

4 Apuntes de Bases de Estrategia Empresarial de Jean Paul Pinto

5 IBIDEM. Pag.: 30
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2.6.3.3 Diferenciacion del Producto

La diferenciacion del producto indica la lealtad de los clientes al negocio, la
misma que puede ser originada por varios factores como son ofrecer variedad de
productos y brindar servicios que diferencien a nuestro negocio de los
existentes,® Se puede diferenciar mediante el tipo de hospedaje, el costo de
alojamiento, la publicidad, servicios afnadidos, asi como la forma de entender y

aplicar el marketing.

2.6.4 Barreras de Salida

Dichas barreras muestran la factibilidad para salir de un determinado sector

industrial. Para evaluar las barreras de salida se analizaran los siguientes puntos:

2.6.4.1 Activos Especializados

Se da lugar cuando una empresa presenta activos muy especializados que son
dificiles de ser utilizados en otros mercados. Dentro de la industria del comercio,
los activos fijos que la mayoria de empresas utilizan son basicamente equipos y
maquinaria de trabajo y muebles dependiendo del negocio. Toda esta
infraestructura representa una alta inversion, por lo que este factor representa una

barrera de salida medianamente alta. Su calificacion es de 3.

2.6.4.2 Barreras Emocionales

Ciertos factores emocionales como la lealtad a los empleados, el temor al fracaso
o el hecho de que el negocio sea familiar (con varios anos de funcionamiento),

impiden a ciertas empresas salir del mercado aunque tengan pérdidas.

Por lo que se considera a esta barrera de salida como muy baja. Su calificacién es
de 1.

§ MICHAEL PORTER. 1982. Pag.: 27
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CUADRO 2.1

Analisis de Barreras de Entrada y Barreras de Salida

BARRERAS DE g BARRERAS DE
ENTRADA CALIFICACION SALIDA CALIFICACION
Barreras
Identidad de marca 2 Emocionales 1
Activos
N Reguerimiento de Capital 4 especializados 3
Diferenciacion del
Servicio 1
Promedio 2.3 2
Elaborado por: La Autora
GRAFICO 2.7
Matriz Riesgo Rentabilidad
Barrera Entrada
BAJA ALTA
B B
» a A
r J Negocio
r A Indiferente Negocio
@ Rentable
r
a
s
S
a Negocio Bueno
| A Desastre Total 9 .
\ pero Riesgoso
" ' L
d T
a A
Elaborado por: La Autora
El negocio se encuentra en el primer cuadrante, es decir el establecimiento
constituye un negocio indiferente ya que las barreras de entrada y las de salida
son bajas. Es primordial el estudio de estrategias para subir las barreras de
&~

entrada, por ejemplo fidelizacién, publicidad y mantener una identidad.
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CAPITULO Ill

INVESTIGACION DE MERCADOS

La investigacion que se llevara a cabo en el presente capitulo consiste en la
identificacion, recoleccion y analisis de informacion, con el fin de determinar las

oportunidades que tendria el establecimiento de hospedaje colectivo.

3.1 INVESTIGACION Y ANALISIS DEL MERCADO

3.1.1 Problema de Decision Gerencial
Conocer si es viable o no la implantacion de un establecimiento de hospedaje

colectivo para los turistas que visiten la ciudad de Quito.

3.1.2 Definicion del Problema de Investigacion
Determinar si el turista que visita la ciudad de Quito se hospedaria en un Hostal de
alojamiento colectivo y obtener informacion acerca del precio, competencia, plaza,

servicio y clientes que involucre a este negocio.

3.1.4 Objetivos, Hipétesis y Preguntas de Investigacion
Las preguntas de investigacion facilitan la obtencion de informacién para
establecer los parametros con los que debera contar el Hostal, estas preguntas

deben ir de la mano con la respectiva hipotesis y el objetivo a alcanzar.

CUADRO 3.1
OBJETIVOS, PREGUNTAS E HIPOTESIS DE INVESTIGACION
OBJETIVO PREGUNTAS DE HIPOTESIS
INVESTIGACION

- Identificar el perfil de los turistas . .. - _ Los turistas de la Ciudad de Quito de
que requieren el servicio de A QUIsgrsie(:iglj"lglré el entre 18 y 35 anos prefieren hospedaje
hospedaje colectivo. ) colectivo.
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- Determinar las caracteristicas
que los posibles clientes desean
se ofrezca como parte del servicio

de alojamiento.

¢ Qué prefieren los
turistas respeto al
servicio de hospedaje?

_ Los turistas necesitan un lugar de
hospedaje  nocturno que  brinde
desayuno, actividades de recreacion
opcional y servicio de Internet y teléfono

- Saber cuanto estan dispuestos a
pagar los turistas por el nuevo
concepto de alojamiento colectivo
propuesto en este plan de
negocios.

¢ Qué precio estrian
dispuestos a pagar por
el servicio de hospedaje
colectivo?

_ Los posibles clientes pagarian hasta
10 dédlares por el hospedaje colectivo.

- Identificar a los competidores
dentro de la industria hotelera que
se dediquen a ofrecer un servicio
similar al que se pretende brindar

con este plan de negocios.

¢ Conocen
establecimientos que
ofrezcan hospedaje
colectivo y sélo
nocturno?

_ Los turistas conocen hostales de
hospedaje como Hostal Jardin Secreto y
Hi Quito Hostal.

- Identificar los lugares
estratégicos en donde podria
establecerse y tener acogida el
hostal propuesto.

¢En qué lugar de la
ciudad le gustaria
hospedarse?

_ Los turistas prefieren las zonas del
centro norte y norte de la ciudad de
Quito para hospedarse.

Elaborado por: La autora

3.1.5 Fuentes de informacion

3.1.5.1 Fuentes Primarias

Las herramientas utilizadas para la obtencion de informacion seran: Entrevistas a
expertos relacionados con el negocio de hospedaje, encuestas y Grupos de

enfoque, ambos dirigidos a consumidores finales.

3.1.5.2 Fuentes Secundarias
La informacion para la investigacion sera facilitada por las siguientes instituciones:
- Camara de Turismo de Pichincha - Direccion de Migracion.

- Asociaciones Hoteleras.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION
La recoleccion de informacion se realizara empleando investigacién descriptiva
cuantitativa con la aplicacién de encuestas y la investigacion descriptiva cualitativa

con la realizacion de entrevista a expertos y grupos de enfoque.
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3.2.1 Grupo Focal

Las sesiones de grupo son una forma de recoleccién de informacién directa y
estructurada, basada en una dinamica de grupo bajo la conduccién de un

moderador y centrada en un tema especifico de investigacion.’

3.2.1.1 Objetivo General
Identificar cuales son las caracteristicas que los turistas que visitan la ciudad de
Quito consideran importantes en el establecimiento del hospedaje propuesto, y

explorar el mercado hotelero en la ciudad.

3.2.1.2 Objetivos Especificos
v Descubrir las apreciaciones de los potenciales clientes sobre las instalaciones
que tendria el hostal.
v" Conocer los habitos de los clientes respecto al lugar de alojamiento.
v Establecer la percepcion que existe sobre la posibilidad de implantar un
establecimiento que brinde hospedaje en habitaciones colectivas.
v" ldentificar los servicios que desean los turistas, incluya el hospedaje.

v" Conocer a los competidores directos.

3.2.1.3 Procedimiento
v Se procedera a elegir 3 grupos de 6 turistas cada uno, cuya estadia en la
capital sea transitoria y su rango de edad vaya desde los 18 a 35 anos, entre
hombres y mujeres, luego se explicara la dinamica a realizar para la
investigacion, después con quienes cumplan el perfil y acepten la peticion se

concretara la cita.

7 Qrozco Arturo, Investigacion de Mercados, Pag: 66.
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v Una vez reunidos los seis participantes y las tres personas (Moderadora: Mayra
Alban, Camarégrafa: Lorena Pefia, Ayudante: Evelyn Galarraga), quienes
llevaran la direccion de la actividad en el sitio, fecha y hora indicada, se iniciara
la reunién con la presentacion de los asistentes, de las instalaciones y los
servicios a disposicidn de los participantes durante la dinamica.

v' Una vez establecidas las reglas, como tercer punto se procedera a abordar el
tema, esto empezara con la formulacibn de preguntas abiertas que
desencadenen una conversacion acorde con el tema de investigacion vy
ademas se presentara imagenes de las posibles instalaciones del Hostal. La

duracion sera de 55 a 70 minutos con un receso de 10 minutos.

El instructivo y Guia de procedimiento para la actividad se expone en el Anexo A1.

3.2.1.4 Resultados

v Se realizaron tres grupos de enfoque, el primer grupo estuvo conformado por 6
personas, 4 hombres y dos mujeres; todos extranjeros. El segundo grupo
estuvo conformado por 6 hombres, cinco de ellos extranjeros y uno proveniente
de la isla de Baltra Galapagos. El tercer Grupo integrado por siete extranjeros
todos hombres.

v El principal motivo de visita a Quito es el turismo cultural y recreativo.

v Los participantes respondieron que estan en la ciudad de Quito por estudio del
idioma, como segunda opcioén.

v' La estancia minima es de 8 dias consecutivos para turismo recreativo.

v Los turistas indican que la estancia es por estudios es de 30 a 40 dias.
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Las tres principales caracteristicas que consideran importantes para escoger el
lugar de alojamiento es: Precio, Zona e higiene.

La mayoria viaja sélo y otros en compaiia de hasta tres personas.

Los servicios adicionales sugeridos son: Internet, Servicio telefénico y cocina.
Estan dispuestos a pagar entre 5 y 12 délares.

Los turistas prefieren alojarse en hostales mas que en hoteles por el precio.

El desayuno y la cama son servicios que debe incluir la tarifa de alojamiento.
Las habitaciones colectivas son apreciadas por los turistas, ya que permiten
sociabilizar con personas de otras culturas.

El hospedaje nocturno es aceptado segun las circunstancias, ya que desean
que exista apertura a permanecer en el establecimiento todo el dia.

Los turistas desean que el establecimiento ofrezca visitas locales opcionales.

3.2.1.5 Conclusiones
Los extranjeros que visitan la ciudad de Quito lo hacen por turismo recreativo y
estudio del idioma.
La estancia minima de los futuros clientes es de una semana.
El Hostal sera ubicada en el centro norte de la ciudad de Quito, sector Av.
Amazonas y Colon, zona acorde con necesidades de los futuros clientes.
Con la tarifa de alojamiento ($7 délares), el cliente tendra derecho al hospedaje
por dia, desayuno, 15 minutos de Internet y 3 minutos de llamadas.
El Hostal contara con personal que hable varios idiomas, en especial inglés.
Las habitaciones seran ocupadas por un maximo de 6 personas sin diferencia
de edad, sexo o nacionalidad.

Existira servicio de custodia de equipaje y casilleros en cada habitacion.
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v' Se organizaran paseos locales como servicio complementario.

v' La cocina estara a disposicion de los huéspedes previa reservacion.

3.2.2 Entrevista a Expertos
El propésito es explorar areas de conocimiento humano, actitudes o
comportamientos, de algo que se conoce poco o no se tiene informacion, para
definir un problema, ilustrar un proceso de mercadotecnia, formular lineas de

accion o conocer motivaciones profundas del comportamiento humano®.

3.2.2.1 Objetivo General
Obtener informacidn directa acerca de las técnicas de manejo y direccion de sitios

de alojamiento, por parte de personas experimentadas en la industria hotelera.

3.2.2.2 Objetivos Especificos

v' Conocer las tendencias, gustos y preferencias en cuanto a hospedaje de los
turistas que visitan la ciudad de Quito.

v Descubrir cuales son las practicas esenciales en el desarrollo del servicio de
hospedaje.

v' Obtener datos acerca de los principales requerimientos que se presume son
solicitados por parte de los futuros clientes.

v Conocer las exigencias y tendencias del mercado hotelero.

v' Saber cuales son los factores que toman en cuenta los turistas al momento de

elegir un lugar para su estancia.

8 Orozco Arturo, Investigacion de Mercados, pag. 64.
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3.2.2.3 Procedimiento

v Se elegira a cuatro personas relacionadas con la industria hotelera y el
sector turistico.

v Se grabara las entrevistas en audio, previo el consentimiento del experto.

v Una vez realizado el cuestionario Ver Anexo A2, acorde con el tema, se
procedera a concretar una cita para la entrevista.

v" Finalmente se analizaran las respuestas y se sacaran conclusiones.

3.2.2.4 Resultados
Se eligié a cuatro personas relacionadas con la industria hotelera y el sector
turistico, entre las cuales estan: Dos administradores de Hostales de la ciudad
de Quito, el encargado de contactos turisticos de un hostal y a un Licenciado
en hoteleria y turismo, vale mencionar que los entrevistados establecieron
ciertas condiciones, entre las cuales estaban:

- El administrador y el encargado de contactos turisticos del hostal solicitaron
que no se identifique sus nombres, ni se revele el nombre del
establecimiento al cual prestan sus servicios.

