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RESUMEN

El ser humano debe movilizarse a diversas partes del mundo por una amplia
gama de motivaciones. Entre las principales causas de movilizacién se
encuentra la realizacion de viajes de negocios y la realizacion de actividades
turisticas. El medio de transporte mas usado alrededor del mundo para el
desarrollo de este tipo de actividades, es el transporte aéreo; es por esto que,
es de vital importancia que los aeropuertos y sus zonas de influencia estén
dotados de una planta turistica apropiada, a fin de satisfacer las necesidades

de los viajeros.

En febrero del afio 2013, Quito inauguré un nuevo aeropuerto Internacional,
localizado en Tababela, con el objetivo de precautelar la seguridad de sus
habitantes. La ubicacién del aeropuerto dio Ilugar a infinidad de
emprendimientos turisticos, ya que la gran cantidad de afluencia de viajeros en
la zona, generd oportunidades de negocios para establecimientos de

hospedaje y alimentacion.

El presente proyecto, surgié por la necesidad del turista que llega a Quito, de
encontrar sitios de hospedaje en las cercanias del aeropuerto. El proyecto, es
un plan de negocios, basado en la adecuacion de una hacienda familiar, como
hosteria. La hosteria tendra el nombre de “Las Hortensias”, al igual que la
hacienda original y estara ubicada en la parroquia Checa, muy cerca a
Tababela.

El desarrollo de esta propuesta, se encuentra dividido en seis capitulos; el
primero de ellos se enfoca en conceptos y definiciones, a fin de brindar mas
claridad acerca del tema escogido, el segundo capitulo es la planeacion
estratégica del negocio, donde constan los pilares de la empresa, asi como su
modo de organizacién. Por su parte el tercer capitulo, se enfoca en el analisis
del mercado objetivo y sus caracteristicas, mediante el cual se desarrollara el
plan de marketing, descrito en el cuarto capitulo. El quinto capitulo, explica la
parte operativa del negocio, asi como el desarrollo de sus procesos.
Finalmente, el sexto capitulo, determina la factibilidad econémica del proyecto,

mediante parametros de rentabilidad y matrices econdmicas.
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ABSTRACT

Human being must move to different parts of the world for a wide range of
motivations. Among the leading causes of mobilization we find business and
tourism activities. Air transportation is the most widely used for the development
of these activities; this is why it is vitally important that airports and their
hinterlands are fitted with appropriate tourism facilities, to meet the needs of

travelers.

On February 2013, Quito opened a new international airport, located on the
outskirts of the city, in order to safeguard the security of its inhabitants. The
location of the airport led to countless tourist enterprises, due to the vast
amount of influx of visitors to the area, as this has generated business

opportunities for local lodging and food.

This project arose precisely because of the need for the tourist who arrives in
Quito, to find accommodations near the airport. The project is a business plan
based on the adequacy of a family state, as a hostel. The lodge will be called
“Las Hortensias”, like the original state and will be located in the rural parish

called Checa, close to Tababela.

The development of this proposal is divided into six chapters; the first one
focuses on concepts and definitions, in order to provide more clarity about the
chosen topic, the second chapter is the strategic business planning, in which
are the mainstay of the company and its way of organization. Meanwhile the
third chapter focuses on the analysis of the target market and its characteristics,
whereby the development of the marketing plan, is described in the fourth
chapter. The fifth chapter explains the operational side of the business, and the
settlement of its processes. Finally, the sixth chapter determines the economic
feasibility of the project, using parameters of profitability and economic

indicators.
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1. MARCO TEORICO

La industria turistica ha tenido un gran crecimiento a través del tiempo, no sélo
es una actividad lucrativa, sino que comprende una serie de factores sociales,
psicolégicos y emocionales, que ejercen influencia en las poblaciones visitadas,
en su cultura, en su infraestructura local y en su economia. El turismo, dada su
naturaleza, pertenece al sector terciario de la economia debido a la oferta de
servicios interpersonales, pero para desarrollarlo de manera efectiva engloba a
actividades tanto del sector primario, como secundario, lo que la convierte en

una industria con vasta cantidad de involucrados (Cardenas, 2009, p. 18).

Las motivaciones de los seres humanos parten de impulsos provocados para
desarrollar una u otra actividad en base a sus preferencias o expectativas; para
ejercer actividades turisticas las motivaciones son diversas y van desde
aspectos personales hasta causas profesionales o de salud.
Independientemente del motivo del viaje, éstas personas se convierten en
visitantes de un lugar ajeno al habitual, lo que en la mayoria de las ocasiones
implica un gasto econdmico que dinamiza e impulsa las economias de los
lugares visitados y es aqui donde se evidencia la importancia global de esta
actividad (OMT, s.f.) .

La industria del turismo y los viajes es extensa y abarca gran cantidad de
servicios complementarios; las actividades turisticas, segun la Ley de Turismo
actual del Ecuador, involucra diversas sub actividades que son: alojamiento,
servicio de alimentos y bebidas, transporte, operacion turistica, intermediacion
y entretenimiento. Debido a que el individuo al movilizarse fuera de su entorno
habitual debe tener al alcance de sus manos todas las facilidades que necesita
durante su estancia en el lugar ajeno con el objeto de hacer placentera su
visita, es necesario que las actividades desarrolladas para su bienestar
cumplan estandares basicos de calidad y se rijan bajo la Ley de Turismo actual
del Ecuador y su Reglamento (CAPTUR, s.f.).



La alta competitividad ha generado el desarrollo de la industria turistica, puesto
que, todas las empresas o al menos la mayoria buscan captar mas clientes
mediante la oferta de servicios de Optima calidad y la personalizacion del
servicio, ademas de acciones como excelente atencién, mayor rapidez en el
servicio, reduccién de incomodidades que podrian sufrir los clientes, entre
otras. Ya que este sera el factor que le diferencie de la competencia para
posteriormente verse reflejado en beneficios econdmicos y crecimiento

empresarial.

En todo proyecto turistico se debe buscar la oferta de un servicio de calidad,
que visto desde la perspectiva del cliente es aquel que cumple y supera sus
expectativas; y visto desde la optica de la empresa es realizar todas las
actividades de manera oportuna y sin fallos, ademas de contar con seguridad
para el cliente, en este caso llamado turista (OPTUR, 2013). En ocasiones, es
dificil comprender y visualizar los beneficios que ofrece el turismo, puesto que
los servicios son intangibles e inseparables, es decir, que no son fisicamente
apreciables y se los debe realizar en presencia del cliente; en consecuencia, se
debe proyectar al turista una imagen de cero errores, pues el cliente evalua la
calidad desde sus propias perspectivas y percepciones, y lo que es bueno para

un cliente quizas sea deficiente para otro (Lovelock, 2009, p.15-19).

En lo que respecta al Ecuador, la industria turistica ha mostrado un desarrollo
constante, dado que en el periodo de 2007-2010, el numero de entrada de
turistas al pais ha tenido un porcentaje de crecimiento del 21,7%. Por otro lado,
en este mismo periodo de tiempo, se ha incrementado la cantidad de plazas de
alojamiento en el pais en un 21,32% (MinTur, 2011). Asimismo en los dos
primeros trimestres del afio 2012 el desarrollo turistico alcanzé los 460 millones
de dolares (Andes, 2012).

Segun las ultimas cifras estadisticas publicadas por el Ministerio de Turismo en
Diciembre de 2013, la industria se ubicd en el quinto lugar por ingreso de

divisas y aumentd un puesto con relacion al 2012, donde ocupé el 6to lugar



(MinTur, 2013). Para el afio 2020 se desea incrementar la llegada de visitantes
internacionales a 12'029.722 y aumentar el gasto promedio a $957.68
(Vasquez, Saltos, 2010, p. 248).

Con respecto a la entrada de turistas extranjeros al pais, Pichincha
especificamente posee un 65,30% de la concentracion de demanda total y los
meses de mayor afluencia son Junio, Julio y Agosto, a causa del periodo de

vacaciones (MinTur, 2011).

El hecho que la Ciudad de Quito haya ganado el titulo de destino lider en
Sudamérica por los World Travel Awards, alentara la entrada de turistas
internacionales en el ano 2014, acompafiado por un incremento de rutas
internacionales y vuelos directos, frecuencia de los vuelos e inicio de
operaciones de nuevas aerolineas como Aeroméxico. Esto favorecera la
conectividad de la capital con el resto del mundo y dara beneficios econdmicos

no soélo para Tababela sino para las parroquias cercanas (Quito, 2013).

A pesar del optimismo de las cifras de crecimiento turistico en el pais y su
capital, no es posible dejar de lado el tema hotelero y de hospedaje, ya que
ambos términos se encuentran relacionados entre si; el hecho de haber
trasladado el Aeropuerto de Quito a una nueva ubicacién, ha generado la
necesidad de incrementar la planta turistica hotelera en su zona de influencia,
ademas de contar con un producto turistico que facilite la actividad (El
Universo, 2013).

La cantidad de turistas que recibe a diario la ciudad, requiere de infraestructura
adecuada y un numero de plazas de alojamiento representativo; esta clase de
hoteles se denominan hoteles aeropuerto, y son aquellos que se localizan en
las zonas cercanas a estos, y que ademas de constituir parte fundamental de
su correcto funcionamiento y operaciones, son utiles para los viajeros y turistas

que disponen de poco tiempo para movilizarse hasta la ciudad, asi como para



la tripulacién de los vuelos y trabajadores de aerolineas (Hoteles y Destinos,
2012).

Se puede mencionar casos similares de ciudades que han trasladado sus
aeropuertos a nuevas ubicaciones, generalmente en las afueras de la ciudad
con la finalidad de cuidar la seguridad de los habitantes del lugar y prevencion
de accidentes aéreos; como ejemplo de esto tenemos a Hong Kong, pues en el
afo de 1998 el aeropuerto denominado Kai Tak se trasladé a una isla llamada
Chek Lap Kok, cambiando su nombre a Hong Kong International Airport. Este
cambio extremo, surgié a raiz de la preocupacion del gobierno chino con
respecto al crecimiento que podria tener su ciudad, si el aeropuerto se
localizara en una zona que permita incrementar las operaciones diarias, asi
como una ubicacién menos riesgosa para la localidad, dado que para lograr
aterrizar en Kai Tak era necesario ejecutar maniobras altamente peligrosas
dentro del centro urbano (Mc Neill, D., 2014).

Junto con la idea de un nuevo aeropuerto, Hong Kong se enfrenté a varios
desafios de construccidon, pues no se requerian Unicamente vias de acceso,
sino un puente de conexion entre la isla de Honk Kong con Chek Lap Kok, asi
como el desarrollo de infraestructura general de sus cercanias e
implementacion de servicios turisticos en la zona.

El trasladar un aeropuerto a una nueva localizacion, tiende a reestructurar una
ciudad, pues ésta crece alrededor del mismo, por la alta actividad comercial

que genera.

Entre los principales aspectos positivos de la nueva localizacion del Aeropuerto
de Quito, se encuentra, el incremento de plazas de empleo para la poblacion
cercana, gracias a la implementacion de diversos proyectos de los cuales
destaca el Centro Corporativo que englobara a variedad de locales
comerciales, y el hotel Wyndham Gran Condor, el cual sera un establecimiento
5 estrellas, cuya construccion se encuentra a cargo del grupo Pronobis (El

Comercio, 2013). Otro aspecto crucial sera la dinamizacion e impulso



econoémico que generara en las parroquias cercanas al lugar, entre éstas
encontramos a Tumbaco, Yaruqui, Pifo, Puembo, el Quinche, Tababela y el
lugar de estudio del presente proyecto: Checa, denominada asi gracias al

procer independentista Feliciano Checa en el afio de 1913 (Aquicito, 2013).

Como principales generalidades, Checa se ubica al Este del Distrito
Metropolitano de Quito, aproximadamente a 20 km de distancia; posee una
superficie de 88, 12 km2 y cuenta con caracteristicas climaticas que varian
desde temperaturas frias hasta la calidez representativa de un clima subtropical
(Aquicito, 2013).

Segun el censo INEC del 2010, Checa posee una poblacion de 8.980 personas
de los cuales 4532 son hombres y 4448 son mujeres. Su poblacion
econdmicamente activa es de 4224, y su indice de pobreza es del 41% (INEC,
2010).

La parroquia posee unicamente tres atractivos turisticos reconocidos, que son:
La iglesia Parroquial y el Parque Central, el cerro Puntas y el Mirador Playas de
Uravia, aunque como tal posee paisajes privilegiados aptos para potencializar

el turismo ecolégico (Aquicito, 2013).

En las cercanias de la parroquia Checa, se encuentran diversos atractivos
turisticos de interés para los turistas como: El Quinche y su reconocido
Santuario de la Virgen, Guayllabamba con sus famosas fritadas y su zooldgico
- Quito Zoo, catalogado por People & Arts, como uno de los mejores de
Sudamérica debido a la diversidad de fauna endémica (Vasquez, G., 2009,
p.103). Otros sitios de interés son: el Bosque Protector y Parque Recreacional
Jerusalén y hacia el noreste Cayambe, aproximadamente a una hora de Quito,
donde se puede disfrutar de diversos atractivos como la Laguna de San
Marcos, el Volcan Cayambe, ademas de la degustacion de sus reconocidos
bizcochos (Vasquez, G., 2009, p. 103-108).



En el documento citado en el siguiente parrafo, se menciona que la poblacion
tiene poca identidad cultural y existe escasez de espacios para el desarrollo de
actos culturales. Con respecto a su infraestructura en temas de accesibilidad,
servicios basicos y sefializacion, ésta es muy poco desarrollada. Se prevé que
la presencia del Nuevo Aeropuerto de Quito (NAIQ), cambiara el modo de vida

de sus pobladores y provocara un desarrollo general de la parroquia.

En consecuencia de los pronodsticos de crecimiento y desarrollo
socioeconémico para la parroquia Checa, se ha redactado un plan de
desarrollo y ordenamiento territorial para el afio 2025, ya que al ser un
Gobierno Auténomo Descentralizado necesita su propia planificacion de
desarrollo local, como herramienta de gestion de su territorio (Plan de

Desarrollo y Ordenamiento Territorial de la Parroquia Checa, 2012).

Dado que el presente estudio plantea el disefio de un plan de negocios para la
adecuacion de una hosteria en la parroquia Checa, es necesario definir y
caracterizar este tipo de hospedaje.

El Reglamento General de Actividades Turisticas en el Ecuador, desarrollado
durante el mandato de Gustavo Noboa Bejarano, clasifica a las actividades de
alojamiento en diversos grupos, que pueden dividirse dependiendo de factores
como: los servicios ofrecidos, instalaciones y ubicacién. Las hosterias forman
parte del subgrupo 1.3, su nomenclatura son las siglas HT y son definidas
como todo establecimiento hotelero situado fuera de los nucleos urbanos que
cuenten con proximidad de carreteras, que igualmente posea areas de
recreacion y jardines; y que mediante un precio establecido oferte servicios de
alojamiento, y alimentacién; y que su capacidad sea mayor o igual a seis
habitaciones (Captur, 2013).