Entre las caracteristicas con las que cuenta la ciudad de Quito, segun los
expertos consultados esta: principalmente el reconocimiento internacional
como patrimonio cultural de la humanidad, cualidad que resalta otras
caracteristicas como la valiosa cultura con la que cuenta la capital, manifestada
a través de su edificacion colonial, las costumbres y tradiciones reflejadas en
su gente, su historia contada a través de los museos y la delicadeza de sus
disenos y arquitectura religiosa, sin dejar de lado el desarrollo y la evolucién de

la ciudad vista desde su angulo mas moderno.
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Los expertos coinciden que los motivos que mas influyen en los huéspedes
para visitar la capital son el turismo recreativo y el aprendizaje del idioma.
Segun los entrevistados, los turistas se alojan por recreacion un maximo de
seis dias y para aprender el idioma por lo menos cuatro semanas.

La cercania a lugares comerciales es el factor que toman en cuenta los turistas
al momento de elegir el sector a establecerse, resaltan que para ellos esta
zona esta representada por el centro — norte de la ciudad, considerado como el
mas popular el sector de la Mariscal.

Los medios que utilizan los turistas para hacer contactos con el sitio de
alojamiento son en su mayoria reserva por Internet, ademas estan los
contactos telefonicos a través de informacion difundida por publicidad escrita.
El servicio de Internet y el locutorio son los servicios mas requeridos por los
huéspedes extranjeros segun mencionan los expertos, obviando el desayuno y
la pulcritud de las instalaciones.

Los entrevistados expresaron que los turistas usan las habitaciones para
dormir y no para pasar el dia en ellas, pero ain asi existen quienes requieren
el alojamiento por dia, por lo que se debe ofrecer custodia de equipaje.

Los extranjeros tienen una forma de pensar mas abierta que la ecuatoriana,
expresan los expertos, por lo que consideran que los huéspedes no tendrian
objecion con respecto a compartir la habitacién con personas del sexo opuesto.
En cuanto a la comida en los establecimientos de alojamiento, los
entrevistados expresan que el tiempo que pasan los turistas en el

establecimiento es minimo, por lo que lo Unico que demandan es el desayuno.
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3.2.2.5 Conclusiones
Los servicios mas requeridos por los turistas son el Internet y el desayuno.
Es sobre todo su cultura religiosa, museos y la delicadeza de sus disefos
arquitectonicos los que atraen a los turistas que visitan la ciudad de Quito.
Las personas que visitan Quito lo hacen sobre todo por ampliar sus
conocimientos culturales y ademas por aprender el idioma espanol.
El Hostal debera considerar establecerse en una zona segura y convendra
ademas que esté cercana a sitios de afluencia turistica.
La pagina web es importante para que los turistas conozcan sobre los servicios
e instalaciones del Hostal y para que realicen los contactos para reservaciones.
Los turistas desean permanecer en el lugar de alojamiento si es preciso todo el
dia, ya que se dificultaria su estancia si no contaran con el servicio.
Las habitaciones son ocupadas por personas solteras por lo que amoblarlas
con camas de una plaza es suficiente.
Poner a disposicion de los huéspedes la participacion de visitas turisticas

locales para ambientar a los huéspedes.

3.2.3 Encuesta

La encuesta es una herramienta de investigacion cuantitativa que recoge

informacién de una porcién de la poblacion bajo estudio, conocida como muestra.

3.2.3.1 Objetivo General

Obtener informacion por parte de los turistas que visitan la ciudad de Quito, sobre

su apreciacion y grado de aceptacion acerca de un servicio de hospedaje

colectivo ubicado en el centro norte de la ciudad de Quito.
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3.2.3.2 Objetivos Especificos
Establecer el perfil de los clientes potenciales.
Identificar los servicios que desean tener los futuros clientes en el hostal.

Identificar los atributos mas importantes para los turistas al momento de elegir
un establecimiento de hospedaje.

Determinar los precios que estarian dispuestos a pagar los huéspedes.

Saber la ubicacion en la que preferirian los posibles clientes esté el Hostal.

Conocer la frecuencia con la que se hospedarian los posibles clientes.

3.2.3.3 Procedimiento
Se debe determinar la muestra considerando el total de la poblacién que
constituye el mercado meta, en este caso los turistas de la ciudad de Quito.
Luego se realizara un banco de preguntas Ver Anexo A3 abordando el tema
de investigacion, del cual se escogeran las preguntas mas concretas y que
mayor informacién podrian arrojar para la elaboracion de la encuesta tipo.

Una vez determinada la muestra se iniciara la labor de campo.

3.2.3.3.1 Determinacion de la Muestra

La muestra se define como un grupo de unidades elegidas de uno mayor (la

poblacion). A través del estudio de la muestra se espera obtener conclusiones

sobre la poblacion.®

A) Publico Objetivo

Segun datos proporcionados por la Direccion de Migracién de la Policia Nacional

al Ministerio de Turismo, revelan que Ecuador cerré el aino 2007 con un total de

9 Galindo Edwin, Estadistica para la Administracion y la Ingenieria, Pag.: 172.
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953.196 llegadas de visitantes extranjeros, lo que representa un incremento del
13,40 por ciento con relacién al 2006'°.

Esta misma fuente revela que la llegada de viajeros a Quito fue de 5271.992
turistas extranjeros no residentes, esto comprende el turismo receptor que
ingresa al pais via aérea y terrestre; esta ultima via es un estimado que se lo
deduce por el control migratorio realizado en las fronteras de Tulcan y Huaquillas,
en el que los extranjeros registrados expresan su intencion de visita a la ciudad de
Quito.

En base a estos antecedentes estadisticos y a que la entrada de turistas no es la
misma durante todos los meses del ano, se determinard el publico objetivo
tomando el promedio anual de la poblaciéon de turistas que visitaron la ciudad de
Quito durante el ano 2007, que resultd ser 43.499 turistas mensuales es decir
521.992 al afo, y luego a partir de éste valor se identificara que personas
pertenecen al rango de edad de 18 a 35 aios, ya que por investigacién preliminar

se determind que pertenecen a este rango de edad los posibles clientes.

CUADRO 3.2
Poblacién Extranjera en Quito por rangos de edad
Edad Porcentaje | Cantidad
De 18 a 25 20.30% 8.830
De 26 a 35 20.60% 8.961
Total 40.9% 17.791

Elaborado por: La Autora
Fuente: Informe 2007 realizado por CMT, CAPTUR y CEPLAES

B) Muestreo
Para la seleccion de la muestra se aplicara un muestreo aleatorio estratificado,

con el cual la poblacién se divide en grupos llamados estratos, en este caso la

% http://www.turismo.gov.ec

39



subdivision se da por edades, como muestra también el Cuadro 3.2. Con esta
informacion se determina que la poblacion para la investigacion es de 17.791

turistas. Entonces se procedié al calculo respectivo.

N
n —
E2*N + 1
Donde:
Nivel del confianza = 95% Poblacion Promedio: N =17.791
Error de estimacion : E=5%"
17791
n= n= 390

(0.05)2 * (17791) + 1

Después de desarrollada la férmula, se puede determina el nUmero de personas a
las cuales se realizara la investigacién cuantitativa a través de la aplicacion de
encuestas, dando en este caso un total de 390 turistas de la ciudad de Quito,

comprendidos en las edades de 18 a 35 anos.
C) Determinacién de la Muestra por Rango de Edad
El proceso para realizar la estratificacion fue:
- Determinar muestra. - Obtener la poblacion de segun el rango de edad.

- Obtener el producto de los estratos.

' Edwin Galindo, Estadistica para la Administracion y la Ingenieria
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Los resultados obtenidos de la estratificacion compuesta directa son los

siguientes:
n 390
nN1= N1T* e R 8830 * -----mem-m- = 193.56 =~ 194
N 17791
n 390
N2= N2* o — 8961 * -—-----m--- = 196.43 = 196
N 17791

Representando a ( n1 ) el total de personas del rango de edad entre 18 — 25 que
deberan ser encuestadas y ( n2 ) es el total de personas del rango de edad de
entre 26 — 35 a ser encuestadas. (N1) representa el niumero de personas que
corresponden al rango de 18 — 25 afos dentro de la poblacién, y (N2) el nUmero
de personas que corresponden al rango de 26 — 35 afios dentro de la poblacién.

Es decir que el nimero de encuestados sera: Turistas que comprendan la edad de
18 — 25 anos = 194 y los turistas que comprendan la edad de 26 — 35 anos = 196,
dando un total de 390 encuestados. Vale recalcar que todos seran turistas de

transito en la ciudad de Quito.

3.2.3.4 Resultados
Para la elaboracién de los resultados de las encuestas aplicadas se realizo la
tabulacion de las mismas que se muestran en el Anexo A5.

A continuacion se presentan algunos de los resultados relevantes.
v" De los 390 turistas encuestados 212 contestaron que su motivo de visita fue el

turismo recreativo, de las cuales 203 admiten preferir las hostales para su

hospedaje.
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GRAFICO 3.1
Motivo de Visita / Lugar de Alojamiento
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&
Lugar de Alojamiento
Elaborado por: La Autora
v' En su gran mayoria, es decir 131 de los 212 turistas encuestados que dicen
quedarse en la ciudad de Quito para hacer turismo recreativo, permanecen
entre 11 a 15 dias.
GRAFICO 3.2
Tipo de Turismo / Dias de Alojamiento
140 == PN N
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Elaborado por: La Autora
v' Fueron 316 de las 390 personas encuestadas quienes contestaron se
hospedarian en hostales, de ellas 270 desean que dichas hostales estén
ubicadas en el centro — norte de la ciudad de Quito.
)
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GRAFICO 3.3

0% Ubicacién del Hostal
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Elaborado por: La Autora

v" De las 316 personas que elegirian las hostales como lugar de alojamiento solo

30 contestaron que se hospedarian solo las noches.

GRAFICO 3.4

¢Tendria usted la disposicion de hospedarse en un lugar
solo las noches?

9%

‘l HosipedajtmoctugNo
B Hospedaje Nocturno Si

91%

Elaborado por: La Autora

v' Seguln el rango de edad sus preferencias respecto al hecho de compartir la

habitacién con varias personas los encuestados respondieron asi.
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GRAFICO 3.5

2Le agradaria compartir la habitacion con varias personas?
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Elaborado por: La Autora

v De las 380 personas que estan de acuerdo con el hospedaje colectivo
cuyos servicio principales sean la cama y el desayuno, 220 de ellas

estarian dispuestos a pagar de 5 a 10 délares por el hospedaje.

GRAFICO 3.6

Disposicién a pagar ;)or serviéio de hospedaje colectivo
que incluya (cama, bafio y desayuno)?

3% 1% ® De 5a D dolares

39% B De fla 5dblares
57% O De Ba20dblares
@ Mas de 20 dolares

Elaborado por: La Autora

3.2.3.5 Conclusiones
v Los turistas solteros de ambos sexos cuyas edades van desde los 18 a 35
anos, son quienes seran en el futuro los posibles clientes potenciales.

v Los turistas visitan Quito para aprender el idioma y realizar turismo recreativo.
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Los turistas se alojan por lo general 7 dias para turismo recreativo y 30 dias
para conocer el idioma.

Los turistas por lo general vienen solos y cuando vienen en grupos son de
hasta tres personas.

Los turistas extranjeros se hospedan casi siempre en Hostales, por el contacto
con personas de otras culturas.

El Internet es el medio que utilizan los viajeros para buscar el sitio de
alojamiento, ya que lo hacen con anticipacion.

El centro norte es el sector que eligen los turistas para establecerse.

En su mayoria los turistas no estan dispuestos a hospedarse en un lugar cuyo
servicio de hospedaje sea solamente nocturno.

Los posibles clientes si se hospedarian en habitaciones colectivas amobladas
con literas, ya que permitiria interactuar con otras personas, siempre que no
exceda de un maximo de 6 huéspedes por habitacion.

Se pondra a disposicion de los huéspedes la cocina para que preparen sus
propias recetas.

Entre 5 y 12 délares es la tarifa por dia que estrian dispuestos a pagar los
turistas por un establecimiento de caracteristicas colectivas.

Los huéspedes requieren que el hostal proporcione programas turisticos.

3.3 OPORTUNIDAD DEL NEGOCIO

En la actualidad el turismo como sector de la produccién esta teniendo un gran

desarrollo, por su parte Quito por ser la capital y contar con la majestuosidad de su

arquitectura colonial, arte religioso y desarrollo moderno, sin dejar de lado el

arraigo a las tradiciones y costumbres que posee su gente, cautiva la atencion de
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los Turistas. Los turistas extranjeros buscan recreacion y aprendizaje de otras
culturas a través del contacto directo con personas de diferentes procedencias,
para ello demandan de un lugar de alojamiento que les permita desarrollar dichas
relaciones. Es por esta razén que la implantacién de un establecimiento de
hospedaje colectivo se ve necesaria para satisfacer las necesidades de estas
personas. Ademas el desarrollo de la investigacion de mercado arroja una buena
perspectiva sobre la aceptacion del Hostal, segun los expertos y las personas
investigadas, un establecimiento de caracteristicas colectivas es apreciada por los
turistas ya que permite relacionarse con personas de otras procedencias y poder
entablar amistad, ademas este tipo de hospedaje se ajusta a las necesidades de
los investigados, ya que cuentan con las caracteristicas basicas que ellos buscan,
mismas que permiten abaratar costos e influir positivamente en el precio. Otro
aspecto positivo que se deduce, es que al ser la capital ecuatoriana la ciudad mas
visitada por los extranjeros, y al estar el hostal ubicado en esta ciudad, es una
ventaja para el negocio, sin dejar de lado el hecho de que el turismo recreativo es
el motivo que mas influye en la decisién de visitar Quito, y esto viene ligado a que
los turistas del rango de edad al que va dirigido este establecimiento 18 a 35 afios

de edad son los que realizan este tipo de turismo.
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CAPITULO IV

LA EMPRESA

El presente capitulo versara sobre la estructura organizacional de la empresa, su
razéon y objetivo social, ademas de las estrategias y medidas a tomarse para la

consecucion de su propésito de creacién.

4.1 NOMBRE DE LA EMPRESA

Backpackers' Hostel “B & B” es el nombre elegido por la autora para identificar
el Hostal, ya que esta designacién enuncia el servicio y el concepto del cual nace
la idea para el presente plan de negocios y en su comprension al espainol expresa
Hostal para Mochileros, se decidié usar el nombre en el idioma Inglés por tres
razones, primero porque el origen de este estilo de hospedaje es extranjero;
segundo, dado que este idioma es considerado como lenguaje universal y, tercero

puesto que los clientes potenciales seran extranjeros.

Las letras “B & B” también acompanan al nombre, porque éstas hacen referencia
al concepto mismo, de lo que ofrece un Hostal de orden colectivo que es (Bed
and Breakfast) “Cama y Desayuno”. Por lo tanto esta designacién sefala de forma
clara y explicita el servicio que se ofrece, para quienes esta dirigido y la

concepcion con la que se desarrolla el negocio.

4.2 VISION
Ser reconocida al cabo de 5 afos como una de las mejores empresas en
hospedaje colectivo, mostrando una imagen de gran reputacién y prestigio en la

industria hotelera Ecuatoriana.
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4.3 MISION

Ser una empresa dedicada a brindar servicio de hospedaje colectivo a turistas de
la ciudad de Quito, en instalaciones de calidad, con personal capacitado y
ambiente dinamico, que les permita vivir experiencias memorables, sentirse como

en casa y en familia.

4.4 VALORES

e RESPETO: Hacia las ideas, costumbres y tradiciones de los huéspedes, lo que

permitird un convivir agradable entre ellos y con los colaboradores del Hostal.

e RESPONSABILIDAD: Asumir y aduefiarse de las consecuencias de nuestros
actos.

e HONESTIDAD : Actuar bajo principios basados en la buena moral y ética de
las personas, para asi mantener una imagen limpia y trasparente en su
accionar.

e LEALTAD: Comprometer a los trabajadores con la empresa y con el trabajo

que desempenan, siendo fieles con los ideales que esta persigue.

4.5 OBJETIVOS

4.5.1 Objetivo General

Crear valor en todas las areas de la empresa, proponiéndose en cada una de ellas
satisfacer a los huéspedes y cooperar para poder brindar un lugar de alojamiento

con comodidad, practicidad, seguridad y un ambiente sociable.
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4.5.2 Objetivos, Estrategias y Politicas

4.5.2.1 Administracion

CUADRO 4.1
OBJETIVO TIEMPO ESTRATEGIA POLITICA
o Planificar la adquisicion
de insumos necesarios
¢ |dear planes de trabajo para su oportuna
Mantener el orden y el por area. provision.
buen funcionamiento Trimestral
del establecimiento. e Realizar una Guiade | e Vigilar el cumplimiento
procesos de todos los
procedimientos y
normas establecidas
e Crear alianzas con los .
Minimizar los costos proveedores. * Comprar a mayoristas.
operativos (eficiencia) Anual .
sin sacrificar la calidad. e Establecer sistemas de | ° Analizar costos y
gastos.
control.
e Controlar el uso y
abastecimiento de
Crear un ambiente Reali | 4 materiales
placentero, eficaz y Anual ¢ Realizar planes de

efectivo en el servicio.

actividades.

¢ Gestionar la compra de
todo lo necesarios para el
desarrollo del servicio.

Elaborado por: La Autora

4.5.2.2 Recursos Humanos

CUADRO 4.2
OBJETIVO TIEMPO ESTRATEGIA POLITICA
o Practicar los valores de
la empresa.
?52: at;r;grlg;gg‘ l;lgtr;';e e Tenerun S_i’stefna de e Los empleados' _
los empleados. Anual remuneracion justo para constaran en noémina,
el empleado y apropiado tendran un contrato
para la empresa. laboral de minimo un
afo y deberan estar
afiliados al IESS.
e Poner en periodo de e Realizar una evaluacion
prueba durante maximo al personal de servicio
Proveer a la empresa de tres dias al personal que para detectar fallas o
personal competente y Anual se pretende contratar. mejorar su desempefio.
calificado.
| o Contratar personas con e Establecer un perfil para
| experiencia. cada puesto de trabajo.

Elaborado por: La Autora
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4.5.2.3 Financiero

CUADRO 4.3
OBJETIVO TIEMPO ESTRATEGIA POLITICA
Mantener una utilidad
como minimo del 50% Anal | ® Establecer alianzas con e Analizar periddicamente
entre el costo del proveedores. contrato con
servicio y el precio. proveedores.
Reinvertir la utilidad ¢ Destl_na_r las ufllidades:s .
los distintos e Analizar campos de
alcanzada en cada . =
; Anual departamentos de forma inversion y establecer
periodo. : g
proporcional a su prioridades
requerimiento.
Conseguir un e Analizar propuestas y
h 5 e Presentar el proyecto a "
apalancamiento del 40% . . escoger la que brinde
N Anual varias entidades e
con una obligacién : . mayores facilidades de
p financieras. :
pagadera a 4 afos. endeudamiento.
Obtener una tasa interna o Poseer una estrategia . .
\ e Seleccionar las mejores
de retorno mayor a la Anual especulativa que llegado Sl il
que ofrecen los bancos. al caso promueva el proSee s
ahorro. P )
Elaborado por: La Autora
4.5.2.4 Marketing
CUADRO 4.4
OBJETIVO TIEMPO ESTRATEGIA POLITICA
e Difundir Informacion e Destinar un porcentaje
Dar a conocer los escrita. de los ingresos a
beneficios de 1 - publicidad.
er afo o
hospedarse en e Exponer imagenes en la
Backpackers' Hostel. pagina Web de las ¢ Mantener actualizada la
instalaciones del Hostal. pagina Web.
e Realizar publicidad para
dar a conocer el servicio
Implantar imagen de y sus beneficios o Aceptar sugerencias
liderazgo en hospedaje | 4to ano para evaluar la
colectivo. e Destinar un porcentaje percepcion del servicio.
de los ingresos a
promocién y publicidad
« Contacto a través de
» Mejorar constantemente correo electrénico con
Lograr recordacion de el servicio. los clientes.
marca del 80% como Anual
hostal de orden o Crear fuentes de e Entregar articulos con el
colectivo. publicidad llamativas logotipo del hostal a los
para atraer al cliente. clientes. (Llaveros,
esferos, calendarios, etc.
Alcanzar en el primer Dar a conocer una gama | e M_aqtener precios
“ 5 » de servicios mas amplia similares a los de la
At LN 6% de ler afie atractiva que la de la competencia
ocupacion del hostal. y 9 P :
competencia.

Elaborado por: La Autora

50



4.6 DEFINICION DEL NEGOCIO
El Hostal se dara a conocer como un establecimiento de hospedaje colectivo de
categoria tres estrellas, ya que es la calificacibn mas alta en cuanto a

establecimientos de hospedaje de clasificacién Hostales.

4.6.1 Clientes

El negocio esta dirigido a personas con espiritu joven y aventurero, de diferentes
nacionalidades, culturas y condiciones sociales, cuyo propésito de viaje sea
sobretodo el turismo recreativo y el aprendizaje del idioma, y dado que la mayor
parte de este nicho de mercado esta constituido por los denominados “mochileros”

seran ellos los clientes potenciales.

4.6.2 Servicio

El Hostal ofrecera hospedaje en habitaciones colectivas para personas de ambos
sexos y diferentes edades, tendran a su disposicion servicios basicos compartidos,
zonas de recreacion en comun, una cocina a su disposicion y el desayuno,

ademas la oportunidad de participar en actividades turisticas locales.

Las habitaciones seran generales, equipadas con camas de 1Plz con sus

respectivos elementos, contara ademas con casilleros personales.

- Por cada 5 huéspedes habra un bano completo independiente en sus servicios.

- Comedor multifuncional, el mismo que servira de area de estudio

- 3 cabinas de locutorio - 5 computadoras para servicio de Internet
- Capacidad para 56 huéspedes. - Area social para television

De todos estos derechos gozaran los huéspedes por la tarifa por noche.
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4.7 CADENA DE VALOR

La cadena de valor identifica las principales actividades que realizara la empresa.

Su propésito esencial es proporcionar una herramienta para identificar una serie

de estrategias que deberan ser puestas en practica y que otorgaran un valor

agregado para los consumidores. Ver Grafico 4.1.

QAOV 3A SEAaVAONILLOY

Logistica de . -
entrada: Operaciones:

= i - Preparacion de
dﬁt.)astemmlento i, =
Me:naje - Elaboracidén de
Alimentacion ahEro:::TJt;Zn_;e
Infraestructura ol
- Llegada de - Trasladr;)
turistas a través aerc_)puel 0

de traslado opcional.
Aeropuerto -

Hostal

Investigacion y Desarrollo:

CADENA DE VALOR

Logistica de
salida:

- Pedido de

hospedaje.

- Bienvenida al

huésped,

recorrido e

informacion.

- Asignacién de

habitacion.

- Registro y
Pago.

- Servir
desayuno.

- Ofrecer
actividades
opcionales.

Marketing:

- Dar a conocer
el Hostal por
medio de
campanas
publicitarias

- Crear una
pagina Web

- Entregar
articulos
promocionales.

GRAFICO 4.1

Servicio:

- Brindar
servicio de
calidad.

- Verificar y
evaluar la
satisfaccion del
usuario.

- Atender
oportunamente
sugerencias y
reclamos.

Investigar acerca de las tendencias de hospedaje, para brindar un servicio a gusto de
los clientes, crear ademas nuevos servicios que atraiga la atencion de los huéspedes

y opaque a la competencia.

Recursos Humanos:

Se contara con personas: Jovenes, emprendedoras, que les guste trabajar con
personas de otras culturas, responsables y Leales.

Tecnologia:

Programa de disefio, blsqueda de nuevos segmentos, pagina web como
medio de informacion, promocién y contacto con los clientes.

Elaborado por: La Autora
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4.7.1. Actividades Primarias

4.7.1.1 Logistica de entrada

4.7.1.1.1 Abastecimiento

El abastecimiento de menaje, infraestructura, alimentos y suministros e
insumos requeridos para el desarrollo del servicio se obtendran de la siguiente

manera:

v" Desayuno: Leche, queso, café, chocolate, azucar, edulcorante, mantequilla,
huevos, embutidos, frutas, pan, bebidas, etc. seran adquiridos en mercados
como Mayorista, supermercados como Mega Santa Maria y Mi Comisariato
y panaderias como Baguette, PeterPan, Ambato o Arenas.

v" Aseo: Desinfectantes, papel sanitario, crema dental, jabon, shampoo,
acondicionador, biledas, toallas, etc. se los adquirird en Supermercados
como Santa Maria o Magda.

v Habitaciones: El menaje sera adquirido por unica vez para el equipamiento
y ambientacion del Hostal, estos seran entre lamparas, camas literas,
colchones, sabanas, cobijas, edredones, almohadas, lockers, etc. Seran
provistos por almacenes mayoristas del Centro comercial del Ahorro BBB.

v" Cocina: Los enseres y utensilios se adquiriran también por Unica vez y
estos seran gas, refrigerador, cocina, licuadora, pica todo, wafflera,
tostadora, batidora, etc. Ademas utensilios de cocina y vajilla. Adquiridos
en Importadora Cardenas, Almacén Mi Vajilla, y Almacenes Jiménez.

v' Sala de estar y comedor multifuncional: Television, DVD, Equipo de sonido,
sofas, mesas, sillas, manteleria, etc. seran adquiridos en almacenes

mayoristas.
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4.7.1.1.2 Recepcion y verificacion

Una vez realizada la compra de alimentos, insumos, implementos, Utiles, menaje,
enseres, etc. estos seran recibidos por personal de la empresa, quienes

verificaran las buenas condiciones.

4.7.1.1.3 Almacenamiento y distribucion

La empresa contara con sitos adecuados para preservar todos los implementos
considerados como materia prima para el desarrollo del servicio y asi

garantizar su cuidado y buen estado.