En el Ecuador se han desarrollado variedad de proyectos exitosos, que han
tenido su punto de partida en una hacienda, a la cual se le realizan las
adecuaciones necesarias para convertirlas en hosterias que brindan un servicio

de calidad al turista; como ejemplo de esto se encuentra a la Hosteria Chorlavi,



ubicada en la Provincia de Imbabura. La cual fue la primera hacienda que se
convirtié en Hosteria en el afno de 1970 y que actualmente goza de un gran
reconocimiento (Hacienda Chorlavi, 2011). Otro ejemplo de esta modalidad de
negocio es la Hacienda La Andaluza, ubicada en la via Riobamba-Ambato, la
cual ha hospedado en sus instalaciones a personajes de la talla de Simon
Bolivar y que actualmente brinda multiples servicios turisticos (La Andaluza
Hosteria, s.f.). Otros lugares que cabe mencionar son la Hacienda Pinsaqui,
ubicada en Otavalo y la Hosteria Uzhupud en Cuenca, todos estos ejemplos
aseguran que el poseer un terreno y una infraestructura levantada, es el primer

paso para desarrollar proyectos que pueden llegar a ser exitosos.

Expertos aseguran que un proyecto turistico es viable, cuando se define una
localizacion adecuada, que posea gran variedad de afluencia de turistas, vias
de comunicacién apropiadas, disponibilidad de servicios basicos y condiciones
de salubridad optimas, debido a que en estos casos, los posibles problemas
que se puedan presentar son menores. Con un estudio de mercado bien
realizado, un analisis financiero, ademas de un nicho bien establecido, se
puede potencializar un proyecto al maximo para lograr altos niveles de
rentabilidad, productividad solida y amplia captacién del mercado (Cardenas,
2009, p. 7).

Con la necesidad latente de incrementar la planta turistica en zonas aledafas
al nuevo aeropuerto de Quito, se determina la oportunidad de la Parroquia
Checa para la localizaciéon de un nuevo proyecto turistico, pues dia a dia llegan
turistas que desean hospedaje cercano, al igual que una serie de servicios

turisticos adicionales para su confort.

Los turistas que llegan al Ecuador tienen necesidades, comportamientos de
compra y motivaciones diversas, por lo que es irreal pensar que el proyecto
mencionado sera capaz de abarcar todo el mercado de consumo objetivo; por
esto, es necesario fijar una estrategia de posicionamiento. El presente proyecto

tendra una estrategia de enfoque total, la cual segun Lovelock (2009, p.185-



186), es aquella que ofrece pocos servicios a un segmento de mercado
especifico, lo cual hace posible la personalizacién del servicio. El mercado de
enfoque que se analizara en este proyecto, sera el mercado estadounidense
que llega a Quito como ciudad de paso, debido a que datos estadisticos
demuestran que es el segmento mas representativo con respecto a entrada de
turistas al pais. Se explicara mas detalladamente los motivos de eleccion este

mercado en el capitulo IllI- Analisis del mercado.

El desarrollo del proyecto turistico mencionado esta guiado por la elaboracion
de un plan de negocios, el cual se define como la herramienta que guia la toma
de decisiones acerca de como iniciar, expandir o mejorar un negocio basado en
escenarios futuros factibles, con el objeto de orientar un proyecto empresarial
hacia el éxito. Sin un plan de negocios sdélido se incrementa el riesgo de

pérdidas y fracasos (SNV-Connecting people capacities, s.f.).

El plan de negocios sirve para explicar de manera concreta la idea de un
negocio, sus objetivos y los pasos a seguir para su correcto desarrollo, ademas
de un planteamiento claro y eficiente para llevarlo a cabo, ayuda a coordinar los
tiempos de realizacién de las tareas establecidas y a evaluar el progreso del
proyecto. Debe ser revisado periodicamente para adecuar el plan a las
situaciones cambiantes del mercado y sobretodo apoyarse en informacion

veridica y actualizada (Instituto Politécnico Nacional, 2006).

El primer paso para la elaboracion de un plan de negocios y por ende uno de
los mas importantes, es la planificacién estratégica, pues aqui se definen los
lineamientos de la empresa, su situacion actual asi como los objetivos y
estrategias que guiaran todo el proyecto (Instituto Politécnico Nacional, 2006).

A continuacion se detalla el desarrollo del plan de negocios propuesto.



2. PLANEACION ESTRATEGICA

2.1. Marco legal

2.1.1. Tipo de compaiia

La Ley de Companias del Ecuador (1999, p. 1), define al contrato de
compaiias como: “aquél por el cual dos 0 mas personas unen sus capitales o
industrias, para emprender en operaciones mercantiles y participar de sus
utilidades”. Todo proyecto que ejerza actividades mercantiles, debe regirse bajo
una forma legal de constitucién. Existen cinco especies de companias de

comercio reconocidas por la Ley antes mencionada, que son:

e “La compafiia en nombre colectivo;

e La compafia en comandita simple y dividida por acciones;
e La compafia de responsabilidad limitada;

e La compafiia anénima; y,

e La compafia de economia mixta” (Ley de compaifiias, 1999, p. 1)

Para el desarrollo del presente proyecto y su constitucion, se ha determinado la
figura legal de Compafia de Responsabilidad Limitada; ésta se conforma de 2
0 mas socios, los cuales son responsables por el monto de sus aportaciones

personales e individuales.

El minimo de socios necesarios para constituir una empresa de este tipo, tuvo
una reforma en el afio 2006, dentro del articulo 92 de la Ley de Compaiias, a
raiz del reconocimiento de la Compania de Responsabilidad Limitada

Unipersonal, pues anterior a esto se requerian 3 0 mas socios.
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2.1.2. Requisitos de constitucion

Referente a los requisitos estipulados por la Superintendencia de Compainias
en su Instructivo Societario (2012); la compafia debe contar con una razoén
social unica y distintiva acompafada del término Compafia Limitada o sus
iniciales Cia. Ltda.; la cual debe ser aprobada por la Secretaria General de la

Oficina Matriz de la institucion antes mencionada.

Posteriormente, se debe realizar la minuta de constitucién para presentarla al
Superintendente de companias junto con su solicitud de aprobacion, donde
deben constar los datos de los socios, datos de la compaiiia, su forma de
administracién, causas de disolucidn y otras condiciones especiales que se

deban incluir (Superintendencia de Companias, 2012).

Con respecto a socios y constitucion del capital, la compafia de
responsabilidad limitada debe conformarse de dos o mas socios, hasta un
maximo de quince, constituida con un capital minimo de 400 ddlares, el cual
puede conformarse tanto de dinero en efectivo, como bienes materiales e
inmateriales. Las participaciones de cada socio estaran valoradas en base al

aporte de capital entregado (Superintendencia de Compainias, 2012).

El objeto social de una compaiia de responsabilidad limitada debe abarcar
actividades civiles o de comercio, que estén contempladas bajo la ley, de
acuerdo a la Clasificacion de Actividades Econdmicas del Ecuador ClIU 4.0
(INEC, 2012, p. 141), las actividades de alojamiento y servicio de comidas, se
encuentran en el grupo |, codigo 55 para alojamiento y 56 para servicio de
alimentos y bebidas. La companiia sera una Hosteria de una estrella, debido a
que no existira servicio teleféonico dentro de las habitaciones, sino Unicamente

desde la recepcion.



11

2.1.3. Pasos para la constitucion

Los pasos requeridos para la constitucion de una empresa, de acuerdo al

reglamento de la Superintendencia de Companiias actualmente vigente (2014)

son los siguientes:

. Obtener la aprobacién de la reserva del nombre o razén social de la

compainiia, ya sea de manera escrita o via email.

2. Apertura de una cuenta para la integracion de capital.

3. Notariar la minuta de constitucion.

4. Presentar tres copias certificadas de la minuta de constitucién junto con

© o N o

un escrito firmado por un abogado en los Centros de Atencion al Cliente.
La Superintendencia de Companias debe responder si es necesario
hacer enmiendas, o si la resolucién ha sido aprobada o desaprobada
inmediatamente.

Publicar un extracto de la escritura en un periodico del pais.

Registrar razon notarial de la resolucion de constitucion en la escrituras.
Inscribir la escritura en el Registro Mercantil.

Inscribir el nombramiento del representante legal en el Registro

Mercantil

10.Presentar documentacion antes mencionada en la Superintendencia de

Companias ademas de:
Formulario 01-A
Cédula de ciudadania y certificado de votacion

Planilla de servicios basicos del Representante legal de la compaiia.

11. A las 48 horas, la Superintendencia de Companias debe entregar lo

siguiente:

Formulario del RUC
Datos generales
Certificado de cumplimiento de obligaciones y existencia legal

Nomina de socios
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e Oficio al Banco para liberacién de fondos depositados en la cuenta de

integracion de capital.

12. Obtencion de RUC en el SRI.

13. Permisos y Requisitos adicionales:

e Permiso de Funcionamiento Tipo B (para hosterias y hostales) en el
Cuerpo de Bomberos.

e Registro Sanitario en la Direccion Provincial de Salud de Pichincha.

e Patente Municipal y LUAE (Licencia Metropolitana Unica para el
ejercicio de Actividades Econdmicas) en las Administraciones Zonales
del Municipio.

14. Una vez que se obtengan estos documentos, se acude a la

Superintendencia de Companias junto con el resto de documentos

solicitados.

15. La Superintendencia de Compainias registra el Acto Juridico.

2.1.4. Principios Constitucionales Y Plan Nacional del Buen Vivir

El Gobierno del Ecuador busca que los proyectos que brinden tanto bienes y
servicios, independientemente de su caracter publico o privado, se
fundamenten en los Principios Constitucionales y en el Plan Nacional del Buen
Vivir, para que sus objetivos, mision y visidén, desarrollen un modelo de gestidn
que genere valor para todos sus involucrados. Mediante estos lineamientos, las
organizaciones son capaces de establecer politicas y principios que se ajusten
a ambos documentos y asi generar planes de accidn y estrategias Optimas
para el cumplimiento de los objetivos planteados (Secretaria Nacional de
Administracion Publica, 2010).

El principal objetivo de este modelo de gestion, es generar la participacion
ciudadana, mediante el desarrollo de iniciativas que sean responsables, éticas

y procuren el cumplimiento de los derechos de todos los actores involucrados,



13

generando desarrollo en la calidad de vida y aumentando la capacidad

productiva, sin comprometer los recursos futuros (Senplades, 2013).

El presente proyecto se apoya en los preceptos del Plan Nacional del Buen
Vivir (PNBV) 2013-2017, los principales objetivos del PNBV a los cuales se

alinea el proyecto, son los siguientes:

Objetivo 3: “Mejorar la calidad de vida de la poblacién” (Senplades, 2013)

Teniendo en consideracion el alto indice de pobreza de la parroquia Checa, El
Nuevo Aeropuerto de Quito, va a generar un impacto social y econémico en las
parroquias cercanas, debido a que la ciudad crecera alrededor del aeropuerto,
con lo que se incrementaran y mejoraran los servicios basicos vy

complementarios tanto de salud, infraestructura y educacién.

Objetivo 5: “Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad
nacional, las identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad”
(Senplades, 2013)

Al contar con constante presencia de turistas que desean conocer la cultura del
pais visitado, se impulsara la identidad cultural de la Parroquia Checa, ademas
el presente proyecto busca la interaccion de variedad de turistas con la

poblacion residente de la parroquia, impulsando la interculturalidad.

Objetivo 9: “Garantizar el trabajo digno en todas sus formas” (Senplades,
2013).

Aunque el impacto es minimo debido al bajo volumen de plazas de empleo que
generara el proyecto planteado, este mejorara el estandar de vida de algunos
habitantes de la parroquia Checa, pues se pretende otorgar capacitacion y

ofrecer un trabajo seguro, con salarios dignos.

Los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir se basan en el Titulo VII de La
Constitucion Del Ecuador, que hace referencia a la sociedad ecuatoriana como

un todo, en busqueda de la integracion de sus ejes prioritarios para un
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desarrollo sustentable, mediante el trabajo comun y en armonia con el

ambiente.

Los objetivos restantes del Plan Nacional del Buen Vivir no aplican al presente
proyecto, debido a que tratan temas referentes a salud, educacion, entre otros

topicos generalizados de la poblacion ecuatoriana.

2.2. Naturaleza del proyecto

Desde la inauguracion del Nuevo Aeropuerto de Quito, localizado en la
parroquia de Tababela, en el mes de febrero de 2013, ha surgido la necesidad
de desarrollar la planta turistica aledafia a la zona, para poder cubrir toda la
demanda generada a raiz de este hecho (ElI Universo, 2013). Es de suma
importancia implementar mayor cantidad de servicios turisticos de alojamiento
y alimentacién en el lugar, dado que el reto del nuevo Aeropuerto de Quito, es
convertir a la ciudad en un punto estratégico de conexion con el mundo, asi
como enfatizar al turismo receptivo, lo cual convierte en indispensable el hecho
de contar con la infraestructura necesaria para poder brindar un servicio de

calidad al turista extranjero (Andes, 2013).

Esta necesidad ha dado paso al desarrollo del presente proyecto, ya que se ha
determinado que la parroquia Checa, al ubicarse en la zona de influencia del
nuevo aeropuerto, posee un gran potencial de crecimiento a corto plazo (Hoy,
2013), aunque al momento sea un lugar con baja evolucion en temas
referentes a comercio, infraestructura y carreteras, debido a que sigue

conservando un espiritu campestre.

El presente proyecto, se orienta a la adecuacion de servicios turisticos de
hospedaje y alimentacion en una hacienda localizada en la Parroquia Checa. El
hecho de contar con un terreno ya adquirido e infraestructura basica dentro de

la hacienda, convierten a este proyecto en una oportunidad de negocio,
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tomando en cuenta que se debe adecuar el lugar, con el fin de disefar una

hosteria que brinde un servicio de excelencia.

2.3. Resumen ejecutivo

Este proyecto busca generar una solucién practica para la escasez de
capacidad de hospedaje en las zonas aledafas al nuevo Aeropuerto de Quito,
mediante una propuesta de un plan de negocios.

El plan de negocios tiene como objetivo proponer la adecuacién de la Hacienda
las Hortensias como hosteria. La hacienda se ubica en la parroquia Checa del
Distrito Metropolitano de Quito, a 10 minutos del nuevo Aeropuerto Mariscal
Sucre.

Las Hortensias, es una hacienda familiar, que data del afo 1868, aqui
funcionaba la primera escuela de Patahacienda, el cual era un barrio extenso
de la parroquia Checa.

Actualmente la casa se localiza en el barrio La Delicia y se encuentra
registrada en el Municipio de Quito, ya que pertenece al Distrito Metropolitano y
esta considerada como bien patrimonial, por lo que no puede ser derrocada. El

area total de la hacienda es de 35 hectareas, y se encuentra dividida en 3 lotes.

El plan de adecuacion propone brindar servicio de transfers, hospedaje y
alimentacion a los turistas que llegan a Quito como ciudad de paso, y que
desean un lugar de hospedaje cercano, donde puedan relajarse luego de un
viaje extenso, para posteriormente dirigirse a otras partes del pais. Es ideal
para personas que tengan largo tiempo de espera para conexiones de vuelos y

desean servicio de alimentos en un ambiente acogedor y tranquilo.

Para las instalaciones, la hosteria tendra 8 habitaciones, con capacidad
maxima de hospedaje para 16 personas. Referente a alimentacién y bebidas,
se ofrecera servicio de desayunos, menus ejecutivos y platos a la carta para las

personas hospedadas.
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Se pretende realizar un analisis del mercado objetivo, para determinar sus
necesidades, gustos, preferencias y apreciaciones acerca del proyecto
planteado, para asi desarrollar estrategias de enfoque y promocion, ademas de
consolidar el plan de marketing, el cual se enfocara en las 8 P’s del Marketing
Mix: producto, precio, plaza, promocidén, procesos, personas, alianzas

(partners) y presencia fisica.

El plan desarrollara un estudio técnico en cuanto a localizacion y equipamiento
necesario para el proyecto, asi como, modelos y estrategias del servicio a
ofrecer, con el objeto de generar un servicio estandarizado y profesional que

supere las expectativas de los clientes.

Finalmente se realizara un plan financiero, donde se definird el monto de
inversion y presupuesto necesario, ademas de proyecciones de ventas y

balances estimativos.

2.4. Razén social

Hosteria Las Hortensias Cia. Ltda.

2.5. Mision

Somos una hosteria que ofrece un servicio personalizado de hospedaje,
alimentacion y transporte, al turista que llega a Quito como ciudad de paso, en
busca de calidad y comodidad en un ambiente familiar dentro de las cercanias

del aeropuerto de Quito.
2.6. Vision
Dentro de los préoximos 5 anos, llegar a ser un emprendimiento local exitoso,

logrando el reconocimiento de nuestros clientes, gracias a los altos estandares

de calidad ofrecidos, para asi convertirnos en la primera opcioén de visita de
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aquellos turistas que llegan a Quito como ciudad de paso en busca de cercania

y comodidad.

2.7. Valores empresariales

Hosteria “Las Hortensias” desea sustentar su negocio bajo principios morales

de:

Respeto: considerado el pilar para el adecuado funcionamiento de la
sociedad, el respeto sera fundamental en nuestra empresa para lograr
una convivencia armoénica, no solo con nuestros clientes, sino también
con nuestro personal y entorno.

Responsabilidad: nuestra empresa sera responsable de sus clientes y
empleados, mediante el cumplimiento de todos los procesos de manera
adecuada y ética, para generar satisfaccion y seguridad
comprometiéndonos con su bienestar.

Profesionalidad: en todo momento se debe demostrar profesionalismo
hacia nuestros clientes, pues este es el factor que crea reconocimiento y
fidelidad hacia la marca.

Puntualidad: vivimos en una era donde el tiempo es dinero, por lo que
este valor es de gran importancia para optimizar las actividades y lograr

cumplir con nuestros objetivos empresariales.

Trabajo en equipo: de vital importancia para el correcto desarrollo y
funcionamiento de la operacion, se deben unir esfuerzos para que la

experiencia del cliente sea satisfactoria en todo momento.

Honestidad: buscamos que nuestro personal sea gente que tenga muy
arraigado este valor, que cumplan su trabajo con amor. Queremos
honestidad no sélo en temas monetarios, sino en fidelidad y respeto a la

empresa.
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2.8. Imagen corporativa
2.8.1. Logo

Figura 1. Logo de la empresa

El logo representa el nombre de la hosteria, se ha incluido una hortensia rosa,
debido a que la mayoria de las hortensia de la Hacienda son de este color, se

pretende proyectar una imagen calida y familiar de comfort y hospitalidad.

2.8.2. Slogan

‘A step away from your comfort”

2.9. Objetivos

2.9.1. Generales

1) Brindar al turista una experiencia de hospedaje inolvidable, acompafada
de un servicio de excelencia que supere sus expectativas en cada visita.

2) Lograr reconocimiento de la empresa mediante publicidad vy
promociones que aumenten nuestra clientela en un 20% anual.

3) Llegar a ser una empresa rentable, logrando el retorno de la inversién

dentro de los 3 primeros afos de funcionamiento.
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4) Implementar métodos de construccién sostenibles para las habitaciones

faltantes, a fin de proteger el medio ambiente y cuidar el bien

patrimonial de la hacienda.

2.9.2. Especificos

1)

2)

Realizar capacitaciones semestrales de servicio al cliente, a nuestro
personal, a fin de brindar un servicio de excelencia y calidad de manera
integra y ética.

Mejorar nuestros procesos bienalmente, adquiriendo nuevas tecnologias
que agiliten la operacion con el fin de reducir costos y optimizar el

servicio.

3) Alcanzar un 75% de satisfaccion de nuestros clientes en el primer afio

4)

5)

6)

7)

8)

de funcionamiento e incrementar un 5% anual.

Enfocar nuestros esfuerzos de marketing hacia la promocion en redes
sociales como Facebook, Twitter y Trip Advisor, ademas del desarrollo
de una pagina web amigable.

Incrementar nuestra tasa de ocupacién en un 5% anual.

Lograr un incremento en nuestro margen de ganancia de 8 a 10% en

relacién al afo previo.

Aplicar procesos sustentables de ahorro de energia y agua en las

operaciones diarias.

Efectuar compras responsables, adquiriendo productos y materiales de

poco impacto ambiental y alto porcentaje de materia reciclada.

2.10. Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard o cuadro de mando integral, es una herramienta que

ayuda a las organizaciones a establecer parametros de evaluacion que

permiten conocer el progreso de los objetivos planteados, mediante estrategias
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enfocadas en cuatro areas claves del desarrollo (Hannabarger, Buchman &
Economy, 2007, p. 10-15). Estas areas son:

e Aprendizaje y crecimiento: esta perspectiva se enfoca hacia el capital
humano y su desarrollo, asi como potencializacion de sus capacidades y

fortalezas.

e Procesos internos: enfocado en alcanzar la excelencia operativa,
mediante procesos que generen valor para el cliente, haciendo uso de

nuevas tecnologias que agiliten la operacion.

e Cliente: se enfoca en dirigir nuestros esfuerzos hacia la adquisicion,
satisfaccion y retencion de clientes, a fin de incrementar la participacion

en el mercado y desarrollar solidez en la marca.

o Perspectivas financieras: enfocadas a la reducciéon de costos e

incremento de utilidades y beneficios econémicos para la empresa.

Hosteria las Hortensias ha desarrollado una estrategia para cada area
prioritaria del Balanced Scorecard, la cual tendra indicadores de medicion, que

ayudaran a determinar el progreso de las estrategias trazadas.



2.10.1. Estrategias BSC

Tabla 1. Estrategias del BSC
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. INDICADOR DE
AREA ESTRATEGIA MEDICION TIEMPO
Motivar a nuestro
personal mediante una
bonificacion anual al
Aprendizaje y trabajador mejor evaluado | % de Rotacion de
crecimiento en el periodo. personal Anual
Desarrollar pronésticos
basados en datos
estadisticos referentes a
afluencia de turistas, a fin |# de personal por | Por

Procesos internos

de planificar la operacion.

temporadas

temporalidades

Llegar a nuestros clientes
mediante redes sociales,

brindando descuentos por
seguimiento en Facebook

# de clientes que
conozcan de
nosotros por

Cliente y Twitter. redes sociales Mensual
Ahorro energético
mediante sensores de # de bombillos
Perspectivas luz, a fin de reducir costos | usados
financieras operativos. mensualmente Mensual

Tomado de: Hannabarger, Buchman & Economy, 2007, p. 12




2.11. Estructura organizacional

ADMINISTRADOR

(1

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DEDIVISION DE DEALIMENTOSY
CUARTOS EEBIDAS

j

=

RECEPCIONISTA
2)

CHEF
EJECUTIVO(1)

'—/

AMA DEYLLAVES
LAVANDERIA(Z)

AYUDANTEDE
COCINA (1) MESERO (2)

Figura 2. Organigrama de la empresa.
Nota: la rotacidn del personal para el departamento de A&B, serd de dos personas por dia, ya
sea, un chef ejecutivo y un mesero, o un mesero y un ayudante de cocina.
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2.11.1. Especificaciones personales y profesionales
Tabla 2. Competencias profesionales y personales

COMPETENCIAS PROFESIONALES Y PERSONALES

restauracidn

PUESTO/ CONOCIMIENTOS EXPERIENCIA TEMPERAMENTO
REQUISITO BASICO DESEABLE BASICO DESEABLE BASICO DESEABLE
Titulo Universitario en Capacidad de trabajar
Administracian de Maestrias en Minimo 3 afios de N bajo estrés, alto nivel .
Hotel Administracic o Experiencia con d bilidad Creatividad,
ADMINISTRADOR | @mpresas Hoteleras y ministracion o experiencia en mercado e responsabilidad, pensamiento
Turisticas. Turismo. ldiomas: industria estadounidense trabajo en equipo. analitico
Idioma: Inglés Francés o Aleman turistica/hotelera " |liderazgo, amabilidad,
avanzado apertura al cambio y
Titulo UUWEFSIF?HD = , Haber realizado Fersona extrovertida,
Administracian de Maestrias en . . N
Hotel Administracic pasantias en el area Experiencia amable y honesta, Apertura al
RECEPCIONISTA | SMPresas Holeleras y INISIrEcion o 4 recepcion, conocer| previa en otros trabajo en equipo, cambio,
Turisticas. Turismo. ldiomas: . .
. ) . . . sobre los procesos hoteles autocontrol frente a innovacion
Idioma: Inglés Francés o Aleman . . B
basicos clientes dificiles
avanzado
c i ient Con o sin experiencia | Experiencia en el Honestidad,
AMA DE LLAVES | Titulo de Bachiller ~onocimientos en el drea de drea de responsabilidad, Creatividad
basicos de ingles . . o
housekeeping housekeeping | esfuerzo, amabilidad
Capacidad de trabajar
Titulo Universitario en Maestri Minimo 3 afios d E L bajo estrés, trabajo Autocontral,
CHEF EJECUTIVO | Gastronomia. ldioma: aestna en nime 3 anos de *periencia comoy equipo, liderazgo, | wvocacidn de
Inalé alimentos experiencia como chefl chef ejecutiva ; o
nglés avanzado apertura al cambio, senicio
creatividad
AYUDANTE DE Tecnologia en Titulo Universitario Minimo un afio de EXPEHE?EIEPE Cap.ac:ldad?de trabqjar Liderazgo,
. . . dos o mas afios | bajo estrés, trabajo o
COCINA Gastronomia en Gastronomia |experiencia como chef] i . creatividad
como chef en equipo, creatividad
Cursos de senicio al M;r:(lmec;i;l:;:z:e Experiencia de |Wocacidn de semvicio, | Autocontrol
MESERO Titulo de Bachiller . pener dos o mas afios |amabilidad, trabajo en|frente a clientes
cliente senicio de . i o
COMOo Mesero equipo, rapidez dificiles

€c
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2.11.2. Perfiles de empleo

1) Administrador

Departamento: Administrativo
Reporta a: Accionistas
Descripcion de responsabilidades

El administrador/a es el/la encargado/a de la gestion operativa de la hosteria.
Debe velar por el cumplimiento de los objetivos y valores planteados, a fin de
generar rentabilidad, satisfaccion y confianza, ademas es el responsable de su
personal y de la satisfaccion de sus clientes. Debe dirigir la operacion diaria y
controlar el correcto funcionamiento de los procesos. Tiene autoridad para la
toma de decisiones, las cuales deben estar siempre enfocadas en la correccion

de fallos y mejora constante de la empresa.
Funciones a desempenar

Crear planes de operacién mensuales en base al nivel de demanda.
Evaluar al recurso humano y su desempefo mensual.
Coordinacion y control de proveedores.

Procurar que en todo momento, el servicio brindado sea de calidad.

o M 0N~

Realizar reportes de ventas y rentabilidad, asi como prondsticos de

ventas mensuales.

6. Mantener una correcta comunicacién con todo el personal, a fin de
procurar su bienestar.

7. Realizar reuniones de personal semanales para guiar la operacion y
discutir recomendaciones, quejas, entre otros.

8. Hacer seguimiento a los clientes, a fin de conocer su grado de
satisfaccion.

9. Control de inventario.

10.Reingenieria de procesos, en base a comentarios, inquietudes y quejas

de clientes.



2) Recepcionista

Departamento: Division de cuartos
Reporta a: Administrador

Descripcion de responsabilidades

El o la recepcionista debe hacer sentir al visitante en casa, desde su llegada,

es la cara de la empresa, quien recibe al huésped y se encarga de gestionar

los servicios que éste requiere. Debe hacer un seguimiento al huésped, a fin de

conocer sus percepciones y comentarios referentes al servicio brindado, asi

como evaluar su grado de satisfaccion. Debe ser una guia informativa para el

turista, dar recomendaciones y advertencias a fin de evitar inconvenientes.
Funciones a desempeinar

1. Realizar check in y check out a los huéspedes.

2. Realizar reservas.

3. Mantener una base de datos de los huéspedes, a fin de tener en
cuenta sus preferencias para préximas visitas.

4. Coordinar transfers para los turistas.

5. Realizar encuestas de satisfaccién al momento del check out.

6. Brindar informacién y sugerencias a los turistas acerca de sitios
de interés cercanos a la hosteria.

7. Manejar caja chica y hacer reporte diario de ingresos.

3) Ama de llaves/lavanderia

Departamento: Divisién de cuartos

Reporta a: Administrador/Recepcionista
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Descripcion de responsabilidades

El ama de llaves debe ser responsable de la limpieza y excelente aspecto de la
hosteria, debe ser detallista y hacer sentir al huésped como si estuviera en su
propia habitacién. Esta persona debe fijarse en todos los aspectos de la
habitacion, verificar su funcionamiento y limpieza, pues es aqui donde el

huésped pasa la mayoria del tiempo durante su hospedaje.
Funciones a desempenar

Realizar diariamente, la limpieza de cada una de las habitaciones.
Limpiar pisos, banos, pasillos.

Limpieza de entrada y alrededores.

Verificar la limpieza de los jardines.

Verificar objetos olvidados o caidos a fin de entregarselos al cliente.

o o~ wbh -

Manejar un check list de actividades a realizar, para no pasar por alto
ninguna accion esencial.

7. Verificar funcionamiento de iluminacion y televisores.

8. Reportar a recepcion objetos perdidos o faltantes.

9. Lavar sabanas, cubrecamas y cortinas.

4) Chef Ejecutivo

Departamento: Alimentos y bebidas

Reporta a: Administrador

Descripcion de responsabilidades

El chef ejecutivo es el encargado del departamento de alimentos y bebidas, es
quien debe dirigir la operacion dentro de la cocina y velar por el cumplimiento
de normas de sanidad para la preparacion de los alimentos, ademas debe

reducir el gasto en la cocina aprovechando al maximo los productos. El chef



27

debe proponer ideas de presentacion de platos y realizacion de nuevos platillos

para el deleite del cliente.