4.7.1.2 Operaciones

Se trabajara bajo reservaciones previas via Internet o telefénica, para tener un
control mas 6ptimo de la capacidad del Hostal y ademas se receptaran pedidos al
momento de la llegada del huésped, ya que de esta forma se da una mayor
personalizacion del servicio. El area operativa tendra que encargarse de:

- Preparacién de habitacion: Estara a cargo del personal de servicio.

- Elaboracion de alimentos: El desayuno sera elaborado por un gastrénomo.

- Ejecucion de actividades: Seran organizadas y dirigidas por el administrador.

- Traslado aeropuerto opcional: Dependiendo del pedido se contactara con un

transferista para que realice la respectiva movilizacién.

4.7.1.2.1 Mantenimiento

El mantenimiento de los enseres, muebles, utensilios y equipos estara a

cargo de la empresa con la finalidad de prolongar su vida util.
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4.7.1.3 Logistica de salida

La logistica de salida se da a través de un proceso ordenado que se detalla a
continuacion, e ilustra el Grafico 4.2.

e El huésped visita el Hostal y solicita hospedaje en recepcion

» Se recibe y se da la bienvenida al huésped, se ofrece un recorrido e
informacion, todo esto estara a cargo de la recepcionista.

e De estar de acuerdo el cliente y aceptar hospedarse en el Hostal, se
procede a asignar la cama y al pago correspondiente, esto también estara a
cargo de la recepcion.

e Una vez que se haya terminado el proceso de contratacion, se solicitara a
una persona de servicio escolte al huésped hacia la habitacion para
indicarle su respectiva cama, y le informe sobre sus derechos por la tarifa

de hospedaje y de los servicios complementarios que ofrece el Hostal.

GRAFICO 4.2
FLUJOGRAMA
[ Bienvenida al huésped |
Dar Informacion sobre el Hostal
Presentacion de las Instalaciones
¥
Informar la tarifa por dia de hospedaje y los
servicios que esta incluye.
ACEPTA NO ACEPTA
Cierre del trato: Llenar formulario,
cancelar tarifa y Dirigir al huésped a la Agradecer por la visita y
habitacion. acompanar a la puerta.

Elaborado por: La Autora
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En cuanto al aseo, todas las mananas el personal de mantenimiento
procedera a cambiar las sabanas, limpiar y arreglar las habitaciones, luego
de que los huéspedes las hayan desalojado. *

El mismo personal se encargara todas las mananas desde las 6:00am y
cada tres horas a partir de esa hora, del aseo de los bafios.

Para el servicio de Internet los huéspedes deberan solicitar a la recepcion
una maquina, la misma que contabilizara los 15 min. de Internet gratis a los
que tiene derecho el huésped por la tarifa cancelada.

Para acceder a realizar los 3 minutos de llamadas telefonicas de cortesia
solo debera ser solicitado a la recepcion para el registro.

A partir de las 6:00am se entregara desayunos empacados segun la
eleccién entre tres tipos, este servicio sera para las personas que necesiten
salir antes de las 7:00am.

Los desayunos en el comedor se serviran desde la 7:00am hasta las
10:30am a eleccion entre desayuno continental, americano y tradicional.
Para los traslados a los paseos locales se contara con transporte alquilado
por los mismos huéspedes a través del Hostal y el horario sera
dependiendo del “tour” programado.

El traslado al aeropuerto se lo realizara previa reservacion del mismo con el
fin de elaborar un cronograma con el transferista, esta contratacion se hara

a través de una cooperativa de transporte.

4.7.1.4 Marketing
Planificar y realizar campanas publicitarias y promocién de la empresa con

la finalidad de comunicar acerca de los servicios ofertados.
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Se encargara de establecer los contactos y permisos necesarios para la
distribucion de tripticos informativos que seran entregados en los
principales lugares de concurrencia turistica como agencias de viajes, café
nets, escuelas de espanol y escuelas de baile.

Difusion de la empresa a través de una pagina web que servira como medio
de enlace e informacion con los clientes.

Tener contacto con los clientes por medio de correos electronicos para

saber su apreciacion sobre el servicio y sus sugerencias.

4.7.1.5 Servicios

Al final de la estadia del huésped, se verificara la satisfaccion del mismo a
través de una corta encuesta, y se tomaran en cuenta y archivaran los
resultados, comentarios y sugerencias para el mejoramiento del servicio.

Se pedira al cliente que califique el servicio recibido y al personal dividido
en areas: Higiene, decoracion, desayuno, instalaciones, etc.

La prioridad de la empresa sera brindar un servicio satisfactorio y acorde
con las necesidades de los clientes, por tal motivo se pondra en marcha un
mecanismo de apoyo, descuentos y promociones destinados a todos los
clientes en grupo.

Ademas la pagina web dispondra de un muestrario con las instalaciones del
Hostal, los servicios que incluye, descuentos por grupo y un portal de

sugerencias y quejas que seran tomadas en cuenta.
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4.7.2 Actividades de Apoyo

4.7.2.1 Investigacion y Desarrollo
Es importante realizar una investigacién permanente acerca la evolucion y los
avances en cuanto a los tipos de hospedaje, ya que de esta manera la empresa
estard en capacidad de ofrecer nuevos servicios y renovadas actividades que
sean del agrado de los clientes, pudiendo asi sorprenderlos de tal forma que se
reduzcan las probabilidades de que prefieran a la competencia. Para ello se
realizara un seguimiento a los huéspedes a través de correo electronico,

solicitando en su ficha de registro los siguientes datos

Base de datos huéspedes:
- Nombre - e-mail - Pais de procedencia - Teléfono

- Fecha de estadia - Motivo

Base de datos acerca del personal

-Nombre - Teléfono -Profesion - Area de trabajo - Calificacion

4.7.2.2 Recursos humanos

e El manejo del personal estara a cargo del gerente, quien se ocupara del
reclutamiento y seleccion.

e Se contara con un sistema eficiente de pago dentro de la empresa, es decir
puntual y justo.
Los medios de contratacion para personal administrativo y operativo seran:
v" Anuncios de prensa

v Inscripcion en paginas web de informaciéon de empleos
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e La ambientacion del personal administrativo y operativo se lo realizara a
través de la familiarizacion de la vision, mision, valores y politicas de la

empresa con la finalidad de crear una cultura organizacional.

4.7.2.3 Tecnologia

Se contara con una pagina web que servird de vinculo entre la empresa y el
cliente, en ella se daran a conocer productos, servicios, promociones, descuentos

y un portal de sugerencias y quejas.

4.8 ESCALA ESTRATEGICA

La escala estratégica es un proceso que persigue un objetivo estratégico, para el
alcance del éste se deben adoptar estrategias y medidas para lograrlas, toda esta
secuencia se la realiza a través del tiempo, asi como lo muestra la escala
estratégica desarrollada en el Grafico 4.3, el cual permitird identificar las
capacidades necesarias para obtener una ventaja frente a la competencia.

El objetivo estratégico de Backpackers Hostel “ B & B “ es que el Hostal sea
reconocido a nivel internacional, previa consolidacion como lider en alojamiento
colectivo exclusivo para mochileros en Ecuador. Esto se lograra dividiendo el
objetivo en pequefias metas en las cuales se concentrara todo el personal del

Hostal.
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Escala Estratégica HOSTAL

ESCALA ESTRATEGICA DE LA EMPRESA

GRAFICO 4.3

<< W< W < B <

Meta:
- Aprender del Negocio
de Hospedaje.

Meta:
- Implantar el Hostal de
hospedaje colectivo.

Capacidad Necesaria:
- Infraestructura

- Personal Competente

Meta:
- Fidelizar a los Clientes

Meta:

Alcanzar reconocimiento
en la industria Hotelera
Ecuatoriana.

Meta:

Ser la empresa mas
importante de hospedaje
colectivo en Quito

Objetivo Estratégico

Lograr que el Hostal
sea reconocido a nivel

Capacidad Necesaria:

- Calidad en servicio
- Innovacion de servicios

Capacidad Necesaria:

- Innovacion del servicio

Capacidad Necesaria:

- Conservacion del
concepto Bed &
Breakfast.

internacional, previa
consolidaciéon como
lider en alojamiento
colectivo exclusivo
para mochileros en

Medidas a tomar: Ecuador.
- Campana publicitaria Medidas a tomar: - Invertir recursos en - Estrategia de
- Invertir en mejora de la imagen Diferenciacion y
Medidas a tomar: investigacion y corporativa. liderazgo en costos.
- Lanzar campaiia desarrollo.
publicitaria. - Realizar investigacion Medidas a tomar:
- Tener precios de mercados - Direccionar recursos al
- Entrenar al personal razonables. area de marketing.
- Estudiar al mercado - Convenios con agencias
hotelero. turisticas y operadoras
internacionales.
2008 2009 2010 2011 2012 2013

Realizado por: La Autora
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4.9 AMBIENTE ORGANIZACIONAL

El ambiente organizacional se refiere a cuatro elementos basicos:

- La cultura - La estructura - Incentivos - Personal

GRAFICO 4.4

AMBIENTE ORGANIZACIONAL

Cultura:

- Proactiva, responsable y
competente.

- Personal facultado y honrado
Drientacion al cliente superando

Personal:
Estructura: - Personal responsable.
Se contara con 2 niveles
jerarquicos: ) - Las personas encargadas del
- La Gerencia se encargara de mantenimien e contrataran en

la administracion.
ark

Incentivos:
- Reconocer horas

trabajadas.

Elaborado por: La Autora
Fuente: Constantino Markides, En la estrategia esta el éxito
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4.9.1 Cultura
La cultura organizacional de la empresa incluird valores y normas que debe

practicar el personal para promover su efectivo funcionamiento.

e Se establecera una cultura de proactividad, adaptable y caracterizada por
su respeto al pensamiento del projimo.

e Sera una organizacion cuyo personal asumira responsabilidades, se los
considerara colegas independientemente del puesto que ocupen y se
fomentara el trabajo en equipo.

e Sera una cultura orientada al cliente, brindandole un servicio de calidad que
supere las expectativas considerandolos prioridad dentro la organizacioén.

e Se evitaran al maximo los errores, sin embargo de existir se los tomara
como una oportunidad para aprender y mejorar.

e Existira amplia comunicacién entre empleados, administradores y clientes.

4.9.2 Estructura
“Las organizaciones estan estructuradas para captar y dirigir sistemas de flujos y

para definir las interrelaciones entre las distintas partes”."?

La estructura de la organizacion la compondran dos niveles jerarquicos, los que se

describen en el cuadro Grafico 4.5.

e En el primer peldano se encuentra la Gerencia que a su vez cumple el

papel de administracion de la empresa.

"2 Mintzberg Henry, Administracion de la estructura y los sistemas, Pag. 370

62



e El segundo nivel lo conforman el area de marketing y publicidad,
operaciones, finanzas y RR.HH, de éste ultimo estara encargado también el

Gerente, para de evitar un marco burocratico.

GRAFICO 4.5

ORGANIGRAMA

Elaborado por: La Autora

4.9.2.1 Administraciéon y RR. HH
Este departamento en un inicio sera dirigido por el Gerente General, quien
ademas se encargara de las funciones del area de Recursos Humanos, ya que se

desea disminuir costos de contratacion y evitar un marco burocratico.

e Ejecutar los planes de seguridad y vigilancia del establecimiento, para velar por

la integridad de los clientes mientras permanecen en el establecimiento.
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Elaborar un instructivo como reglamentacion para el personal del Hostal, para
que de esta manera exista disciplina en su comportamiento y actien bajo las
normas del debido proceso establecido.

Contratar personal preparado y competente en las diferentes funciones que
desempefia la empresa, a través de anuncios de prensa.

Crear un sistema de remuneracién conveniente y justo para los empleados y
apropiados para la empresa.

Establecer una cultura organizacional en la que primen los valores e ideologia

de los fundadores.

4.9.2.2 Finanzas

El area de finanzas estara a cargo de un contador, que se ocupara de manejar los

recursos economicos y financieros de la empresa, ademas de realizar el pago a

proveedores y personal.

Controlar mensualmente la cuenta de obligaciones por pagar de la empresa,
para evitar los retrasos con los pagos a los proveedores y a la nédmina.
Aumentar la rentabilidad sobre la inversién progresivamente cada afno.
Proporcionar balances sobre el estado financiero de la empresa.

Proveer de recursos financieros para la adquisicion de suministros y bienes.

4.9.2.3 Operaciones

Este departamento es responsable de la supervisién del cumplimiento de todos los

procedimientos y normas establecidas por el Hostal en el area de servicios. Entre

las funciones a cargo de este departamento estan:
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Orientar la gestién de este departamento a la supervisién de procesos y control
de compras de bienes y suministros, para que la provision de todos los
implementos y recursos necesarios sea oportuna.

Organizar y ejecutar actividades alternativas puestas a disposicion de los
huéspedes para su participacion.