Funciones a desempeiar

N o ok N~

Preparacion de platos solicitados por los clientes.

Realizar y dirigir la limpieza y orden de la cocina.

Realizar control de inventario en la cocina.

Verificar el estado de los alimentos antes de la preparacion.

Controlar que la salida de pedidos sea correcta.

Proponer ideas para variar el menu.

Hacer que su personal use el uniforme completo, asi como zapatos

antideslizantes.

8. Realizar el pedido de productos.

9. Establecer normas de sanidad a cumplirse dentro de la cocina.

5) Ayudante de cocina

Departamento: Alimentos y bebidas

Reporta a: Administrador/Chef Ejecutivo

Descripcion de responsabilidades

El ayudante de cocina es un soporte para el chef ejecutivo, ayuda la

preparacion de alimentos y en el orden de la cocina. Al igual que el chef debe

velar por el cumplimiento de normas de sanidad y la correcta preparacion de

los platillos.

Funciones a desempenar

> W Dh -

Preparacion de platillos para los clientes.
Limpiar de cocina.
Lavar platos.

Montaje de platos y decoracion.
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5. Verificar el estado de los productos para la preparacién de platillos.

6. Cumplir normas de sanidad dentro de la cocina.

6) Mesero

Departamento: Alimentos y bebidas
Reporta a: Administrador
Descripcion de responsabilidades

El mesero es responsable de servir al cliente y llevar los platos desde la cocina
hasta su mesa. Debe brindar un servicio de excelencia, mostrando respeto y

profesionalismo.
Funciones a desempeiar

1. Verificar la limpieza del restaurante, mesas, sillas y pisos.

2. Recibir a los clientes y dirigirlos a su mesa.

3. Brindar sugerencias y conocer a profundidad la preparacion de todos los
platos.

Tomar el pedido.

Verificar que el pedido este completo y llevarlo hacia el cliente.

Realizar el montaje de mesas para desayunos.

N o o &

Recoger cristaleria y menaje de las mesas.

2.12. Descripcion de la empresa
2.12.1. Generalidades
Hosteria Las Hortensias, es una empresa de responsabilidad limitada, la cual

brinda servicios turisticos con fines de lucro. Con respecto a su tamano es de

caracter pequefio, pues su personal no supera las 50 personas.
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2.12.2. Descripcion de los servicios

1. Servicio de Hospedaje

La hosteria tendra 8 habitaciones divididas en: 5 simples con cama queen, 2
matrimoniales con cama king, y una suite familiar con dos camas queen y una
cama twin. Se contara con dos camas twin adicionales, por si el cliente desea
aumentar una cama para acompafantes (nifos generalmente). La capacidad
maxima de hospedaje, sera para 16 personas. Todas las habitaciones contaran

con bano privado y television.

La limpieza de las habitaciones se realizara todos los dias desde las 7:30 a
12:00.

Considerando que el servicio de la hosteria también se enfoca en vuelos de
conexion, no existira hora limite para check ins, pues habra entradas en

diversas horas del dia, el check out se lo debera realizar a las 12:00 pm

La recepcién contara con dos turnos de servicio, uno de 7:00 a 15:30 y otro de
15:30 a 00:00. En caso de existir solicitudes de clientes de 00:00 a 7:00 y/o
fines de semana, tendremos un empleado polifuncional que se encargue de

estos pedidos.

Actualmente la hacienda cuenta con las dos habitaciones matrimoniales y la
suite familiar; las cinco habitaciones simples restantes son las que se deberan

construir y estaran ubicadas en el area trasera de la casa principal.

Para esta construccién, se usara madera, la cual se ha convertido en una
opcidon menos contaminante debido a que es un material natural biodegradable,
lo cual implica una menor huella ambiental, ademas es menos costosa que el
uso de hormigdn o ladrillo y es ideal como aislante térmico (Sostenibilidad para
todos, 2014).
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2. Servicio de Alimentacion

Referente a alimentos y bebidas, se ofrecera servicio de desayunos, postres y
platos a la carta; con capacidad maxima para el numero de personas
hospedadas, es decir 16 personas. Se contara con un area de restaurante que

tendra 4 mesas para 4 personas cada una.
El restaurante funcionara de 7:00 a 20:00 de lunes a domingo.

e Desayunos: seran tipo continental (café o té, jugo, fruta y pan
acompanado de mermeladas), americano (desayuno americano mas
huevos y charcuteria) y costefio (huevo con bolén de verde, café negro y

jugo). El horario del servicio de desayunos sera de 7:00 a 10:30.
El desayuno estara incluido en la tarifa del hotel (desayuno continental)

e Platos a la carta: Hosteria las Hortensias tendra platos a la carta, que
podran ser, sopas, entradas, platos fuertes y postres, los cuales seran
comidas tipicas de la sierra y costa ecuatoriana, ademas de algunos

platillos internacionales.

La carta de la hosteria, no sera muy extensa, contendra aproximadamente 15
opciones tanto de dulce y sal, la cual se detallara en el capitulo 5, junto a sus

recetas estandar.

e Bebidas (alcohdlicas y no alcohdlicas): se ofreceran bebidas
calientes como: café, té y aguas aromaticas; bebidas frias: jugos

naturales, té helado, agua con y sin gas, colas y cervezas nacionales.

e Lunch Box: para los turistas que deban salir en horas de la madrugada
se ofrecera un refrigerio ligero: un sanduche, fruta, jugo natural y yogurt

de sabores.
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Posteriormente, en base a la rentabilidad, crecimiento en el mercado y
afluencia de turistas, se prevé la posibilidad de extender el servicio de

restaurante a todo el publico que lo requiera, en fines de semana.

3. Servicio de transporte:

Se ofrecera servicio de transfers in (aeropuerto-hotel) y transfers out (hotel-
aeropuerto) puerta a puerta. Este servicio se lo contratara mediante la empresa

de transporte TransRabbit.

El costo del servicio cobrado por Transrabbit es de $35 de 1 a 3 pasajeros y
por pasajero extra el costo es de $5, independientemente de la hora en que se
requiera el servicio, el tipo de auto usado para los transfers es una Van H1

Hyundai.

La empresa TransRabbit no paga comisiones por venta, por lo que queda a
disposicion de la empresa, el cobro de un monto extra al pasajero por la

intermediacion del servicio (TransRabbit, 2013).

4. Actividades al aire libre

Se contard con una cancha deportiva, areas verdes y jardines, ademas 2
caballos, para que nuestros turistas tengan un tiempo de entretenimiento y

relajacion.

Se contratara a una persona que realice labores de jardineria una vez a la

semana.

2.13. Analisis FODA

Es de vital importancia desarrollar un analisis interno, donde se determinen las
fortalezas y debilidades como empresa, asi como un analisis externo donde se

pongan de manifiesto las oportunidades y amenazas que se puedan presentar
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y estan fuera del propio control, pues de esta manera se establecen estrategias

para potencializar y aprovechar los aspectos positivos y evitar o controlar

aquellos que son negativos (Ponce, 2006).

Tabla 3. Analisis FODA

FODA

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

1.  Poco desarrollo de la
infraestructura vial y turistica
de la parroquia.

2. Limitada oferta de
producto turistico (actividades
y atractivos)

3. Mala condicién en la via
principal de ingreso a la
Hacienda

4. Presupuesto limitado
para acciones de construccion
y adecuacion.

5. Recurso humano poco
capacitado

1.  Cercania al Aeropuerto de
Quito.

2.  Servicio adaptado a una
demanda especifica - enfoque
de mercado.

3. Posibilidad de brindar un
servicio personalizado, debido a
la cantidad de habitaciones.

4.  Conocimiento del mercado
objetivo, mediante un analisis
de sus preferencias.

5. Planificacion estratégica y
estudio de factibilidad.

FACTORES EXTERNOS

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

1. Estacionalidad
(reduccién de afluencia de
turistas en ciertos meses del
ano) 2.

Malas condiciones climaticas —
reduccion de vuelos.

3. Incremento de impuestos
y crisis — riesgo pais.
4. Incremento constante de

competidores que brinden
servicios similares.

5. Competencia desleal y
guerra de precios.

1. Nueva oportunidad de
oferta y desarrollo de servicios
turisticos. 2. Poca
competencia en la parroquia.

3.  Mayor numero de
conexiones y rutas
internacionales.

4. Incremento anual
constante de llegada de turistas
estadounidenses al pais.

5. Expansion del negocio e
incremento de oferta de
servicios turisticos de hospedaje
y entretenimiento.
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2.13.1. Matriz de valoracion del Analisis FODA:

Esta matriz establece una valoracion referente a la incidencia y/o relacién que
tiene cada una de las fortalezas y oportunidades frente a las debilidades y
amenazas, de esta manera se puede definir qué puntos del analisis FODA son

los mas relevantes (Martinez, 2013)

Conociendo cuales son los puntos criticos de cada componente del analisis
FODA, es posible determinar acciones para explotar las fortalezas, aprovechar

las oportunidades, superar las debilidades y defendernos de las amenazas.

Tabla 4. Valoracion FODA

Valoracion | 0 1 2
%

Incidencia [ 0% | 50% | 100% MATRIZ DE VALORACION

FyO/Dy
A F1 F2 F3 F4 F5 o1 02 03 04 05 [SUMA
D1 0 0 0 0 1 2 1 0 1 1 6
D2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 16
D3 0 0 0 1 1 1 1 0 1 0 5
D4 1 1 1 1 2 2 1 0 1 1 11
D5 1 2 2 2 1 1 1 0 2 1 13
A1 0 2 2 1 1 0 1 1 2 1 11
A2 1 2 0 1 1 0 0 1 1 1 8
A3 0 1 0 1 1 2 0 2 2 2 11
A4 2 2 2 1 0 2 2 1 2 2 16
A5 2 2 1 1 0 2 2 1 1 2 14

SUMA 9 13 9 10 9 14 11 8 15 13

La matriz determina que la mayor fortaleza de Hosteria las Hortensias, es que

ofrece un servicio adaptado a una demanda especifica, lo cual genera un
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enfoque de mercado que beneficia la toma de decisiones y los esfuerzos de
marketing. Con respecto a oportunidades, la de mayor relevancia es que existe
un incremento constante anual de entrada de turistas estadounidenses al pais,
lo cual confirma los beneficios de haber escogido este mercado como

potenciales compradores.

Por otro lado, la debilidad mayor puntuada, es aquella referente a la escasa
oferta de producto turistico en la parroquia, pues Checa aun posee poco
desarrollo en temas de actividad turistica, asi como limitados atractivos
turisticos, se considera una debilidad ya que afecta directamente al proyecto y
su crecimiento. Finalmente, como en todo negocio, la amenaza mas
representativa es la competencia; los pronosticos de crecimiento del
Aeropuerto de Quito, implican un aumento en la cantidad de empresas que
brinden servicios turisticos, entre estos, hosterias que oferten un servicio

similar al nuestro y reduzcan nuestra participacion en el mercado.

2.13.2. Analisis estratégico mediante la Matriz FODA

Una vez que se han determinado los puntos mas relevantes del analisis FODA,
es posible determinar estrategias. Fred R. David, determin6 que es posible

establecer cuatro tipos de estrategias que son:

FO: Aplicar las fortalezas para aprovechar las oportunidades externas, DO:
superar las debilidades aprovechando las oportunidades, FA: aprovechar las
fortalezas para evitar las amenazas y DA: estrategia de supervivencia que

pretende disminuir debilidades y evitar amenazas (David, 2008, p .121).



Tabla 5. Estrategias del analisis FODA
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ESTRATEGIAS
FODA

FORTALEZA

Servicio adaptado a una demanda
especifica

DEBILIDAD

Limitada oferta de producto
turistico (actividades y
atractivos)

OPORTUNIDAD

Incremento anual
constante de llegada

Estrategia FO:

« Establecer alianzas estratégicas
con agencias de viajes

Estrategia DO:

* Brindar tours a sitios
cercanos a la Parroquia Checa

constante de
competidores que
brinden servicios
similares

de turistas estadounidenses para que

X . , . a las personas hospedadas

estadounidenses al | promocionen el pais y recomienden
; i g que lo deseen.
pais. nuestra hosteria en sus visitas.
A7 Estrategia FA:
(Ao Estrategia DA:
» Enfocar nuestros esfuerzos de

Incremento

marketing en el mercado
estadounidense, para que tengan
conocimiento que nuestra empresa
tiene un enfoque de mercado
especifico

 Ofrecer actividades de
recreacion dentro de la
hacienda, que atraigan al
turista. Ej: caballos.

2.14. Analisis de la Competencia

Para analizar la competencia se deben identificar aquellas hosterias, hostales u

hoteles, con caracteristicas y ubicacion similar a nuestro negocio, para asi

conocer a nuestros competidores, los servicios que ofrecen y el segmento de

mercado al cual se enfocan. Analizar a nuestra competencia es de gran utilidad

para determinar estrategias y acciones que nos otorguen un valor agregado o

un factor diferenciador y asi poder definir nuestra ventaja competitiva.

2.14.1. Competencia directa

La competencia directa es aquella que posee caracteristicas muy similares a

nuestro negocio, es decir que ofrece el mismo producto o servicio que nosotros

y se enfoca en el mismo segmento de mercado, o uno muy similar (Ruiz, s.f.)
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COMPETENCIA DIRECTA

= Eventos sociales
= |nternet-YVifi.

MOMBRE MARCA SERVICIOS OFERTADOS SE:EFE:N;DGDDE UBICACION TARIFAS PROMEDIO
« Alojamiento (habitaciones Aloiam
; : = Alojamiento y desayuno
matnmnma_les ¥y dobles) / $40 (por-paxyt por iochs)
) Desayunao incluido. ] )
Saint Mary's Bed & _ Turista nagnnal ¥ Tababela « Transfers infout $30 hasta
Breakfast = Transfers infout. extranjero 3 ped iz i 85
= Internat-Wifi_
= Cocina equipada.
Saint Mary's Tababela "Bed & Breakfast” (2013)
* Alojamiento (Suites tematicas:
Dobles. Premium y Deluxe) / Deluxe Suite: $129.00 + imp
desayuno incluido
= Restaurante "Cucayo’, comida Premium Suite: $119.00 +
s VRt ecuatoriana y vegetarnana Turista.nacinna\_l y . gr:gmium T
Jimenita” Hatel « Piscina Yacuzzi Eﬂf?;ﬁ;?i;:ismﬂ Pifo $119.00 + imp
» Paintkall
= Tuneles arquecldgicos
= Senderos
« Tours
Casa Hacienda "La Jimenita" Hotel (2013)
= Alojamienta - SGL 335
= Transfers infout = Matnmonial 340
Hosteria San Carlos o L napinnal ¥ Tababela =DEL 550
= Restaurante extranjero = TPL §75

= Grupos 520 por pax

Hosteria San Carlos (s.f)

o€
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COMPETENCIA DIRECTA

NOMBRE MARCA SERVICIOS OFERTADOS SEH?SFECADODE UBICACION TARIFAS PROMEDIO
= Alojamiento/ desayuno incluido = Family Room %75
= Piscina = Twin Room $27
= Restaurante = Queen Room 335
- I
Airport Garden AIRPORT GARDEN - Areas verdes / cancha deportiva Turista nacional y . .
Hosteria m— « Internet-VWifi. extranjero Fabalsln Cabin Queen $40
= Cabin Twin $40
= Cabin Bunk $40
= Queen Suite $85
Haosteria Airport Garden (2013)
535 por persona, incluye
= Alojamiento/ desayuno incluido impuestos, v desayunc en
cualguier tipo de habitacidn:
= Piscina
« Rest t = Matri ial
Hotel Aeropuerto i = Turista nacional y Tababals =
Huasipungo « Sala de masajes / sala de baile extranjero
= Internet-VWifi. . Dobl
= Areas verdes / cancha deportiva DLRe
= Transfers infout.
= Triple
- Familiar
Hotel Aeropuerto Mi Huasipungo (s.f)
= Algjamiento/ desayuno incluido = Matrimonial § 49
= Lavanderia = Cuadruple $ 75
= Restaurante = Simple 3 49
= Sala de masajes / sala de baile
; : : - Internet-Wifi. ) Turistas Extranjeros
Quito Airport Suites QUITO = Areas verdes / cancha deportiva EEUU f Canada Tababela
Hirperr Oucier - 2
= = Transfers infout. = Triple % 65
SQUITO AIRFORT- 3 .
= Llamada internacionales
= Day Use
= Resemvaciones online
= Twin 3 55

Quito Arrport Suites (2014)

LE
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Se ha escogido estos establecimientos en base a los servicios ofrecidos y a la
ubicacion. La mayoria de lugares pertenecen a la parroquia Tababela, la cual

se considera nuestra competencia directa por la cercania con el aeropuerto.