Controlar que se cumplan a cabalidad las tareas asignadas a cada trabajador.
Inspeccionar las instalaciones del establecimiento para lograr que siempre se

encuentren en perfecta y 6ptimas condiciones.

4.9.2.4 Marketing y ventas

La persona encargada de esta area, sera contratada una vez al afo, solamente

para crear y ejecutar el plan de marketing anual.

Mantener una via de comunicacién directa con el cliente.

Realizar estudio de mercado anual a través de las encuestas telefénicas o via
e-mail, de cara a dar respuestas inmediatas sobre la opinién del mercado
respecto el Hostal.

Difundir informacion sobre el Hostal, a través de medios escritos, electronicos

y radiofonicos.

4.9.3 Personal

La etapa de seleccion de personal se desarrollara bajo los siguientes pasos:

1. Determinacion del numero de carqos y personal requerido

El personal para emprender este plan de negocios lo conformaran:

- Administracion y RR.HH - Cargo de Finanzas (Externo)
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- Cargo de Operaciones - Cargo de Marketing (Externo)

- Recepcionistas ( 3 turnos ) - Asistente de cocina (1) yaseo (2)

- Guardiania ( 2 turnos )

2.

Caracteristicas personal y Perfil profesional

Ver Perfil Profesional de acuerdo al cargo Anexo B.

Identificacion de fuentes de Reclutamiento

Los anuncios en prensa, suscripcion a paginas web de busqueda de
empleo, solicitud de personal a universidades y la propia pagina web de la

empresa seran los medios utilizados para captar al personal adecuado.

Seleccion de Aspirantes

La seleccion se hara luego de examinar exhaustivamente los curriculums y
realizar la evaluacién en la respectiva entrevista, asi la empresa se

asegurara de contratar al aspirante mas competente y preparado.

Contratar al personal

En este punto se informara sobre sus funciones y los objetivos que su cargo
debe lograr y se le pondra al tanto del reglamento de la empresa y su

ideologia poniendo en manifiesto la vision, la misién, los valores y objetivos.

4.9.4 Forma de contratacion

Los encargados del area de Finanzas y contabilidad como del area de Marketing y

Publicidad, no constaran en némina, ya que seran contratados bajo la figura de

prestacion de servicios profesionales, y la relacién con la empresa se regira bajo el
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articulo 16 del mandato 8, establecido por la Asamblea constituyente que se

describe a continuacion.

Art. 16. Contratacion civil de servicios técnicos especializados.

Se podra contratar civilmente servicios técnicos especializados ajenos a las
actividades propias y habituales de la empresa usuaria, tales como los de
contabilidad, publicidad, consultoria, auditoria, juridicos y de sistemas, entre otros,
que seran prestados por personas naturales o juridicas en sus particulares
instalaciones, con su propio personal, las que contaran con la adecuada
infraestructura fisica y estructura organizacional, administrativa y financiera. La
relacion laboral sera directa y bilateral entre los contratistas prestadores de
servicios técnicos especializados y sus trabajadores, sin que haya responsabilidad
solidaria por parte de la usuaria, salvo el caso de que exista vinculacion en los

términos senalados en el articulo 13 de este reglamento.

Art. 13. Infracciones de la empresa contratante y sanciones

Se prohibe contratar a empresas de actividades complementarias, que no cuenten
con la respectiva autorizacién de funcionamiento otorgada por el Ministerio de

Trabajo y Empleo™.

3 http://www.derechoecuador.com
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CAPITULO V

PLAN DE MARKETING

El presente capitulo desarrollara las estrategias que permitan posicionar la
empresa y realizara una mezcla comercial para alcanzar los objetivos de la
organizacién, orientados a satisfacer las necesidades y cumplir con las

preferencias y gustos del publico objetivo de Backpackers'Hostel “B & B”

5.1 OPORTUNIDAD

5.1.1 Analisis de la Situacion

La oportunidad de este negocios se determiné después de analizar su entorno,
donde se pudo apreciar que el turismo como sector tiene una participacion
significativa dentro de la economia ecuatoriana, tomando en cuenta que se
encuentra entre los siete rubros de exportacion mas importantes, ya que el turismo
es considerado un servicio de exportacién. Por otra parte las cinco fuerzas de
Porter analizadas, nos muestran que como cualquier negocio nuevo
Backpackers' Hostel “B & B” ingresara al mercado con ciertas desventajas, sin
embargo, éstas pueden ser amilanadas con la implementacién de estrategias que
ayuden a combatirlas, aun asi esta la ventaja de ser una empresa que entrara a la
industria hotelera con una imagen poco conocida en el Ecuador que generara
expectativa, pero con un concepto de hospedaje altamente apreciado por los
turistas extranjeros, quienes son justamente el principal nicho de mercado al que
va dirigido este plan de negocios.

Los resultados arrojados por la investigacion de mercados realizada previo a este

capitulo, muestran que el servicio de alojamiento convencional quedé de lado,

68



puesto que la modalidad de hospedaje colectivo esta tomando fuerza gracias a la
influencia extranjera en América latina, es asi que hoy es ésta la modalidad que
prefieren los jovenes extranjeros para su estancia, que ademas de ofrecer la
mejor atencion, tienen un valor agregado ya sea en ubicacion, tematica,
decoracion y personalizacion de los detalles. Los huéspedes han hecho ver que a
pesar de lo creativo, se habia dejado de lado la calidad humana y la falta de
experiencias. Ciudades pujantes como Quito son claros ejemplos de esta nueva
era hotelera. La oferta es escasa y las existentes se acomodan a las nuevas
dimensiones internacionales. El rescate de los valores autéctonos, la herencia
lugarena y la genuina voluntad de compartir experiencias de vida, son conceptos
basicos para Backpackers’ Hostel “B & B” ubicado en el centro norte de la

ciudad.

5.1.2 Objetivo General
Elaborar un plan de marketing y definir estrategias que permitan establecer una
ventaja competitiva sostenible y formar una imagen reconocida en hospedaje

colectivo dentro de la industria hotelera en la ciudad de Quito.

5.1.3 Objetivos Especificos

o Posicionar Backpackers’ Hostel “B & B” como un establecimiento de
hospedaje colectivo en el lapso de 1 afo.

e lograr una tasa de recordacion de los consumidores del 60 % con respecto a
los demas establecimientos para el final del segundo afo.

¢ Mantener en las encuestas de gustos, preferencias y agrado de los clientes,

mas del 90% de satisfaccion.
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e Captar a nuevos usuarios sin dejar de satisfacer las necesidades de los

actuales para crecer en el mercado.

5.2 MARKETING ESTRATEGICO

El marketing estratégico permite que la empresa pueda aprovechar todas las
oportunidades que le ofrece el entorno, superando las amenazas del mismo y
haciendo frente a los retos constantes que se le presentan, por lo que es
indispensable para que la empresa pueda no so6lo sobrevivir, sino posicionarse en

un lugar destacado en el futuro™.

5.2.1 Consumidor

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus

clientes.

5.2.1.1 Perfil del Consumidor
Los clientes potenciales son jovenes amantes de la aventura y los viajes, que
comprenden la edad entre 18 a 35 afos, cuyo estado civil es soltero y que les
agrade experimentar, conocer y adaptarse a nuevas culturas, relacionandose con
personas de diferentes nacionalidades que realicen turismo en la ciudad de Quito.
Es asi como al consumidor objetivo se lo conoce e identifica como “mochilero”,
gue son quienes recorren y conocen lugares de este modo, a menudo cuentan con
un presupuesto limitado y tienen en comun un fuerte deseo de conocer los

destinos y sus gentes de una manera diferente.

' Rafael Mufiz, Marketing en el siglo XXI, 1* Edicién.
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5.2.1.2 Deseos y necesidades del consumidor

Las motivaciones de los mochileros son los deseos de conocer lugares y gente de
una manera diferente, escapando de los “tours organizados” y lugares o destinos
muy “turisticos”. Ellos requieren de alojamientos baratos para ahorrar dinero en su
travesia, por ello escogen lugares como hostales que ofrecen lo basico para pasar
una noche, ya que los gastos por alojamiento y el transporte son importantes en el
presupuesto diario del mochilero y en cuanto a este ultimo para transportarse de
un lugar a otro lo mas comun son los trenes, buses y en muchos paises el hacer

dedo o el llamado por los extranjeros “autostop”.

5.2.1.3 Habitos y Actitudes

Los mochileros se distinguen de los viajeros comunes por viajar de manera
independiente de las agencias de viaje y tours, siendo el viaje de un mochilero de
extendida duracion, que va desde varias semanas a varios meses. Otro habito que
distingue a los mochileros es el hecho de que ellos sienten motivaciéon por
explorar, deseos de conocer y ganas de distraerse, por lo que los viajes que
emprenden no son por descanso ni vacaciones, mas bien lo que buscan es

aventura, paisajes y sobretodo momentos y lugares y gente inolvidable.

5.2.1.4 Papeles de Compra
Los clientes son personas que consumen un bien o utilizan un servicio para
satisfacer sus necesidades, y para adquirir cualquiera de estos se dan ciertas
actividades previas a la compra, en la que el cliente interviene activamente con el

objetivo de efectuar sus elecciones con conocimiento de causa. Es asi que el
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comportamiento de compra es visto como un proceso de resolucion de un

problema, que incluye los siguientes cinco papeles de compra.

5.2.1.4.1 Iniciador
La persona que en primera instancia propone o sugiere la compra o contratacién

del servicio, son los jovenes extranjeros de entre 18 a 35 afos de edad.

5.2.1.4.2 Influenciador

La persona cuyo punto de vista 0 consejo puede tener algun peso en la toma de
decision personal, suelen ser los amigos o familiares que poseen la misma pasion
por la aventura viajera. Ademas la publicidad toma un papel importante dentro de
este paso, ya que pueden llegar a convencer de los beneficios de determinada

actividad y los beneficios que brinda.

5.2.1.4.3 Decisor
La persona que escoge sobre alguno de los elementos de la decision en este caso

son quienes realizaran el viaje.

5.2.1.4.4 Comprador
La persona que de hecho lleva a cabo la compra del servicio es quien

directamente lo usara, en este caso el mochilero.

5.2.1.4.5 Usuario
La persona que compra el servicio es el mochilero que usara el establecimiento

para su alojamiento.
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5.2.2 Mercado

Los hospedajes para mochileros deben tener dos caracteristicas fundamentales,
comodidades basicas y bajo precio, siendo estas caracteristicas las que dan pie al
origen de los servicios esenciales que distingue y debe ofrecer un hostal de
hospedaje colectivo, la cama para el descanso y el desayuno como alimento
principal. Dado que el mochilero no tiene muy previsto el sitio de alojamiento,
generalmente averigua sobre éste al llegar a su destino, el lugar para su estancia

debe ajustarse a su presupuesto mas que a su gusto.

5.2.2.1 Segmentacion del Mercado
Partiendo de los resultados arrojados por la investigacion de mercados, a

continuacion se describen las caracteristicas del segmento potencial de mercado

que se concluy6 en dicha investigacion.

Geograficas:

- Ciudad : Distrito Metropolitano de Quito.

- Zona : Urbana de la ciudad de Quito, en el sector centro norte.

Psicograficas:

- Personalidad : Extrovertida, dinamica, aventurera e intrépida.
- Estilo de vida : Vivir experiencias inolvidables y de intensa vida social.
- Gustos : Amantes de actividades deportivas con alto contenido de

adrenalina.

Demograficas:
- Sexo : Femenino y Masculino - Edad : de 18 a 35 afos
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- Estado Civil : Solteros - Nacionalidad: Principalmente extranjeros.

- Tamano: 43.499 promedio mensual entrada de turistas a la ciudad de Quito.

5.2.2.2 Tamano del mercado

Tomando en cuenta los datos estadisticos proporcionados por el Ministerio de
Turismo, la entrada de turistas que visitaron Ecuador durante el ultimo afo (2007),
fue de 953.196 extranjeros, de este total se extrajo solamente a los turistas que
llegaron a la ciudad de Quito, que fueron de 521.992 personas, es decir 43.499
turistas mensuales y luego a partir de éste valor se identific6 que personas

pertenecen al rango de edad de 18 a 35 anos como muestra el siguiente cuadro.

CUADRO 5.1
Turistas por Rango de Edad Mensual (Quito)
Edad Porcentaje | Cantidad
De 18 a 25 20.30% 8.830
De 26 a 35 20.60% 8. 961
Total 40.9% 17. 791

Elaborado por: La Autora
Fuente: Informe 2007 realizado por CMT, CAPTUR y
CEPLAES (Centro de Estudios para la Planificacion y el Desarrollo Turistico Sustentable)

A través de la investigacion de mercados se pudo apreciar que los turistas del
rango de edad tomado como publico objetivo y descrito en el Cuadro 5.1, en su

mayoria son solteros y de género masculino como se muestra a continuacion.

CUADRO 5.2
Estado Civil Turistas % Numero
Soltero 94 368
Casado 6 22

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion de mercados
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CUADRO 5.3

Sexo Turistas % Numero '
Masculino 63 247 ]
Femenino 37 143 |

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigaciéon de mercados

La disposicion de los turistas investigados a alojarse en un establecimiento de

caracteristicas colectivas son:

CUADRO 5.4
Preferencia de
Alojamiento % Numero
Si 88 334
No 12 46

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacién de mercados

5.2.2.3 Nivel de demanda

El turismo receptivo es una actividad de exportacion no tradicional para la
generacion de divisas, resultando la actividad privada una aliada estratégica del
Estado. De tal manera que ambos sectores busquen alternativas para el fomento,
el desarrollo, la promocién y la regulacion de la actividad turistica y del recurso
turistico mediante la determinacion de los mecanismos necesarios para la
creacion, conservacion, proteccion y aprovechamiento de los recursos y atractivos
turisticos nacionales, resguardando el desarrollo sustentable y la optimizacién de
la calidad, estableciendo los mecanismos de participacion y concertacion de los
sectores publico y privado en la actividad.

Es indispensable que exista interés nacional por el turismo como actividad
socioeconOmica, estratégica y esencial para el desarrollo del pais. El Plan

Ambiental Pais desarrollado en meses anteriores indica que la principal actividad
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generadora de Empleo a Nivel Nacional es la Actividad Turistica. La actividad

turistica resulta prioritaria dentro de las politicas de Estado™.

Es por eso que el turismo, siendo una actividad que genera divisas para el pais
por la demanda turistica que esta en crecimiento gracias al interés de extranjeros
por la biodiversidad de los recursos naturales que posee el Ecuador, ayuda a
impulsar y promover el crecimiento de la industria de servicios turisticos, que
incluye a todas las actividades comerciales que se desarrollan para cubrir las
necesidades de los viajeros, y siendo el turismo de aventura el motivo que mas
influye en la decision de visitar Ecuador, los turistas de entre 18 a 35 anos que
optan por este tipo de turismo, requieren de establecimientos de alojamiento que
se ajusten a un comodo presupuesto y que permitan relacionarse con jévenes que
compartan los mismos gustos por la aventura y recreacion. Entonces

Backpackers'Hostel “B & B” es una nueva alternativa para los turistas.

5.2.2.4 Impacto de la Tecnologia
La tecnologia a través del Internet, utilizada en establecimientos hoteleros es
fundamental en cuanto a publicidad y marketing se refiere, ya que la difusién de
informacioén es lo mas importante para que el negocio capte clientes, mas aun en
la actividad hotelera, que debe atraer clientes extranjeros, por lo que la publicidad
debe contener elementos altamente convincentes, que logren persuadir al cliente,
cautive su atencién y convenza de que el servicio que le ofrece Backpackers’

Hostel “B & B” es el que ellos necesitan.

'* http://www.turismo.gov.ec
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5.2.2.5 Competidores

Los denominados mochileros son amantes de viajar, conocer y divertirse pero con
un bajo presupuesto, siendo ésta la razén principal de la demanda que existe de
establecimientos cuya tarifa sea baja con relacion a la de hoteles convencionales y
sobretodo sea diferente el estilo de alojamiento para poder convivir de manera
directa con el resto de huéspedes cuyas condiciones sean las mismas que ellos.

Por esta razén ahora los establecimientos de hospedaje, se han visto en la
necesidad de readecuarse para satisfacer la demanda de este nicho de mercado,
pero esta seria una solucion trivial pues los turistas desean un establecimiento
completamente colectivo, para sentirse en ambiente sociable, poder conocer de
las demas culturas y abrir sus horizontes hacia nuevas costumbres y tradiciones.
En este sentido no existen competidores, pero si hay establecimientos que
nacieron como hoteles u hostales tradicionales que realizan cambios parciales que

les permite ofrecer hospedaje general pero sin dejar de lado el privado.

v' Hostal Jardin del Sol
Ofrece habitaciones privadas y adecuan habitaciones con literas para acoger

hasta seis personas, el precio es de $15 que incluye de desayuno.

v' The Secret Garden
El Jardin secreto es un Hostal que posee habitaciones privadas y de hasta seis

personas para grupos grandes, el precio de estas piezas es de $ 8.00.

v Hi Quito
Este Hostal se ubica en el sector de la Mariscal, ofrece habitaciones simples,

dobles y triples, su tarifa es de $ 8.00.
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v' Chicago Hostal
Estd ubicado en el centro histoérico de la ciudad de Quito, ofrece una
habitacion para 6 personas y ademas simples y dobles, una particularidad de
este lugar es que entre el horario de 10p.m. a 6a.m. s6lo puede hacer CHECK
IN quien tenga reserva previa. El precio es el segundo mas bajo entre los

establecimientos de hospedaje general, siendo de $ 6.50.

v" Couch Surfing
Se trata de un movimiento de ciudadanos Ecuatorianos que actian como
anfitriones de viajeros que solicitan hospedaje gratis via Internet, ellos se
inscriben en la respectiva pagina web, para ofrecer un espacio en su casa, esto
con el fin de hacer amigos de otros paises y buscar que esta relaciéon les
permita llegar a los hogares de los huéspedes en sus respectivos paises,
cuando ellos lo visiten. Es decir ser anfitriones hoy aqui para ser huéspedes
manana alla. Este movimiento no es tan conocido aun, pero todo depende de

los turistas que requieran alojamiento por web, su inicié fue en Guayaquil.

5.2.3 Posicionamiento del Servicio

El hospedaje brinda a los usuarios atencion permanente, exonerando para este
tipo de servicio la limitacién de tiempo, ya que desde tiempos antiguos siempre el
usuario necesité de alojamiento por distintos motivos a diferentes horas del dia.
Para lograr que el Hostal se distinga de sus competidores se aplicaran estrategias
que le permitan alcanzar una ventaja competitiva dentro de la industria hotelera, a

través de estrategia de liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque.

78



5.2.3.1 Estrategia de Liderazgo en Costos

Una estrategia exitosa de liderazgo en una empresa, lo demuestra la eficiencia
elevada, los gastos generales bajos, las prestaciones limitadas, la intolerancia al
desperdicio y la revision minuciosa de planes de presupuesto.
Por esta razén la estrategia principal a aplicarse en el Hostal se basara
fundamentalmente en ofrecer precios mas bajos que los competidores, dando un
servicio de hospedaje con comodidades basicas es decir con pocos elementos
superfluos como (Maleteros, servicio a la habitacién, mini bar, entre otros). De
esta forma se pretende obtener reduccion de costos sin sacrificar la calidad
aceptable, para asi lograr un liderazgo en costos como estrategia para alcanzar
una ventaja competitiva. Por lo tanto esta estrategia sera con la que se dara a
conocer Backpackers' Hostel “B & B”, posteriormente implementara estrategias
de diferenciaciéon y enfoque, para garantizar su posicionamiento.
Las caracteristicas de esta estrategia para considerarse lider en costos son:

o Costos mas bajos que los competidores.

¢ Un buen producto basico con pocos elementos superfluos.

e Reduccioén de costos sin sacrificar calidad aceptable.

e Transformar las caracteristicas del servicio para su bajo costo.

e Precios econdmicos/ buen valor'®.

La estrategia de liderazgo en costos se aplicara de tal forma que cumpla las
caracteristicas descritas ya que de esta forma es como se dara a conocer en su

etapa de introduccion el Hostal.

¢ Ventaja Competitiva, Apuntes de clase de Gestion Comercial de Jean Paul Pinto basado en el libro de LENDREVIE,
LEVY y LINDON. Mercator.
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5.2.3.2 Estrategia de Diferenciacion
Esta estrategia consiste en lograr la diferenciacion del servicio que se ofrece
respecto al de los rivales'’.
Las diferenciaciones mas comunes son:
- La diferenciacion de la imagen - La diferenciacién del personal

- La diferenciacion del producto - La diferenciacién Publicidad

5.2.3.2.1 Diferenciacién en Publicidad

Partiendo de los resultados obtenidos en la investigacion de mercados a 390
encuestados se dedujo que el 72% (279) de los turistas investigados reservan un
sitio de alojamiento desde el pais de origen y de ellos el 78% (217) lo hacen via
Internet, y de quienes buscan alojamiento ya en el pais de destino son el 28%
(111) turistas, el 50% (56) personas lo realizan a través de informacién en
agencias de viajes. Por estas razones la publicad se basara en informacién
difundida mediante una pagina Web, dandole a esta herramienta principal
atencion, ademas se distribuiran tripticos y volantes, mismos que seran expuestos

en agencias de viajes, café nets y escuelas de espaniol.

5.2.3.2.2 Estrategia de Diferenciacién de la Imagen

El personal que colaborara en el Hostal sera calificado y competente y a todos sin
excepcion los distinguird el respeto, dinamismo, creatividad, innovacion vy
adaptacion a otras culturas.

En cuanto a la imagen corporativa la empresa se distinguira por sus instalaciones

modernas y de uso colectivo Ver Anexo C 1,

' Lendrevie, Levy y Lindon , Ventaja Competitiva, Apuntes de clase de Gestion Comercial de Jean Paul Pinto basado en
el libro de Mercator.
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Se identificard ademas no solo por su nombre sino ademas por el siguiente
slogan:

“NOSOTROS TU HOGAR, TU NUESTRA FAMILIA”

Este slogan expresa la esencia basica de lo que la empresa desea que sus
huéspedes perciban, un lugar donde sus habitantes se sientan como en casa y en
familia, libres y en confianza. EIl logotipo también es parte de la imagen
corporativa ya que éste es la representacion grafica de la empresa. Este cuenta
de dos elementos graficos que reflejan la razén de ser de Backpackers' Hostel
“B & B”, la figura de una casa que representa al Hostal y la de una persona con

mochila que hace referencia al cliente. Ver Anexo C 2.

5.2.3.3 Estrategia de Enfoque
La estrategia de enfoque consiste en centrarse en una porcion mas limitada del
mercado en lugar de un mercado completo. Esta estrategia se distingue por tener:
- Nicho de mercado limitado. - Adaptada al nicho.
- Adapta las necesidades especializadas del segmento objetivo.
- Comunica la capacidad a satisfacer requerimientos de comprador.

- Dedicarse totalmente a la satisfaccion del nicho'®

Una estrategia de enfoque es mayor y tiene éxito cuando: Los segmentos con un
gran crecimiento rapido son suficientemente grandes para ser rentable, pero lo
suficientemente pequefios para no interesar a los grandes competidores. Entonces
el enfoque de la empresa se hara en el nicho de los denominados mochileros, ya

que este cumple con las caracteristicas que se acaban de describir.

'® Lendrevie, Levy Y Lindon, Diagrama de precios tomado de los apuntes de clases de Gestion Comercial de
Jean Paul Pinto basado en el libro. Mercator.
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5.3 MARKETING TACTICO

Cuando comercializamos servicios debemos tener presente que estos tienen
caracteristicas particulares que los hacen diferentes de los productos tangibles, la
principal es justamente que son intangibles, es decir no los podemos evaluar con
alguno de nuestros cinco sentidos la vista, el oido, el olfato, el tacto o el gusto y

por tanto deben mercadearse de manera diferente *°.

5.3.1 Consumidor
Es la persona que puede satisfacer una necesidad a través del servicio que brinda
una empresa, y por esto es vital contar con la absoluta disposicion de

complacerlo?.

El servicio que ofrecera el establecimiento es de hospedaje en habitaciones
colectivas con servicios basicos comunes, las cuales contaran con las
comodidades indispensables sin descuidar la higiene y calidad. El servicio surge a
partir de un nuevo concepto de hospedaje de corriente europea, que esta
tomando forma a nivel latinoamericano, dada la gran afluencia de turistas
extranjeros interesados en conocer la cultura latina. Con este fin se plantea el
siguiente listado de los elementos del servicio de hospedaje que ofrecera el Hostal
a sus huéspedes.

- Desayuno incluido - Parking disponible - Custodia de equipaje

- Disponibilidad Lockers - Cocina para huéspedes - Salade TV

- Internet - Teléfono / fax - Recepcién 24H - Informacion de viajes

- Actividades turisticas - Recibimiento y traslado aeropuerto (Opcional)

19 5

Sandoval Gabriela, mercadeo.com
20 :

Sandoval Gabriela, mercadeo.com
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5.3.1.1 Momentos de Verdad
El momento de verdad es cualquier situacion en la que el cliente se pone en
contacto con cualquier aspecto de la organizacion y obtiene una impresién sobre

la calidad de su servicio?'.

A continuacion en el Grafico 5.1 se puede apreciar que los momentos de verdad
dependen esencialmente de la satisfaccion del usuario, ya que ellos en cada uno

de los momentos podrian establecer los criterios de calidad, que suelen ser:

¢, Qué es lo mas importante? ;La puntualidad? ;La precision en la informacion?

¢ El tiempo de respuesta? ;El aspecto general de las instalaciones?