Saint Mary’s se ubica en el primer lugar de la lista, pues ofrece los mismos
servicios de nuestra empresa, es decir alojamiento con desayuno incluido y
transfers, la unica diferencia es que, Las Hortensias, ofrecera servicio de
restaurante para las personas hospedadas; por su parte Casa Hacienda “La
Jimenita”, aunque se localiza en Pifo, tiene un concepto muy parecido a
Hosteria Las Hortensias, pues es de caracter rustico, lo cual crea un ambiente

familiar.

Los otros 4 establecimientos se ubican en Tababela, pero ofrecen servicios

adicionales con los que aun no se cuenta.

En la parroquia Checa, no existen establecimientos que oferten servicio de
hospedaje, sin embargo, hay una empresa que vende residencias campestres
denominado Pakakuna Gardens, la cual cuenta con un jardin botanico y

canchas de tenis, entre otras instalaciones (Pakakuna Gardens, 2012).

2.14.2. Competencia indirecta

La competencia indirecta, por su parte, es aquella que pretende satisfacer las
mismas necesidades, pero posee servicios o0 caracteristicas diferentes a

nuestro negocio (Ruiz, s.f.).
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COMPETENCIA INDIRECTA

Jogé

RAET

= Gimnasio
« Piscinas temperadas

= Salones de convenciones
» Bar — Karaoke
= Reservaciones onlineg

turistas

= TPL $131 /150

= Suite Campestre 5144
/165

= Casa country $201 /230

NOMBRE MARCA SERVICIOS OFERTADOS SEN{?EI;{;'I;;}DDE UBICACION TARIFAS PROMEDIO
= Alojamiento (con cocina o Estadia mimima: 2 noches.
chimenea) / Desayuno incluido. = Cabaria 1 580
. . - Cabafia 2 580
Sl el Besakbist Transfers infout 'Ifu.rlstas que lgus?en . Cabafia 3 590
actividades al aire libre y Tumbaco
Tumbaco : = Cama extra 510
= Internet-V\ifi. naturaleza
Transfer 525
= Piscina y Jacuzzi
= Actividades al aire libre
B&B Tumbaco (2013)
= Eventos sociales '.‘5'9' e e etk
impuestos
» Alojamiento (simples, dobles,
; casas campestres y suites)
Garden Hate! \| = Restaurante » SGL 5110 /125
Girden Hatel S5 S f\c - Internet - Wif Mercado nacional y - DBL $118 /135
Hh ]UjE F\ extranjero, familias y Puembo

Garden Hotel San José (s.1)

6€
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COMPETENCIA INDIRECTA

= Internet Wifi

extranjero

NOMBRE MARCA SERVICIOS OFERTADOS SE&E:{? ;[?GDE UBICACION TARIFAS PROMEDIO
. Eventng sociales / Reuniones . Suites
Corporativas
; ﬁlnjamientn (sin.ﬂ.ples, dnbl,as, = SGL o Matrimonial
triples casas familiares y suites)
= Restaurante EE'[
= Habitaciones para
Hosteria Rincdn de = Transfers Corporativos, familias, pErsonas con
Puemba M nacional y extranjero Puembo discapacidades
= Internet - Wifi = Casas Familiares
= Gimnasio
= Piscinas temperadas
= Salones de convenciones
= Bar — Karaoke
= Capilla
Hosteria Rincdn de Puembao (2010)
. Euenm% sociales (bodas, - Simples
cumplearios)
= Reuniones corporativas i ili = Dobles
Hosteria Pukara = Alojamiento (S?mples, dobles y izrg';;a;:‘?z;i;:}fi Tumbaco -
mittiples) - Miltiples
« Areas verdes
Hosteria Pukara (s.f.)
= Alojamiento (hab. Individuales, L .
|£ﬁﬂ- ', dnblejs. tri;:_:ulesl:'_-_fr suites) / %:‘;ggacmn Individual
Hostal “La Dicha” o — desayuno Mchido Turista nacional y Pifo

= Habitacion Doble $25.00
= Habitacidn Triple $30,00
= Habitacidn Suite 530,00

Hostal "La Dicha" (2014)

oy
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Estos competidores han sido escogidos porque poseen menos cercania con la
parroquia Checa y por los servicios o enfoques de mercado que poseen, pues
Garden Hotel San José, Rincon de Puembo y Hosteria Pukara, se enfocan
mayormente en eventos sociales como matrimonios y reuniones corporativas.
Por otro lado, Bed and Breakfast Tumbaco ofrece servicios similares a las
Hortensias, pero su ubicacidén lo convierte en un competidor indirecto, pues
esta mas distante al aeropuerto. Hostal “La Dicha”, al ser un hostal con

escasez de areas verdes, se lo ubico en esta categoria.

2.14.3. Ventaja competitiva

Hill y Jones, definen a la ventaja competitiva, como aquella situacion en que
una empresa posee mayor rentabililidad que sus competidores, mediante
factores diferenciadores que le permiten lograr costos mas bajos, como por
ejemplo la buena administracion de los recursos, aumento de las capacidades
y competencias del recurso humano, una buena formulaciéon estratégica o el
valor agregado que se ofrece al cliente (2009, p.77-79). El objetivo empresarial,
no es solo contar con una ventaja competitiva, sino lograr que ésta sea

sostenible en el tiempo.

Una vez realizado el analisis de la competencia y haber definido los servicios
que ofrecen cada una de estas empresas, es posible determinar el factor

diferenciador con respecto a la competencia.

La ventaja competitiva de Hosteria “Las Hortensias”, es el servicio de calidad
que ofrecera, pues al ser una empresa pequefia con capacidad para 15
personas, sera posible personalizar el servicio y a su vez optimizar el tiempo de
respuesta a las necesidades del cliente, lo cual mejorara los niveles de
eficiencia y otorgara confiabilidad en la marca, ya que se hara sentir a todos los

huéspedes como en su propia casa.

Otro aspecto que otorga ventaja sobre los rivales, es la condicidn historica que
posee la Hacienda, pues esto genera interés en los turistas y se podria ensenar

a los visitantes la historia de la Hacienda, como una actividad cultural.
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3. ANALISIS DE MERCADO

El analisis del mercado, es quizas el paso mas importante para desarrollar un
plan de negocios, pues ayuda a determinar las necesidades y preferencias del
mercado objetivo, mediante la identificacién y recopilacion de datos primarios y
secundarios que guiaran la toma de decisiones y esfuerzos de marketing. El
analisis del mercado, propone identificar problemas y desarrollar soluciones

para los mismos (Malhotra, 2008, p. 7-8).
La investigacion del mercado, consta de seis pasos detallados a continuacion:

3.1. Definicion del problema:

Es de suma importancia definir con claridad el problema de investigacion, asi
como sus componentes especificos, pues sblo de esta manera se realizara una
investigacién adecuada, la cual dara como resultado, el conocimiento de las
necesidades de los clientes y por lo tanto los parametros y estrategias para

lograr su satisfaccion.

Todos los recursos invertidos en la investigacion del mercado: tiempo, dinero y
esfuerzo, seran inutiles, si el problema ha sido mal definido o interpretado, de

aqui la importancia para lograr un correcto enfoque.

La definicién del problema abarca un proceso investigativo que puede implicar
diversas tareas, las cuales son de gran ayuda para entender los antecedentes
del problema a través de un analisis ambiental externo (Malhotra, 2008, p. 37).
Las tareas previas a la definicion del problema propuestas por Malhotra son:
conversaciones con quienes toman las decisiones, entrevistas con expertos,

analisis de datos secundarios e investigacion cualitativa.

La tarea previa a la definicion del problema, usada para el presente plan de
negocios, fue el analisis de datos secundarios, tomando como base a: cifras
actuales del Ministerio de Turismo, notas periodisticas y paginas web de
competidores. A partir de estas fuentes, se obtuvo informacién secundaria, en

temas referentes a: ingreso de turistas al pais, impacto de la nueva ubicacion
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del aeropuerto de Quito, competidores directos e indirectos, entre otros datos

relevantes.

Posterior a esto, se realizé un analisis del contexto ambiental del problema,
mediante la definicion de recursos y limitaciones del proyecto, recopilacién de
pronosticos de crecimiento del mercado objetivo, analisis del ambiente legal,

establecimiento de objetivos y estrategias y analisis FODA.

En base a la investigacion previa, es posible definir el problema; para esto se
debe tener en cuenta que existen dos tipos de problemas: el de decision
administrativa, el cual esta orientado en acciones (lo que debe hacer quien
toma las decisiones) y el problema de investigacion de mercados, el cual
determina qué informacion se necesita y como se la puede obtener (Malhotra,
2008, p.36).

La definiciéon del problema de investigacién de mercados debe lograr que el
investigador obtenga la informacién necesaria para remediar el problema de

decision administrativa y orientar en la ejecucion del proyecto.

3.1.1. Problema administrativo

Se necesita saber el nivel de aceptacion que tendra Hosteria las Hortensias, a
fin de determinar la factibilidad de implementacién del plan de negocios.

3.1.2. Problema de investigacion de mercados

Analizar y determinar las caracteristicas, necesidades y preferencias de

hospedaje del turista que llega a Quito como ciudad de paso, asi como los

factores que haran que este concepto sea aceptado en el mercado.

3.1.3. Objetivos del estudio de Mercado

e Conocer los factores determinantes que haran que el turista utilice este

servicio.
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e Encontrar y entender las caracteristicas, necesidades y preferencias del

mercado objetivo previamente definido.

e Conocer el precio que estaria dispuesto a pagar el turista que requiere

este servicio.

3.2. Enfoque del problema

El enfoque del problema, es la manera en como se obtendran los resultados
(Malhotra, 2008, p. 51). El enfoque a usarse en la investigaciéon de mercados
del presente plan de negocios, sera el uso de preguntas de investigacion, es
decir, el desarrollo de un cuestionario estructurado, el cual se enfocara en los
componentes especificos del problema de investigacion, por ejemplo: servicios
adicionales que requeriran los turistas durante su estancia, precio que estarian

dispuestos a pagar, cual es su presupuesto para su viaje, entre otros.

3.3. Diseno de la investigacion

Es el esquema usado para el desarrollo de la investigacion de mercados, aqui

se detallan los procedimientos requeridos para la obtencion de la informacion.

Malhotra manifiesta que el disefio de la investigacion puede ser exploratorio o
concluyente. La investigacion exploratoria, es aquella que provee informacién y
comprensidon acerca del problema que se esta investigando, por su parte la
investigacion concluyente, es mas formal y estructurada y guia la toma de
decisiones (2008, p.79).

3.3.1. Tipo de investigacion

Considerando que el presente proyecto es una propuesta de negocios, pero a
su vez se desea conocer la aceptacion que tendria el proyecto y por lo tanto su
factibilidad de implementacion, se determina que el tipo de investigacion a usar
sera de tipo concluyente - descriptiva, mediante el uso de datos primarios y
secundarios de caracter cualitativos y cuantitativos, de disefio transversal

simple.
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La investigacion descriptiva, como su nombre lo indica se basa en la
descripcion de ciertas caracteristicas y ademas se la usa para determinar las
percepciones de un mercado con respecto a cierto producto o servicio
(Malhotra, 2008, p.82). Los datos obtenidos por encuestas, son datos primarios
cuantitativos, por el contrario, las entrevistas a profundidad otorgan datos
cualitativos. El disefio transversal simple, es aquel donde se extrae una
muestra de la poblacion meta, en este caso mercado objetivo, y se obtiene la

informacion requerida (Malhotra, 2008, p.84).

3.3.2. Técnicas para la obtencion de datos cualitativos y cuantitativos

Se ha elegido ambos métodos de investigacion, ya que son los mas eficaces
para obtener informacién de primera mano. A continuacion la explicacién de

cada uno de ellos:

3.3.2.1. Entrevistas a profundidad

La entrevista, es considerada la segunda técnica mas utilizada por los
investigadores y se diferencia de la encuesta debido a que la entrevista sirve
para recabar datos primarios, pero de caracter cualitativo. (Pelaez, Rodriguez,

Ramirez, Pérez, Vasquez, Gonzalez, s.f., p. 2).

Las entrevistas son conversaciones directas entre el entrevistador y el
entrevistado, donde se da un intercambio de informacion acerca de un tema o
temas especificos. La entrevista puede ser estructurada o también denominada
entrevista centrada, cuando posee preguntas rigidas; y no estructurada, las
cuales son mas flexibles y se puede profundizar en el tema mediante el uso de

preguntas abiertas (Lopez, Deslauriers, 2011, p. 3-5).

Para el presente proyecto, se realizé una entrevista a Gabriela Ron, quien es la
Gerente de turno a cargo de la Hosteria Rincon de Puembo. El objeto de
realizar esta entrevista es el beneficio que genera contar con una vision real de

un proyecto en funcionamiento a fin de conocer las caracteristicas y
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comportamientos del mercado, asi como estrategias de promocion reales. Las

preguntas realizadas fueron las siguientes:

1. ¢Cual es el concepto del negocio, qué servicios ofrece y a quién se
enfoca?

Hosteria Rincdn de Puembo, es un lugar ideal para eventos sociales tanto de
caracter familiar como de negocios. Ofrece alojamiento desde suites a casas
familiares, gastronomia, organizacién de eventos corporativos y sociales,
multiples areas de entretenimiento. Se enfoca mayoritariamente en clientela
nacional que busca organizacion de eventos sociales en un lugar acogedor y

distinguido.