GRAFICO 5.1
MOMENTOS DE VERDAD
EIN INICIO
ADMINISTRACION GUARDIANIA
Evaluacién Bienvenida
RECEPCION

COMEDOR
Desayuno

Registro / Pago

SUMINISTROS
Entrega de dtiles de
Aseo

Elaborado por: La Autora

2! Cruzada Nacional por la Calidad.
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Como se puede ver en este Grafico 5.1, el contacto que tiene el cliente con el
personal de Hostal, empieza desde el momento que el interesado ingresa al
establecimiento, hasta que la abandona, las dependencias con las que podria
tener un acercamiento son: Guardiania, Recepciéon, Limpieza y suministros,
Comedor y Administracion. En cada una de estas el huésped estara en capacidad
de desarrollar una opinién acerca del desenvolvimiento del servicio. Por estas
razones la estrategia consistira en instruir al personal sobre la forma en la que
deben atender a los huéspedes, ya que todos deben dar respuesta inmediata a los
requerimientos de los clientes, ademas la Administracion a través del gerente

delegara funciones y dara indicaciones al respecto.

5.3.2 Precio
Establecer el precio de los servicios brindados por persona significa que el mismo

servicio puede variar dependiendo de quien lo proporcione?®.

Como resultado de la investigacibn de mercados se dedujo que los clientes
potenciales estan dispuestos a pagar por el servicio de hospedaje de $5 a $10 el
dia de hospedaje. Como se puede apreciar en el Cuadro 5.5, la determinacion del
costo arroja un precio de $7 dolares, el cual estd dentro del rango que los
encuestados estarian dispuestos a pagar por el servicio de hospedaje colectivo
propuesto, los detalles de esta estructura de costos se puede ver en el capitulo 6

(Anexos D4, D5, D5) del presente plan de negocios.

22 x
Sandoval Gabriela, mercadeo.com
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CUADRO 5.5

Determinacién del Precio

Detalle Valor Total

C. FIJO Unitario

C. SEMIFIJO Unitario 1.74

C. VARIABLE Unitario 0.51

Costo 2.06

Utilidad 62% 4.32

Precio x Huésped 2.68
7.00

Elaborado por: La Autora

5.3.3 Promocién y Publicidad

El plan para promocionar la imagen del Hostal se fundamentara principalmente en
la informacién difundida en la pagina web de la empresa, ademas se empleara la
difusiéon de informacion a través de radio, prensa y publicidad escrita dispuesta en
lugares de concurrencia turistica. En cuanto a la Recepcion de la Reserva, el
contacto con los clientes se hara via telefénica, personalmente y de manera virtual
a través de la pagina web, en la que se ofrecera la opcién de hacer reservas
anticipadas a la visita, previo el registro de datos personales. Una vez almacenada
la informacién en una base de datos, se registrara la reserva en un cronograma,
para evitar la falta de espacios habitacionales, luego se confirmara la reserva en
un plazo de 1 a 3 dias previos a la fecha preestablecida. Al momento de la salida
del cliente se hara una investigacion a través de la aplicacion de una encuesta, la
que permitiria conocer las apreciaciones del huésped a cerca de las instalaciones,
atencidén y servicios del Hostal, para luego hacer un seguimiento del mismo,
haciéndole llegar via correo electréonico informaciéon actualizada a cerca del
establecimiento para si mismo y a la vez motivandolo a que de a conocer a sus

colegas sobre los servicios de Backpackers' Hostel “B & B”.
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CUADRO 5.6
Presupuesto de Publicidad Anual
Detalle Cantidad P. Unitario P. Total

Rotulos 1 500 500

Tripticos 1000 0.18 180

Calendarios 500 0.12 60

Tarjetas Presentacion 500 0.20 100

Valla 1 600 600

Anuncio paginas amarillas 1 200 200
¢ Mapas Quito 1000 0.20 200

Pagina Web 1 300 300

Volantes 2000 0.10 200

Total - - 2340

Elaborado por: La Autora

5.3.3.1 Publicidad

Rotulo: Sera ubicado en el Hostal para Identificacion del establecimiento.
Mapas Quito: Se pondran a disposicion en el area de la recepcion.

Tripticos: Se expondra informacion escrita sobre los servicios y beneficios del
Hostal ilustrada con imagenes.

Valla: Seran ubicados en la avenida La Prensa a la salida del Aeropuerto
sentido Norte - Sur.

Calendarios: Estos llevaran informacién basica del Hostal y seran entregadas
a los huéspedes, en los meses de Diciembre y Enero.

Tarjetas de Presentacion: Son exclusivamente para los clientes del hostal y
seran entregados al momento de check out.

Anuncio Paginas Amarillas: Este gasto se lo hara todos los afnos.

Volantes: Estos seran repartidos en las calles, a la salida del Aeropuerto y

Terminal Terrestre de la ciudad de Quito.
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5.3.3.2 Promocion

e Se obsequiaran regalos publicitarios con el logo de la empresa.

e Obsequios para grupos grandes.

e Con la presentacion de un triptico de la empresa recibira un obsequio.

CUADRO 5.7
Presupuesto para Promocion Anual
; Precio Precio
Detalle Cantidad Unitario Total
Llaveros 500 0.5 250
Fundas 500 0.04 20
Esferos 500 0.5 250
Total - - 520
Elaborado por: La Autora
CUADRO 5.8
PRESUPUESTO TOTAL DE PUBLICIDAD Y PROMOCION
Anual
Detalle Valor
Publicidad 2340
Promocién 520
TOTAL 2860

Elaborado por: La Autora

Para todo lo descrito se contara con el apoyo de un colaborador especializado en
materia de Publicidad y Marketing, el mismo que entrara en funciones cada afo

para elaborar un plan de accién publicitario y ejecutar publicidad del servicio.

5.3.4 Plaza
Lo importante en el servicio del Hostal es poder implementar y mejorar
condiciones de comodidades basicas, que hagan a los clientes sentirse mas

satisfechos. Para conocer cual es el grado de comodidad minima de los
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huéspedes basta utilizar el sentido comin para saber qué hacer, y es contestado
la pregunta ¢ si yo fuera cliente de este negocio qué me gustaria encontrar en el
servicio que me hiciera sentir mas comodo?. Entonces de esta manera se puede
obtener una respuesta acertada, la misma que ayudara a mejorar y presentar y un

servicio agradable y satisfactorio a los ojos de los clientes.

GRAFICO 5.2
Canal de Distribucion
1 o 0 VAL NI MO R o
Backpackers' CONSUMIDOR FINAL

Hostel “B&B" —_—

Elaborado por: La Autora

Como se observa en el Grafico 5.2 la distribucion del servicio de hospedaje sera

directa, es decir no existiran intermediarios entre la empresa y los clientes.

5.4 PROYECCION DE VENTAS

Para la elaboracion de la siguiente proyeccion de ventas se tomé en cuenta
informes a cerca de la demanda turistica en la ciudad de Quito durante el 2007,
proporcionados por la Direccion de Migracion de la Policia Nacional al Ministerio

de Turismo, CAPTUR y AHOTEC.

v Estos datos revelan que la llegada de visitantes extranjeros a la capital fue de

521.992 turistas extranjeros no residentes, esto comprende el turismo

receptor que ingresa al pais via aérea y terrestre.
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v' Los potenciales clientes corresponden a los turistas cuyo rango de edad va

desde 18 a 35 anos, constituyendo asi el 40.9% es decir 213.494 turistas,

como se muestra en el Cuadro 5.9.

CUADRO 5.9
Publico Objetivo Anual (Quito)
Porcentaje Cantidad
Turismo Anual Quito 100% 521.992
Turistas que Cumplen con el perfil
(Edad de 18 a 35 anos) Anual 40.90% 213.494

Elaborado por: La Autora

Segun datos estadisticos elaborados por la CAPTUR de los (213.494 Turistas
de entre 18 a 35 anos), el 54% es decir (115.286 turistas) vienen al pais por
turismo recreativo.

De ellos el 81% (93.381 turistas) prefieren las hostales como lugar de
alojamiento.

En cuanto a la fijacion del precio se tomo en cuenta: El costo del servicio
Cuadro 5.5 y Anexos D4, D5, D5, el precio de la competencia y el precio que
estan dispuestos a pagar los huéspedes segun la investigacion de mercados
realizada como muestra el Cuadro 22 del Anexo A5. Considerando entonces
estos tres antecedentes, el precio de la tarifa por alojamiento se fij6 en $ 7
dolares.

En cuanto a la capacidad del Hostal, los supuestos asumidos para realizar la
proyeccion de ventas son: que es de 56 huéspedes diarios es decir 20440
huéspedes anuales y el crecimiento de la industria hotelera para la variacion

por afno que se en cada escenario. Ver Cuadro 5.10 y Cuadro 5.11.
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CUADRO 5.10

Cantidad de Huéspedes Anual por Escenarios

Cantidad % Hostal
Capacidad Hostal Anual o
Huéspedes 20440 100%
Escenario Optimista 17374 85%
Escenario Conservador 15330 75%
Escenario Pesimista 13286 65%

Elaborado por: La Autora

En el Cuadro 5.10 se expone la cantidad de huéspedes que se presume el hostal
podra albergar segun los tres escenarios Optimista, Conservador y Pesimista, en
otras palabras como supuesto se asume que la capacidad del Hostal estara
ocupada en un 85% en un escenario Optimista, 75% en un escenario conservador
y 65% en un escenario pesimista. Estos porcentajes han sido considerados por
estar por debajo del 85% de la capacidad instalada del Hostal, esto a su vez
representa una participacion en la industria hotelera de alojamiento colectivo del
18% para el escenario optimista, 16% para el escenario conservador y 14% para
el escenario pesimista, esta participacion la justifica el hecho de que en la ciudad
de Quito no existe sitios de hospedaje de origen colectivo, ni hostales

convencionales cuya imagen sea plenamente reconocida en la industria hotelera

ecuatoriana.

CUADRO 5.11

Evolucion de la Industria Hotelera

E. Optimista E. Conservador Pesimista

| PIB Industria 1.3% 1.25% 1.2%
Elaborado por: La Autora

90



Se asume como supuesto también que el porcentaje con el que variaran las
ventas totales cada afo sera de 1.3% para el escenario optimista, 1.25%
escenario conservador y 1.2% escenario pesimista. Estos porcentajes fueron
tomados del crecimiento de la industria de hotelera durante los ultimos seis aios,
tomando entonces el mayor porcentaje de este periodo para el escenario
optimista, el promedio de la industria para el escenario conservador y el mas bajo

para el escenario pesimista. Ver Cuadro 5.11.

5.4.1 Proyeccion Optimista

En la estimacion del este escenario se tomd en cuenta los antecedentes descritos
anteriormente en el desarrollo del punto 5.4 y el supuesto de que el Hostal captara
el 21.14% (17.374 personas) anual del total (82.175) de turistas extranjeros que
tengan el perfil descrito anteriormente, que resultan ser el 85% de capacidad del
Hostal, ya que no todos los meses de ano existe la misma cantidad de turistas.
Ademas se toma en cuenta el PIB de la industria Hotelera ya que es el indicador
mas cercano a la realidad que enfrenta esta actividad comercial, siendo asi se

asume el porcentaje histérico mas alto de los ultimos seis afios 1.3%.

Considerando los supuestos ya mencionados, a continuacion se presenta:

CUADRO 5.12

PROYECCION TOTAL DE INGRESOS POR SERVICIO DE HOSPEDAJE
Escenario Optimista

ANO CANTIDAD PRECIO $ TOTAL
1 17374 7 121618.00
2 17600 7 123199.03
3 17829 7 124800.62
4 18060 7 126423.03
5 18295 7 128066.53

Elaborado por: La Autora
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5.4.2 Proyeccion Conservador

En la estimacion del este escenario se tomd en cuenta también los antecedentes
del punto 5.4 y el supuesto de que el Hostal captara 18.66% (15330 personas)
anual del total (82.175) de turistas extranjeros que tengan el perfil descrito
anteriormente, es decir el 75% capacidad del Hostal ya que no todos los meses
de afo existe la misma cantidad de turistas.

Ademas se toma en cuenta el PIB de la industria Hotelera ya que es el indicador
mas cercano a la realidad que enfrenta esta actividad comercial, siendo asi se
toma el porcentaje promedio de la tendencia historica de los ultimos seis anos
1.25%.

Considerando los supuestos ya mencionados, a continuacién se presenta:

CUADRO 5.13

PROYECCION TOTAL DE INGRESOS POR SERVICIO DE HOSPEDAJE
Escenario Conservador

ANO CANTIDAD | PRECIO$ | TOTAL $
1 15330 7 107310
2 15522 7| 108651.4
3 156716 7| 110009.5
4 15912 7| 111384.6
5 | 16111 7| 112776.9

Elaborado por: La Autora

5.4.3 Proyeccion Pesimista

En la estimacion del este escenario se tomé en cuenta también los antecedentes
del punto 5.4 y el supuesto de que el Hostal captara 16.17% (13286 personas)
anual del total (82.175) de turistas extranjeros que tengan el perfil descrito
anteriormente, es decir el 65% capacidad del Hostal ya que no todos los meses

de ano existe la misma cantidad de turistas.
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Ademas se toma en cuenta el PIB de la industria Hotelera ya que es el indicador
mas cercano a la realidad que enfrenta esta actividad comercial, siendo asi se
toma el porcentaje histérico mas bajo de de los ultimos seis anos 1.2%.

Considerando los supuestos ya mencionados, a continuacion se presenta:

CUADRO 5.14

PROYECCION TOTAL DE INGRESOS POR SERVICIO DE HOSPEDAJE
Escenario Pesimista

ANO CANTIDAD PRECIO $ TOTAL $
1 13286 7 93002.00
2 13445 z 94118.02
3 13607 7 | 95247.44
4 13770 7 | 96390.41
5 13935 z | 97547.09

Elaborado por: La Autora

5.5 CONTROL DEL PLAN DE MARKETING

Con el propésito de llevar a cabo un plan de marketing con éxito debe existir un
continuo y apropiado control. Para esto se plantearon los cuatro tipos de control
principales: Control estratégico, Control de rentabilidad, Control anual del plan y
Control de eficiencia.

El plan de marketing genera resultados a mediano y largo plazo, por esta razon se
lo debe analizar continuamente para actualizar las estrategias planteadas y
ejecutarlas apropiadamente, por lo que es prudente sondear y evaluar el
desarrollo y evolucién de los objetivos y estrategias programadas en el plan de
marketing, con el propésito de emplear medidas correctivas si fuera el caso. Es
importante empleara una estrategia de control interno, es decir que el encargado
del area de Marketing evalle el impacto de las acciones efectuadas para asi poder

reportar al administrador de cualquier novedad.
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CAPITULO VI

EVALUACION FINANCIERA

El Andlisis Financiero que se desarrollara en este capitulo, busca evaluar la

viabilidad financiera de Backpackers’ Hostel “B & B, este estudio se basara en

la elaboracion e interpretacion de cuadros analiticos, mismos que contienen

informacioén financiera necesaria para determinar la rentabilidad del negocio.

6.1 SUPUESTOS

v

El Hostal estara ubicada en el centro norte de la ciudad de Quito, sector de
la Av. Colén y Av. Amazonas.

Backpackers' Hostel “B & B, se creara como una empresa unipersonal
de responsabilidad limitada de propiedad de la autora del plan de negocios.

Para el analisis financiero de este negocio no se han considerado los
procesos inflacionarios, por lo tanto los calculos se haran a precios
constantes.

El horizonte de estudio del plan de negocios es de 5 afos, ya que en este
periodo de tiempo se puede visualizar el comportamiento del mercado.

Se asume que la economia ecuatoriana se mantendra en el sistema de
dolarizacion durante la vida del plan de negocios.

La estructura de capital para financiamiento de este plan de negocios lo
componen dos partes, la primera es el crédito contraido con una instituciéon
financiera y la segunda es aporte propio. (Ver Anexo D 31).

Para la proyeccidén de ventas se tomaron en cuenta tres escenarios:

Optimista, conservador y pesimista con un crecimiento anual de 1.3%,
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1.25% y 1.20% respectivamente, estos porcentajes corresponden a la
participacion de la Industria Hotelera en el PIB nacional en los Ultimos siete
afnos, para el escenario pesimista se tomd en cuenta el menor porcentaje,
para el conservador el porcentaje promedio y para el pesimista el
porcentaje mas bajo. Ademas de consider6 que la capacidad ocupada del
Hostal sera de 85% para le escenario optimista, 75% para el conservador y
65% para el pesimista. (Ver Anexo D 7)

v Para el calculo de la depreciacion de los activos fijos se empleé el método
de linea recta, bajo el supuesto de depreciacién proporcional en cada ano
con los porcentajes establecidos por la Ley. (Ver Anexo D 19 a D24)

v" La némina se calcul6é a cinco afios tomando en cuenta las disposiciones y
normas del cédigo de trabajo. (Ver Anexo D 18 - 2)

v' Para la elaboracion de los flujos de caja se tomaron en cuenta las tasas
vigentes de participacidon de trabajadores (15%) e impuesto a la renta
(25%), (Ver Anexo D 18— 1).

v' Se realizaron dos flujos de caja, no apalancado y apalancado. (Ver Anexo D
33 a D38)

v' El costo de oportunidad al cual se descontaran los flujos de caja sera de

(22.56%), (Ver Anexo D40)

6.2 EVALUACION FINANCIERA
6.2.1 Valor Actual Neto (Anexo D 41)y (Anexo D33 a D39)
El VAN es el valor actual de todos los flujos netos de caja que genere una

inversion, se trata de convertir los beneficios futuros a su valor presente, tomando
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un porcentaje fijo que significa el valor del dinero en el tiempo. La inversion sera

interesante de realizar siempre y cuando el VAN sea mayor que cero.?

Con este antecedente y tomando los supuestos descritos en el punto 6.1, los

resultados obtenidos en los flujos de caja son:

CUADRO 6.1
VALOR ACTUAL NETO VAN
Optimista Pesimista Conservador
Apalancado $51,905.43 | $14,538.34 $ 33,206.94
No Apalancado $50,897.54 | $13,530.45 $ 32,199.06

Elaboracion Por: La Autora

Se puede apreciar en el Cuadro 6.1, que tanto el VAN del flujo financiado a través
de préstamo, como el flujo de caja sin financiamiento, son positivos, esto

demuestra que el plan de negocios es financieramente rentable.

6.2.2 Tasa interna de retorno (Anexo D 41)y (Anexo D33 a D39)
La tasa interna de retorno se define como la tasa de descuento (r) que anula o

hace cero el valor actual neto de un plan de negocios de inversion.?*

CUADRO 6.2
TASA INTERNA DE RETORNO
Optimista Pesimista Conservador
Apalancado 131.70% 58.25% 95.43%
No Apalancado 87.87% 41.17% 65.06%

Elaboracion Por: La Autora

% Manual de evaluacion de plan de negocioss de inversién, Saenz Rodrigo, Pag. 17
" Manual de evaluacion de plan de negocioss de inversion, Saenz Rodrigo, Pag. 20
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Como se puede apreciar en el Cuadro 6.2, la tasa interna de retorno es mayor al
costo de oportunidad (22.56%) en todos los escenarios, lo que demuestra que el
plan de negocios es viable. Analizando el Cuadro 6.1 y 6.2 se observa que el
VAN y la TIR son mayores en los flujos con apalancamiento, lo que demuestra que
realizar el plan de negocios con financiamiento es mas atractivo y ademas brinda

mayores beneficios.

6.2.3 Punto de equilibrio (Anexo D 42)
Es el punto en el cual cierto volumen de produccion o ventas de la empresa, ni
gana ni pierde. Para establecer el punto de equilibrio, es necesario utilizar los

conceptos de costos fijjos y costos variables, como también el concepto de

ingresos que correspondan al volumen de produccién vendido en dinero®

CUADRO 6.3
PUNTO DE EQUILIBRIO
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO4 | ANOS
N° PERSONAS 10,687 10,994 10,953 9,936 9,887
VENTAS USD 74,759 76,910 76,624 69,509 | 69,162
MARGEN USD 52,7145 | 54,2316 | 54,029.9 | 49,013.0 | 48,768.0

Elaboracion Por: La Autora

Se puede apreciar en el Cuadro 6.3 que la cantidad minima de huéspedes que
debe tener el Hostal es de 10.687personas en el ano uno, 10.994 personas en el
ano dos, 10,953 personas en el ano tres, 9.936 personas en el aho cuatro y 9.887
personas en el alo cinco, para de esta maneta cubrir los costos variables y fijos.

Vale recalcar que en los cinco afos el numero de huéspedes es menor al numero

proyectado, por lo que el plan de negocios es rentable.

%5 Diccionario Bilinglie de términos financieros, Avellaneda Carmenza, Pag. 293.
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GRAFICO 6.1

Punto de Equilibrio
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Elaboracién Por: La Autora

Como se puede observar en el Grafico 6.1, el punto de equilibrio tiene una
tendencia creciente, sobre todo del afo 1 al 2 debido al incremento de los costos

fijos por la apertura del establecimiento.
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CAPITULO VI
ACCIONES DE CONTINGENCIA

En el siguiente capitulo de describirian las probables eventualidades que el
presente plan de negocios podria enfrentar, y se desarrollaran propuestas den

solucién y que coadyuven a sobrellevar las mismas.

7.1 POSIBLES RIESGOS
7.1.1 Demanda menor a la proyectada
CASO: Puede darse que la demanda en el primer afo no coincida con la

esperada por la falta de conocimiento.

SOLUCION: Monitorear el mercado, aumentar y asignar recursos a gasto de
publicidad, con el fin de dar a conocer al negocio y sus bondades, a través del
reparto de publicidad escrita en lugares claves, cuya concurrencia de turistas sea

masiva.

7.1.2 Factores Ambientales

CASO: Ecuador se encuentra situado en el denominado cinturon de fuego,
caracteristica que le hace vulnerable a cataclismos y eventualmente a una posible
erupcion volcanica, ademas los factores climatolégicos pueden influir en la

decision de visitar éste pais.

SOLUCION: Lo mas importante es estar bien informados sobre los antecedentes
de este tipo de fendmenos, los efectos y consecuencias que acarrea consigo, ya
que en gran parte la sociedad se sobresalta sin tener el debido conocimiento

acerca de estos fenomenos. Es asi que para evitar sobresaltos en los turistas, es
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fundamental que el personal de la empresa se informe para poder orientar al
respecto a sus clientes. Ademas es importante que de haber algun indicio de
desastre natural en el pais, se dedique parte de la pagina web a informar acerca
del cualquier fenémeno que pudiese presentarse, para mantener informados a los

clientes.

7.1.3 Paralizaciones y Protestas

CASO: Lamentablemente la forma de expresar el descontento popular ante
determinadas decisiones o disposiciones gubernamentales u otras, en el Ecuador
es a través de huelgas, protestas masivas y paralizaciones que por lo general no
son pacificas y desencadena desmanes, mismos que afectan la imagen como pais
y ciudad, como lo es Quito sede todos los poderes politicos. Ante estas
circunstancias las consecuencias pueden ser: cierre de vias, paralizacion de
servicios de trasporte entre otros. Eso afecta la imagen ante los visitantes y no les

permite desarrollar su turismo con normalidad.

SOLUCION: Se informara oportunamente a los huéspedes acerca de cualquier
anomalia en la ciudad, para darle distintas opciones ya sea de transito, turisticas o

de cualquier indole, que afecten al cliente,

7.1.4 Demanda mayor a la proyectada

CASO: Demanda que supere a la capacidad del hostal.

SOLUCION: En un inicio se arrendara una casa cuya ubicacion sea cercana al
hostal establecida y se la habilitara, con el fin de satisfacer las necesidades de los

huéspedes.
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8.1

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
En la economia ecuatoriana el sector de los servicios turisticos tiene gran peso
por los ingresos que para el pais representan, dando en el ultimo afo $ 492
millones en ganancias y ubicandose en los ultimos afos hasta la actualidad
entre el cuarto y séptimo puesto en cuanto a productos y servicios de

exportacion, segun el BCE en su reporte de balanza de pagos del aio 2007.

La industria hotelera en la ciudad de Quito estad plenamente desarrollada en
cuanto a hoteles y hostales convencionales se refiere, pero no en cuanto a
sitios de hospedaje colectivo, por lo que existe la oportunidad para que este

plan de de negocios tenga buenas expectativas.

Quito es la ciudad mas visitada del Ecuador Ver Cuadro 2.3 y es reconocida
por su excepcional ubicacién en la cima ecuatorial, su cultura y sobre todo por
poseer el centro histérico mas grande de América.

Los turistas de la ciudad de Quito que cumplen con el perfil de los clientes al
que va dirigido este plan de negocios lo constituye un mercado de 93.381

potenciales clientes.

El hostal tendra una capacidad de hospedar a 20440 huéspedes anualmente.
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El Hostal tiene buenas expectativas siempre y cuando se implante con una
imagen de hospedaje cien por ciento colectivo que le diferencia del la
competencia que aun no asume tal papel, esta caracteristica le permitira
obtener ventaja competitiva a través de la estrategia de ser liderazgo en

costos.

Existe una variedad de proveedores por lo que el bajo poder de negociaciéon de
éstos beneficia al negocio, pudiendo escoger de entre una gran gama a la

mejor propuesta.

Hay pocos negocios ofreciendo un servicio de hospedaje colectivo concreto,
por lo que no existe posicionamiento de ninguno, antecedente que resulta
expectante para que el negocio propuesto, sea a largo plazo lider en hospedaje

con tal caracteristica.

Existen varios sustitutos al de un Hostal, entre los que figuran hoteles,
residencias y aparata hoteles, como competidores también, sin embargo la
diferenciacion en el tipo de hospedaje y el liderazgo en costos, permitira

alcanzar una ventaja competitiva.

Existe un alto nivel de aceptacion hacia esta propuesta como lo refleja el

87.89% de los encuestados y la duracion de la estadia seria de De 5 a 10 Dias

o0 mas dias.
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