2. Segun su experiencia, ¢cual es el factor que hace que los turistas
visiten su negocio?

El factor que genera fidelidad hacia el negocio es la calidad ofrecida en todos
nuestros servicios, debido a que damos prioridad a los detalles, ademas de un

trato familiar y esto es precisamente lo que marca la diferencia.

3. ¢Qué tan favorable ha sido el inicio de operaciones del nuevo
aeropuerto de Quito para su negocio?

Muy favorable, ha incrementado la visita de la clientela extranjera, debido a que
mucha gente que debe esperar algunas horas para su vuelo de conexion, nos
visita para hacer uso de las instalaciones y los restaurantes que ofrecemos.

Hay mayor flujo de visitantes a lo largo del dia.

4. En temas referentes a servicio, ¢ qué valora mas el turista en un hotel?
La personalizacién y el hecho de hacerlo sentir en casa, es definitivamente el
factor mas apreciado por el cliente, pues busca un trato amable mas alla de

cualquier otro aspecto.
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5. Segun su experiencia, a raiz del inicio de operaciones del nuevo
aeropuerto, ¢Los turistas de paso prefieren hospedarse en las cercanias
del aeropuerto o prefieren venir a la ciudad?

Definitivamente desean algo cercano, pues en un inicio causo bastante
malestar debido a la distancia con la ciudad de Quito, pero conforme aumenta

la planta hotelera, los turistas prefieren un sitio cercano al aeropuerto.

6. En temas de promocion, ;Cual es el medio mas usado por su hotel para
darse a conocer a los turistas?

El internet, tanto redes sociales como nuestra pagina web, asi como las
alianzas con agencias de viajes que promocionan nuestro servicio. Ademas, la
fidelidad de los clientes que generan buenas criticas del negocio, lo cual

valoramos mucho.

7. ¢Cual considera que es el medio mas usado por los turistas para
realizar sus viajes?

Considero que el internet es la herramienta actualmente mas usada por el
turista para realizar sus viajes, pues tienen la posibilidad de guiarse por

comentarios de otros turistas que ya han visitado cierto lugar.

8. ¢Qué perspectivas a futuro considera usted que tienen los nuevos
emprendimientos de hospedaje?

Tienen mucha posibilidad de éxito, el aeropuerto genera gran cantidad de
turistas que buscan un hospedaje cercano, ademas aun es una zona poco
explotada por proyectos turisticos, lo cual hace que sea una oportunidad muy
buena para aquellos emprendimientos nuevos (G. Ron, comunicacion personal,
20 de Septiembre de 2014).

La aplicacién de esta entrevista ha sido de gran beneficio para el proyecto
planteado, dado el concepto que maneja esta Hosteria y su ubicacion, pues es
posible tomar estrategias de marketing aplicadas por este negocio para el

proyecto, a pesar de no compartir el mismo enfoque de mercado. Ademas se
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ha logrado tener una perspectiva mas amplia de aquellos factores que generan
éxito en un negocio, como la personalizacion del servicio, la actitud y

amabilidad, asi como dar prioridad a los detalles.

3.3.2.2. Encuestas

Los métodos de investigacion mediante encuestas, son considerados la
principal herramienta para la investigacion de mercados y se caracterizan por la
recoleccion de datos de numerosas muestras, generalmente 200 personas o
mas, su meta primordial es la de generar pronosticos y determinar
comportamientos de los consumidores potenciales (Hair, J., Bush, R., Ortinau,
D., 2010, p. 220)

Las encuestas son interrogatorios aplicados a las personas mediante la ayuda
de un cuestionario estructurado con el fin de obtener informacion especifica. Es
una forma de investigacion descriptiva que genera datos primarios
cuantitativos. (Malhotra, 2008, p. 183).

Con respecto a las ventajas de la aplicacion de encuestas como método de
investigacion descriptiva, se encuentra la posibilidad de abarcar gran cantidad
de muestras con un costo relativamente bajo, ademas no son de dificil
aplicacién, ni requieren de aparatos audiovisuales costosos, se puede
recolectar datos homogéneos de la poblacién estudiada debido a que el
cuestionario es el mismo para toda la muestra y en el proceso se puede
determinar ciertas variables que inicialmente no fueron consideradas. Por otro
lado también posee desventajas, entre las principales se encuentra la falta de
disposicion de las personas para responder el cuestionario, sentimientos de
rechazo y presién de tiempo e informacién poco veridica, lo cual resta certeza a

los resultados obtenidos.

A pesar de tener ciertas desventajas, la aplicacion de encuestas no es una
accion costosa y se la puede realizar por diversas vias, ya sea de manera

personal, telefénica, por email o correo tradicional.
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3.3.3. Medicion y escalamiento

La encuesta a realizarse contara con procesos de medicion y escalamiento.
Ambas técnicas, sirven para medir las percepciones de las personas, respecto
a ciertas caracteristicas u objetos. La medicion, es la asignacién de numeros o
simbolos a caracteristicas de un producto o servicio, por su parte el
escalamiento, es localizar los objetos medidos sobre un espacio continuo
(Malhotra, 2008, p.252). La encuesta estara conformada por 12 preguntas, a fin
de no incomodar e interferir en el tiempo de los turistas encuestados, las
preguntas seran disefiadas con técnicas comparativas y no comparativas de

escalamiento, la mayoria sera de tipo cerrada con opcion multiple.

Las técnicas comparativas de escalamiento son aquellas donde existe una
comparaciéon directa entre las variables u objetos, como ejemplo tenemos el
escalamiento por rangos ordenados, en el cual se enlistan diversos objetos o
caracteristicas y el encuestado debe ordenarlas o clasificarlas basandose en
diversos criterios (Malhotra, 2008, p.260).

Por otro lado, las técnicas no comparativas de escalamiento, son aquellas,
donde cada objeto se mide de manera independiente, y no se lo compara con
otros objetos, como ejemplo de esta técnica se encuentra la escala de Likert:
donde la respuesta indica el grado de acuerdo o desacuerdo de las variables o
la escala de clasificacién continua que consiste en colocar una marca en la
posicion deseada posterior a la evaluacién de la variable (Malhotra, 2008,
p.272-281).

3.3.4. Diseio del cuestionario

Referirse a los anexos.
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3.3.5. Poblacion y muestra

Como se ha mencionado con anterioridad, la poblacién que se analizara para el
presente estudio seran turistas de paso por la cuidad de Quito, es decir,
aquellos turistas que entran por el Aeropuerto de Tababela, y pernoctan para
posteriormente viajar a otras partes del pais como Galapagos, Amazonia,
Avenida de los Volcanes, entre otros; especificamente el turista

estadounidense.

Segun reportes del Ministerio de Turismo, para finales del afio 2013 se registro
1'366.269 entradas de turistas extranjeros al pais; con relacion al afio 2012
donde la cantidad de entrada de turistas fue de 1'271.901; se ha dado un

incremento porcentual del 6,91% (Ministerio de Turismo, 2013).

Tabla 8. Entrada de turistas al pais

ENTRADA DE TURISTAS EXTRANJEROS
AL PAIS
MES/ANO 2012 2013
ENERO 127.116 130.842
FEBRERO 99.521 103.768
MARZO 96.948 113.361
ABRIL 92.627 89.669
MAYO 92.644 08.42
JUNIO 118.292 121.742
JULIO 130.779 138.14
AGOSTO 106.375 11.576
SEPTIEMBRE 85.99 97.372
OCTUBRE 99.145 111.519
NOVIEMBRE 99.674 112.061
DICIEMBRE 122.79 136.799
TOTAL 1°271.901 | 1°366.269

Tomado de: Ministerio de Turismo, 2013

En lo que respecta al mercado de EE.UU, la entrada total de turistas
estadounidenses al pais en el ano 2013 fue de 250.785; lo que representa un
18,35% del total de entradas extranjeras al Ecuador, por lo que se convierte en
un mercado clave para el presente estudio, debido a que gran cantidad de este

segmento toma a Quito como una ciudad de paso.
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El 46% de turistas extranjeros perteneciente a mercados claves llega a
Pichincha; este porcentaje se ve afectado ya que se considera mercados
claves a Colombia y Peru, los cuales entran al Ecuador por Carchi o Loja y el

Oro respectivamente.

Tabla 9. Jefaturas

ACUMULADO
2012 2013
JEFATURAS Ene-Dic Ene-Dic %

PICHINCHA 540.086 632.933 46,33
GUAYAS 316.556 321.508 23,53
CARCHI 228.061 210.633 15,42
EL ORO 143.982 158.104 11,57
LOJA 13.179 11.574 0,85
OTRAS

JEFATURAS 30.037 31.517 2,31
TOTAL 1.271.901 1.366.269 100,00

Tomado de: Ministerio de Turismo, 2013

Referente a la llegada de turistas especificamente a Quito, reportes de la
Captur basados en el periodo 2013, registraron una entrada de 628.958 turistas
no residentes a Quito, lo cual con relacion al afio 2012 representd un
incremento del 18%. Para el 2018 se proyecta alcanzar el millén de visitantes

en la capital.

De los 628.958 turistas que llegaron a Quito en 2013, 141.597 pertenecen al
mercado estadounidense, es decir un 23% del total. Adicionalmente, se reporta
que el 14% del total de los turistas no residentes que llegaron a Quito, lo
hicieron como ciudad de paso, por lo que estableciendo una relacion se puede
decir que si de 141.597 turistas estadounidenses que llegan a Quito, el 14% lo
toma como ciudad de paso, la cantidad de turistas estadounidenses que llegan

a Quito por este motivo es de 19.824.
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En base a la poblacién obtenida es necesario determinar la muestra, la cual se

obtiene de la siguiente manera:

n=—"" (UDLA, 2013)

e (N=1)+1

Donde, n es la muestra, N es la poblacidon que en este caso sera la cantidad de
turistas estadounidenses que llegan al aeropuerto de Tababela y toman a Quito
como ciudad de paso, y e es el margen de error aceptable, que para el

presente estudio sera del 5%.
Aplicando la formula, el resultado de la muestra (n) es 392.

19824

n= 5 = 392.107996
0.05 (19824 -1)+1

3.3.6. Procedimiento de muestreo y analisis de datos cuantitativos

Para el presente estudio se realizaron 392 encuestas a la poblacion escogida

(muestra), con el objetivo de determinar la aceptacion del proyecto de hosteria.

La aplicacion de encuestas para el presente proyecto se ha realizado en
agencias de viajes y hoteles, pues son estos negocios quienes tienen trato
directo con la poblacién que se desea analizar, por lo que se distribuyo las
encuestas en los counters de servicio de la Agencia de viajes Ecuadorian Tours
y en la recepcion de los hoteles Nu House, Sierra Madre y, Hilton Colén,
ademas del sitio de informacién turistica WeHelp, para que se proceda con su
aplicacion. Ademas por medio del departamento de Turismo Receptivo de la
empresa Ecuadorian Tours, se distribuyo las encuestas a grupos de turistas
que visitan el pais, mediante los guias asignados. En adicion, se realizaron
encuestas a turistas que visitaban el Restaurante Q y AzucaBistro, mientras

eran atendidos y esperaban sus alimentos.
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Una vez definido el plan de operacién para seleccionar a las unidades de la
muestra se debe determinar el tipo de muestreo a implementar, que en este
caso se ha usado un muestreo por juicio, en el cual se selecciona a los
participantes en base al criterio del investigador, ya que se debe determinar si
la persona cumple con los requisitos para ser evaluada, este es un muestreo
no probabilistico, pues se elige a las personas en base al conocimiento y
observacion de la misma por lo que los resultados poseen mayor precision y
representatividad (Hair, Bush, Ortinau, 2010, p. 298-309).

3.4. Trabajo de campo / Recopilacion de datos

El trabajo de campo y aplicacion de las encuestas, se lo realizé en 3 meses
aproximadamente, repartiendo las encuestas en los sitios detallados
anteriormente y aplicandola directamente a los turistas en los restaurantes

mencionados.

A continuacion, el andlisis de los resultados obtenidos en la investigacién del

mercado, tras la adecuada tabulacién de las 392 encuestas aplicadas.
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3.5. Anadlisis de resultados

Género

B FEMENING B MASCULIND

Figura 3. Género
NOTA: Femenino 213 encuestadas, Masculino 179 encuestados.

En las encuestas aplicadas, el 46% fue de género masculino y 54% femenino,
lo cual determina que existe un porcentaje equilibrado con respecto a visitas de

ambos géneros de turistas al pais.

Edad

5% 3%

m18-30
m31-40
m41-30
m51-60
HGl-+

Figura 4. Edad
NOTA: 18-30 (182 encuestados), 31-40 (116 encuestados), 41-50 (63
encuestados), 51-60 (19 encuestados), 61- + (12 encuestados).

Con respecto a la edad de los encuestados, se ha encontrado que la mayoria

de ellos tienen edades entre 18 y 40 anos, lo cual representa mas del 75% del
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total. Esto quiere decir que el turista que visita la ciudad de Quito, en su

mayoria es joven.

Grupo de viaje

B 50LO ® PAREJA
B FAMILIA § AMIGOS
B COMPAREROS DE TRABAJO ® GRUPO DE LA AGENCIA
1 OTRO
1%
3% oy,

17%

Figura 5. Preferencia de grupo de viaje

Grupo de Ag. 5, Ofro 1

NOTA: S6lo 179, Pareja 79, Familia 50, Amigos 68, Compafieros de trabajo 13,

En cuanto a la preferencia del grupo de viaje de los turistas que visitan Quito,

es posible visualizar que el 46% prefieren visitar la ciudad, solos, el 20 % lo

hacen en pareja, el 13 % en familia, el 17% con amigos, el 3% con comparieros

de trabajo y el 1% con el grupo asignado de la agencia de viajes. El porcentaje

de visitantes que llegan solos, es elevado pues mucha gente que viene a la

ciudad de Quito, no lo hace por placer sino por negocios.
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Medio de Reservacion

W INTERNET ® AGENCIADE VIAJES ®mCONTACTODIRECTO ®mOTRO

Figura 6. Medio de reservacion
NOTA: Internet 162, Ag. de viajes 124, Contacto directo 88, Otro 25

En cuanto al medio de reservacion mas utilizado por los turistas que llegan a
Quito, se encuentra que el 41% utiliza el internet para reservar su viaje,
seguido de un 31%, que lo hacen mediante agencias de viajes, el 22% por su
parte, reserva mediante contacto directo con la aerolinea y/u hotel y el 6% por
Otros medios, esto se debe a aquellos casos en que la persona llega por
negocios y es la empresa o su secreataria, quien realiza la reservacion de su

vuelo y hotel.
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Proposito del viaje

3%

u TURISMO
| NEGOCIOS
BSALUD
mOTRO

Figura 7. Propdsito del viaje
NOTA: Turismo 288, Negocios 85, Salud 12, Otro 17

El propésito del viaje de las personas encuestadas, en su mayoria es por
turismo, representando un 72% del total, seguido de negocios con un 21%,
salud 3% y otros 4%. El rubro de Otros, se debe a aquellos casos en que la
persona viene especificamente por visitar a familiares o amigos, asi como

eventos sociales como matrimonios y fiestas.

Visita solo Quito

m5 EmNO

Figura 8. Visita sélo Quito
NOTA: Sl 145 encuestados, NO 247 encuestados.
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Esta pregunta da la pauta acerca de cual es el porcentaje de turistas que llegan
a Quito como ciudad de paso, por lo cual es indispensable para el proyecto
planteado, ya que es éste el mercado de enfoque de la hosteria. El 63% de los
encuestados, no vienen sélo a la ciudad de Quito, por lo tanto serian clientes
potenciales de Las Hortensias, el 37% por su parte, si llegan s6lo a la ciudad
de Quito, por lo cual prefieren hospedarse en un lugar céntrico y dentro de la

ciudad.

Otros Destinos

WSIERRA ®COSTA mAMAZONIA  m GALAPAGOS

Figura 9. Otros destinos
NOTA: Sierra 64, Costa 21, Amazonia 75, Galapagos 148

Esta pregunta, solo ha sido constestada por aquellas personas que han
respondido NO, en la pregunta previa, pues se dirigen o ya visitaron otras
partes del pais. La mayoria, visitan Galapagos, al ser el producto estrella del
pais y un sitio turistico emblematico del mundo, con un 48% del total. El
segundo lugar en visitas, es para la Amazonia, seguido de la Sierra y

finalmente la Costa ecuatoriana como ultima opcién de visita extranjera.
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Recomendacion de hotel

B AMIGOS

B INTERNET

B AGENCIA DE VIAJIES
B OTRO

Figura 10. Recomendacion de hotel
NOTA: Amigos 151, Internet 106, Ag. De viajes 69, Otro 70

Con respecto a las preferencias hoteleras de las personas encuestadas,
encontramos que el 38%, eligen su hotel por recomendaciones de amigos que
ya han visitado el lugar, de aqui la importancia del boca a boca para los
establecimiento turisticos. El 27%, han elegido su hotel por recomendaciones
del internet, generalmente Trip Advisor o Booking, el 17% por la agencia de
viajes y 18% Otros. El porcentaje de Otros, es elevado debido a que algunas
personas encuestadas no llegan a ningun hotel de la ciudad, pues se hospedan

en casa de amigos y familiares, o porque el hotel es escogido por su empresa.
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DISENQ Y DECORACION

ACTIVIDADES
RECREACIONALES

COMUMICACION

PRIVACIDAD B Seriesl
COMFORTY LIMPIEZA

SEGURIDAD

1} 500 1000 1500 2000 2500

Figura 11._ Atributos del servicio
NOTA: 1ro Seguridad, 2do Comfort y limpieza, 3ro Privacidad, 4to Comunicacion,
sto Actividades recreacionales, 6io Disefio y Decoracién.

Esta pregunta, analiza aquellos atributos del servicio que el turista considera de
mayor relevancia en el hotel escogido para su estadia. La mayoria busca
seguridad principalmente, en segundo lugar que sea comodo y limpio, en tercer
lugar, que su hotel otorgue privacidad. Seguido de ésto buscan comunicacion y
servicio al cliente, actividades recreacionales y finalmente, el atributo que

consideran menos relevante es el disefo y la decoracion del hotel.

Mediante esta pregunta es posible determinar los aspectos criticos a tomar en

cuenta en la hosteria propuesta.
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Aceptacion del proyecto

sl

EmNO

Figura 12. Aceptacién del proyecto
NOTA: Si 239 encuestados, NO 153 encuestados

Esta pregunta, es quizas la mas importante de la investigacion de mercados
realizada, pues nos otorga la aceptacion del proyecto. Se ha obtenido que el
61% si aceptaria este concepto, y estaria dispuesto a visitar Hosteria Las
Hortensias, por otro lado el 39%, no acepta el proyecto debido a la distancia y
lejania que mantiene con la ciudad de Quito, ademas de que muchas
encuestas, se realizaron en hoteles, por lo que éstas personas ya tienen su
hotel predilecto, en adicion, Checa, no es aun una parroquia conocida, por lo

tanto este factor resta aceptacién al proyecto.

A pesar de tener un 39% de no aceptacion del proyecto, se concluye que es un
buen porcentaje de aceptacion, para un proyecto que aun no ha comenzado

Sus operaciones.

La pregunta 11 del cuestionario planteado para la investigacion del mercado,
es de tipo abierta, y se dedica a conocer aquellos servicios o actividades
adicionales le gustaria al turista encontrar en esta hosteria, aparte de los
servicios y actividades ya propuestas. Los servicios propuestos inicialmente por
la hosteria son: hospedaje, restaurante (comida tipica), transfers, wifi, tv cable,
desayuno incluido y actividades al aire libre como caballos y canchas

deportivas.
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Entre los servicios que mas le gustaria encontrar al turista ademas de los ya
mencionados encontramos: Tours, entretenimiento nocturno, bicicletas, venta
de artesanias, spa, gimnasio, renta de autos, visita a comunidades cercanas,

venta de coctails, sala de conferencias y reuniones, piscina, sauna, entre otros.

Algunas de estas actividades y servicios se podrian adicionar en los proximos
afnos de funcionamiento de la hosteria, en base a las peticiones de los turistas

por contar con estos servicios.

Precio

BMENOSDES40 mS40A550 mS550EN ADELANTE

2%
1l

Figura 13. Precio
NOTA: Menos de $40 (157), $40 a $50 (80), $50 o mds (5)

Es indispensable conocer cuanto estaria dispuesto a pagar el turista que visita
la hosteria, a fin de establecer tarifas para las habitaciones. El 65% esta
dispuesto a pagar maximo $40, por noche y por persona, el 33% esta
dispuesto a pagar entre $40 y $50 y tan solo el 2% estaria dispuesto a pagar

un monto mas elevado por la noche de habitacion.

3.6. Plan estratégico de mercado

En base a los resultados obtenidos en las encuestas es posible determinar que

las estrategias de promocién deben ser enfocadas igualitariamente hacia
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hombres y mujeres de 18 a 40 anos, que lleguen a Quito como ciudad de paso,

para posteriormente dirigirse a otras partes del pais.

Se debe realizar amplia promociéon en redes sociales y paginas como
TripAdvisor, a fin de captar a clientes potenciales. La hosteria debe ser segura
y brindar confort y limpieza, pues son estos los atributos de mayor relevancia
para el turista. La tarifa promedio debe ser de 35 a 40 ddélares por noche y por
persona y en base al crecimiento del establecimiento se podria ofrecer al

turista, tours a la ciudad o los alrededores.
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4. PLAN INTEGRAL DE MARKETING

4 1. Perfil del mercado meta

En base al analisis del mercado realizado, se ha definido que el turista que
visitara Hosteria Las Hortensias sera en su mayoria de nacionalidad
estadounidense, debido a la gran cantidad de turistas que representa este

mercado para el ingreso de visitantes al pais.

Estos turistas tendran edades entre 18 y 40 afos, de sexo femenino y
masculino en porcentajes casi equitativos. Visitaran la ciudad mayoritariamente
solos o0 en pareja y su medio de reservacion del viaje sera el internet, seguido
de agencias de viajes. Su propdsito de viaje sera la realizacion de turismo, y la
extensa mayoria visitara mas partes del pais, como Galapagos
mayoritariamente, seguido de la sierra ecuatoriana. Estos visitantes elegiran su
hotel por medio de recomendaciones tanto del internet como de amigos vy
familiares que ya han visitado antes el establecimiento. Finalmente, la mayoria
de los visitantes, consideran que la seguridad, asi como el confort y la limpieza

son los atributos de mayor relevancia en un hotel.

Tomando como referencia este perfil de visitante, es posible desarrollar un plan
de marketing apropiado considerando las 8 P’s del marketing mix: producto,
precio, plaza, promocion, procesos, personas, alianzas (partners) y presencia

fisica. El mismo que se describe a continuacion.

4.2. Producto

La diferencia entre un producto y un servicio, radica principalmente en que los
servicios se experimentan mas no se poseen, como si se lo haria con un
producto tangible. Al tratarse de una hosteria, la cual brinda servicio de

hospedaje como eje principal, se debe determinar el concepto de servicio a
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implementar, a fin de satisfacer la necesidad del cliente y superar sus

expectativas.

4.2.1. Concepto de servicio

El concepto de servicio es la combinacion del producto basico, los servicios

complementarios, y los procesos de entrega del mismo (Lovelock, 2009, p. 70).

El producto basico, es el componente medular del servicio, es decir aquel que
otorga soluciones al problema central del cliente. En este caso el producto
basico es el hospedaje, pues asi se resuelve la necesidad del turista por

encontrar un lugar donde pueda descansar y pasar la noche.

Los servicios complementarios, son aquellos que aumentan el valor del
producto basico, ademas de afiadir valor y diferenciacion a la experiencia
general del cliente. La cantidad y el nivel de los servicios complementarios,
suelen crear la diferenciacion con respecto a la competencia, de aqui su vital

importancia (Lovelock, 2009, p.70).

Los procesos de entrega, por su parte, abarcan los métodos o manera en que
se entregan el producto base y los servicios complementarios al cliente, la
duracion de dicha entrega, el papel que juega el cliente en estos procesos, asi

como el nivel de servicio ofertado (Lovelock, 2009, p.71).
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A continuacion, la representacion grafica del concepto de servicio de hosteria

Las Hortensias:

Reservacién

previa

Areas internas de
entretenimiento

PROCESOSDE LA ENTREGA o oz
Alimentacidén

Naturalezs del Duracion de!
proceso servicio

HABITACION

Nivel de servicio Papeidel cliente

Actividades al
aire libre

Transfers infout

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Figura 14. Concepto de servicio
Tomado y modificado de: Lovelock, 2009, p. 71

Como se menciond con anterioridad, el producto base es el hospedaje, es

decir, rentar una habitacion para pernoctar.

Referente al producto base, Hosteria Las Hortensias ofrecera ocho
habitaciones de las cuales, cinco seran habitaciones simples, dos seran
matrimoniales y una suite familiar para cinco personas, con una capacidad total
maxima para 16 personas. Las habitaciones contaran con bafo privado y
televisidon, el objetivo de las habitaciones es que cumplan con su funcién de

brindar una noche de descanso al turista que nos visita.

El tipo de habitacion a ofertar ha sido establecido en base a analisis referentes
a la compaiia del turista que visita nuestro pais, es decir las habitaciones
simples, son para turistas que vienen solos, que de acuerdo al analisis del

mercado realizado previamente, representa un 46% del total de visitantes; por
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su parte las habitaciones matrimoniales son para turistas que llegan en pareja,
lo cual abarca un 20% del total de visitantes, y la suite familiar, a pesar de
contar unicamente con una de este tipo, se enfoca en ese 13% de turistas que

visitan el pais en compafiia de su familia.

Los servicios complementarios de acuerdo a los preceptos de Lovelock (2009),
son todos los servicios adicionales a ofrecer en la Hosteria, es decir: la
posibilidad de realizar una reservacidon previa, ya sea mediante una llamada
telefonica o un e-mail, los transfers desde y hacia el aeropuerto a través de la
empresa de transporte terrestre turistico Trans Rabbit, el servicio de
alimentacion, tanto para desayunos, platos a la carta, bebidas y servicio de
lunch box, enfocado hacia las personas hospedadas, ademas de las
actividades al aire libre, como canchas de futbol, voley y caballos y finalmente

las areas internas de entretenimiento, como la sala de piano y chimenea.

Referente a los procesos de entrega de este producto basico, sera un proceso
hacia las personas mediante acciones participativas, pues el cliente (turista),
debe acudir personalmente a la hosteria a fin de satisfacer sus necesidades y
tener participacion activa a lo largo de la operacion del servicio. La duracion de
este servicio se extiende desde la realizacion de la reserva hasta el momento
del check out o transfer hacia el aeropuerto. El nivel de servicio, se relaciona
con la cantidad y calidad de los servicios complementarios ofrecidos y en base

a esto se puede definir el precio del servicio.

4.2.2. La Flor del Servicio

La Flor del Servicio propuesta por Lovelock (2009, p. 77), se enfoca en el papel
de los servicios complementarios, ya que éstos pueden ser de facilitacion, para

apoyar el uso del producto base o de mejora para anadir valor al cliente.

En los servicios de facilitacidon encontramos: la informacién, toma de pedidos,
facturacion y pago, por otro lado, los servicios de mejora abarcan las consultas,

hospitalidad, cuidado y excepciones.
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Producto
basico

Figura 15. Flor del servicio
Tomado de: Lovelock, 2009, p. 77

toma de pedidos

Informacion

Al turista que lo requiera se le proveera de informacion y consejos relevantes

acerca de los lugares que visitara proximamente, como informacion sobre el

clima, instrucciones de como llegar, lugares donde podria comer, entre otros.,

asi como recomendaciones de otros lugares que podria visitar, como parques

protegidos, miradores, museos, entre otros.

Toma de pedidos

Al momento que el cliente desee realizar la reserva, se debe repetir al mismo

su pedido, con fechas, tipo de habitacion, numero de personas, entre otros,

corroborando lo solicitado, acompanado de un trato amable a fin de concretar

la venta, pues asi el cliente sentira seguridad de que su pedido ha sido captado

con claridad.
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Facturacién y pago

Al momento del check out, se debe informar al cliente cuanto debe por los
servicios que ha adquirido, ademas de contar con todos los comprobantes que
sustenten dicho valor. Se le solicita una tarjeta de crédito o efectivo, a fin de
realizar el cobro respectivo y proceder con la elaboracién de la factura. La
factura se entregara al cliente al final de su estadia, con el objeto de realizar un
solo cobro por todos los servicios prestados. Esta factura debe ser clara y
detallada, a fin de que el cliente no tenga dudas sobre lo cobrado en la misma y

debe ser realizada con rapidez para no generar incomodidad en el cliente.

Consulta

Todo el personal debe estar debidamente informado, para poder guiar y
recomendar diversas acciones al cliente, es decir, en el restaurante se puede
sugerir cierto plato o bebida, o al momento de la reservacién se pueden
indagar las preferencias del cliente, como si tiene alergias a cierto alimento, a

fin de poder hacerlos sentir como en casa.

Hospitalidad

La hospitalidad se debe ver reflejada a lo largo de todo el servicio, se debe
brindar trato amable y cortés, dar énfasis a los detalles, procurar el bienestar de
los huéspedes, tener siempre apertura y disposicion para ayudar a los clientes,
entre otros. El grado de hospitalidad brindado marcara la excelencia en el

servicio y satisfaccion del cliente.

Cuidado

Es de vital importancia cuidar las pertenencias del cliente, la hosteria debe ser
un lugar seguro. La recepcion contara con una caja de seguridad para que los
clientes dejen aquellos objetos de alto valor. Ademas se debera tratar con

sumo cuidado el equipaje de los huéspedes al momento de los traslados.
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Excepciones

Las excepciones son aquellos servicios complementarios, que no estan
contemplados dentro de la rutina normal de la hosteria, como por ejemplo
reclamos o problemas imprevistos, para lo cual existira un plan de contingencia
a fin de solucionar estos inconvenientes, el cual puede ir desde reembolsos

hasta compensaciones por un servicio insatisfactorio.

4.3. Precio

Para lograr establecer precios adecuados para los servicios prestados,
Christopher Lovelock recomienda apoyarse en tres factores fundamentales que
son: los costos de la empresa, el valor que percibe el cliente y los precios de la

competencia (2009, p.127).

Los costos de la empresa, ayudan a definir un precio minimo de venta, el valor
percibido por el cliente determina el precio maximo que se podria establecer y
por su parte, los precios de la competencia ayudan a determinar un precio
adecuado dentro del rango minimo y maximo a fin de ser competitivo en el

mercado.

4.3.1. Estrategia de precio basada en los costos

Debido a la intangibilidad de los servicios, es necesario estimar el costo de los

servicios prestados, estos costos pueden ser fijos y variables.

Los costos fijos son aquellos costos generales, que existen asi no se generen
ventas, dentro de estos costos se incluyen: los servicios basicos, el alquiler, la

depreciacion, salarios, impuestos e intereses (Lovelock, 2009, p. 128).
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Los costos variables, son los costos relacionados con la el volumen de la
operacion como tal, estos costos son generalmente bajos, pues los costos de la

actividad como tal, se los cubre en los costos fijos (Lovelock, 2009, p. 128)

Una correcta fijacion de precios, deberia recuperar los costos de produccién y
comercializacién del servicio y ademas generar un margen adecuado de

ganancia con un pronostico de ventas establecido.

Tabla 10. Costos fijos y punto de equilibrio

COSTOS FIJOS ANO
SUELDOS §  47.916.50
JARIDMERIA §  1.300.00
SERVICIOS BASICOS § 6.000.00
DEPRECIACION §  4.357.05
PUBLICIDAD §  2.500.00
INTERESES 5 472500
IMPUESTOS § 907342
TOTAL $ 75.871.,97
COSTO X HAB X NOCHE $ 35,00
MAXIMO DE HUESPEDES POR NOCHE 16
MAXIMO DE HUESPEDES AL ANO 5760
PUNTO DE EQUILIBRIO (PERSOMAS AL ANO) 2168
PUNTO DE EQUILIBRIO (NOCHES LLENAS) 135

El punto de equilibrio de la hosteria es tener al menos 2168 huéspedes al afio,
que paguen una tarifa de $35 incluido impuestos, o 135 noches llenas, a fin de
cubrir al menos los costos fijos. Con el 38% de ocupacién anual y una tarifa de

$35, se cubren los costos fijos de la empresa.

4.3.2. Estrategia de precio basada en el valor

Para que un cliente se sienta satisfecho, debe percibir que el precio pagado es

proporcional al valor de la experiencia recibida, es decir los beneficios
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percibidos deben superar el costo monetario del servicio (Lovelock, 2009, p.
131)

La forma de percibir el valor es muy personal, pues cada cliente percibe de
diferente manera estos conceptos, debido a que lo que es bueno para uno,
podria ser deficiente para otro. Se debe establecer un precio que supere las
expectativas de servicio del cliente, para asi crear relaciones de lealtad con el

cliente.

4.3.3. Estrategia de costos basada en la competencia

Es imprescindible tomar como referencia esta estrategia, a fin de fijar un precio
aceptado en el mercado, pues cuando los servicios ofrecidos por la
competencia son muy similares, el cliente generalmente se guia por el precio

mas bajo.

Los precios deben ser acordes a los de la competencia, aunque se debe tomar
en cuenta los servicios ofrecidos, la facilidad para el cliente y el valor afiadido
que se le puede ofrecer, pues muchas veces al guiarse por los precios de los
competidores, se puede caer en una guerra de precios y llegar a tener grandes

pérdidas por fijar precios sumamente bajos.
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A continuaciéon, un cuadro de las tarifas referenciales de los principales

competidores:

Tabla 11. Tarifas promedio de la competencia

TARIFAS PROMEDIO DE LA COMPETENCIA

ESTABLECIMIENTO TARIFA
Saint Mary's $40 por persona x noche
Hosteria San Carlos SGL $35/ Matrimonial $40
Airport Garden Hosteria Cabin Twin/ Cabin Queen 540
Hotel aeropuerto Mi Huasipungo |$35 por persona x noche
Quito Airport Suites Matrimonial / Simple $49
Hostal La Dicha SGL $15 - DBL 525

En base a estos tres factores analizados y la encuesta realizada con respecto a
la disposicién del mercado a pagar cierta cantidad de dinero por la noche de

habitacion, se ha definido que el precio por noche por persona sera de $35.

4.4. Plaza y presencia fisica

Es de vital importancia definir donde, cuando y como se entregara el servicio,

para asi lograr determinar el tipo de contacto que se tendra con el cliente.

El lugar geografico para ubicar esta hosteria ha sido analizado previamente, en
base a los beneficios generados por el aeropuerto de Quito, como el
incremento de la llegada de turistas al pais e incremento de rutas
internacionales. En el capitulo 5, se detallara con mas profundidad la

localizacion del proyecto.

Este servicio de hospedaje tendra funcionamiento 24 horas al dia, 7 dias a la
semana. Existird un unico punto de servicio que seran las instalaciones de la

hosteria como tal y la naturaleza de interaccion con el cliente, es que éste visite
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el negocio a fin de obtener los beneficios deseados, ya que el cliente debe

estar presente a lo largo de toda la prestacion del servicio.

El uUnico proceso que podra realizarse sin contar con la presencia fisica del
cliente, son las reservaciones y los comentarios o referencias en redes
sociales, pues éstas se podran hacer por medios menos interpersonales tales

como internet, teléfono o emails.

4.4.1. Canales de distribucion

Las ventas de los servicios prestados por la hosteria seran de tipo directa y por

intermediarios

e Directa: ventas de la hosteria al cliente final, cuando el cliente se
acerque directamente a la hosteria o tenga contacto directo con ella, a
fin de reservar sus servicios.

¢ Intermediarios: ventas mediante Booking.com., la alianza estratégica
se detallara a continuacion.

¢ Facilitadores: son quienes recomiendan el producto o servicio, es decir

el boca a boca también es una forma de promocién y venta.

4.5. Promocion

Es de vital importancia transmitir el concepto de la hosteria de manera efectiva,
para asi crear en los posibles clientes potenciales una sensacién de
credibilidad y confianza con la empresa, ademas se debe difundir la

proposiciéon de valor y beneficios de la compaifiia.

Las comunicaciones de marketing efectivas, ayudan a persuadir a los clientes
objetivos, de que el producto o servicio, ofrece la solucion para sus
necesidades, ademas ayudan a mantener contacto con aquellos clientes ya

existentes y reforzar las relaciones con los mismos. (Lovelock, 2009, p. 155)
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Para que una empresa logre cumplir con sus objetivos de marketing, debe
responder 5 preguntas cruciales, que son: Quien es el publico meta, qué se
debe comunicar, cdmo se debe comunicar, donde se debe comunicar y cuando

deben realizarse estas comunicaciones ((Lovelock, 2009, p. 157)

A continuacion, se detallan las estrategias de comercializacién a implementar y

la manera de comunicar cada una de ellas:

4.5.1. Promocion en la pagina web de la hosteria

El internet, es considerado una herramienta fundamental para la comunicacién
del marketing, debido a su universalidad, pues es posible ingresar desde

cualquier lugar del mundo.

La pagina web de Hosteria Las Hortensias, sera amigable, es decir su
navegacion sera facil, interactiva y actualizada. Esta pagina tendra: la historia
de la Hacienda, los servicios ofrecidos y tipos de habitaciones, instalaciones y
areas externas y contacto (ubicacion, numeros y mail). La informacion sera
muy general y especifica, a fin de comunicar al turista de manera efectiva los

servicios brindados.

4.5.2. Promocion en redes sociales (Facebook y Twitter)

Debido a que la mayoria de visitantes de la ciudad de Quito, son jovenes, el
uso de redes sociales es muy beneficioso para la promocién del
establecimiento, pues asi se puede mantener contacto con los turistas que ya
nos han visitado o nos han recomendado. Las personas podran dar un Like, en
la pagina de Facebook, asi como seguir la cuenta de Twitter. Estas cuentas
publicaran informacién actual de la hosteria, asi como noticias relevantes del

turismo en el pais y recomendaciones para los visitantes.



76

4.5.3. Venta mediante Booking.com

Se realizara venta intermediada por la pagina booking.com, la cual recomienda
hoteles en la ciudad, basada en la disponibilidad del establecimiento, ademas
es posible puntuar el nivel de servicio de la hosteria y dejar comentarios, lo cual
es de gran ayuda, pues se convierte en un feedback directo de los clientes que
visitan la hosteria y en base a esto se pueden desarrollar mejoras en el servicio

ofertado.

4.5.4. Material fisico de promocion:

Elaboracion de flyers promocionales de la hosteria a repartir en las

proximidades del aeropuerto de Quito.

4.5.5. Promociones y descuentos

Estas deberan realizarse en temporada baja, con el objetivo de incrementar las
ventas de la hosteria, pues al haber gran cantidad de disponibilidad, los turistas
generalmente se guian por el precio del establecimiento. Un ejemplo de esto
podria ser, que el tercer huésped paga la mitad de la tarifa, o 20% de

descuento los dias lunes y martes.

4.5.6. El papel del diseiio corporativo

El disefio corporativo también se considera una estrategia de marketing y
comercializacion, pues al existir atraccion del logo o eslogan, se genera una

ventaja competitiva para el negocio (Lovelock, 2009, p. 175)
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En el capitulo 2, se presentd la imagen corporativa del presente proyecto, mas

no se explico, el impacto visual y mental del mismo.

El logo, referirse al Capitulo 2, pretende inspirar calidez en el servicio, asi como
poner de manifiesto el espiritu campestre, ademas, se da énfasis al nombre
mediante una hortensia rosa, las cuales son muy comunes en la Hacienda. El
slogan, por su parte, quiere representar el mensaje de cercania y servicio, para
aquellos turistas que busquen un lugar de hospedaje comodo y cercano al

aeropuerto de Quito.

4.6. Procesos

La mejor manera de representar los procesos a realizarse en la hosteria, es
mediante diagramas de flujo, pues éstos ayudan a mostrar la naturaleza del
servicio, asi como los pasos a seguir para su realizacion. Estos diagramas
ayudan a entender la experiencia vivida por el cliente. En el capitulo 5 - Plan de
Operaciones, se desarrollaran diagramas de flujo para los principales servicios
prestados por la hosteria. A continuacion, una visualizacion general del

proceso de visita a la hosteria en términos muy basicos.

m‘\
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* Reservacion de : ;he::z * Check out
transfer In egt * Tranfer out
s Usode

habitacién e

Reservacion de instalaciones Salida
la habitacién + Actividades
e

Figura 16. Proceso general de uso de la hosteria
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4.7. Personas

Durante el encuentro de servicio, participan dos tipos de cliente, detallados a

continuacion:

4.7.1. Clientes internos

Los clientes internos son el personal de la empresa, los trabajadores, los
creadores del servicio, por lo tanto son una pieza fundamental de la

organizacion.

Se debe procurar que el personal este siempre motivado, a fin de reducir la
rotacion de personal lo cual permitira que brinden un servicio excelente que
genere lealtad en los clientes. Esta motivacion se logra mediante un salario

justo, constantes capacitaciones, empoderamiento del trabajador, entre otros.
4.7.2. Clientes externos
Los clientes externos son los huéspedes de la hosteria, son la parte mas

importante de la organizacién, pues son el sustento economico del

establecimiento.

Al huésped se lo debe tratar como si estuviera en su propia casa, se lo debe

escuchar y se debe anticipar a sus deseos, a fin de crear satisfaccion y lealtad.

4.8. Partners (alianzas estratégicas)

4.8.1. Suscripcion a Booking.com

Esta suscripcion es gratuita, pero las ventas efectuadas por este canal son

comisionables para la pagina, el porcentaje de comisién pagado a Booking por

cada venta se relaciona con la promocion y posicionamiento del hotel en la

pagina web, es decir, si se paga un porcentaje de comisién alto por cada
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reserva (35-40%), el hotel saldra en los primeros puestos de ofertas, es una
herramienta util para emprendimientos nuevos, pues es una manera de

introducir en el mercado el concepto y los servicios ofertados.

Mediante esta pagina, se facilita la promocion de la Hosteria y sus servicios,
ademas es posible comparar las tarifas ofrecidas por la competencia, y publicar
ofertas y promociones de temporada. Debido a que el Internet es la
herramienta mas utilizada para la reservacion de viajes de turismo, es de gran

ayuda contar con una alianza estratégica con esta pagina.

4.9. Presupuesto de Marketing

A fin de cumplir con las estrategias de marketing propuestas, es necesario
definir un presupuesto aproximado de ejecucion, a continuacion el presupuesto

de marketing a usar en el presente proyecto:

Tabla 12. Presupuesto de marketing

COSTO

RUBRO FIJO COSTO VARIABLE
Pagina web (una vez al .
inicio de operaciones) $ 1.300,00
Suscripcion a Comision en base a las
Booking.com - ventas
Redes sociales Costo - tiempo
(Facebook y Twitter) -
Promociones y Reduccion de ingresos
descuentos - netos
Material fisico de
promocion y elaboracion | $ 1.200,00
del letrero de ingreso. -
TOTAL PUBLICIDAD Y
MARKETING $ 2.500,00 -
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5. PLAN DE OPERACIONES

5.1. Localizacién y extensiéon

La parroquia Checa, se ubica al nororiente del Distrito Metropolitano de Quito,
aproximadamente a 40 km de la ciudad capital. Geograficamente, Checa se
encuentra a 3 km al sur de la linea equinoccial, sus coordenadas son 0° 3'de la
latitud Sur y 78° 18 de longitud Occidental (Aquicito, 2010, p. 35).

Hacienda Las Hortensias, se encuentra ubicada en la calle Felipe Baez,

numeracion S2-234.

Checa pertenece al sector Oyambo, administracion zonal Tumbaco y segun
célculos de la Direccion de Planificacion Municipal, se determina que la
parroquia posee una extensién de 88km2. y 48 ha., ubicandose en segundo
lugar con respecto a extension luego de la parroquia Pifo (Montenegro, 2007, p.
19-20).

Sus limites son: al Norte: El Quinche, al Este: EI Quinche y Napo, al Sur:

Yaruqui y Pifo y al Oeste Yaruqui.
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5.1.1. Mapa de la parroquia
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Figura 17. Mapa de parroquias rurales.
Tomado de: Aquicito, 2012

5.1.2. Accesibilidad

La parroquia Checa, estd unida al sistema vial Nacional, gracias a la via
Interoceanica y la carretera Panamericana (Montenegro, 2007, p. 23), sus
calles principales son asfaltadas, pero las calles secundarias todavia son de

tierra.

5.2. Geografia e hidrografia

El punto mas alto de la parroquia, es el Cerro Puntas con una altura
aproximada de 4.452 mts. Su nombre se debe a las cuarenta y ocho puntas
que lo conforman. Antiguamente, este cerro estaba cubierto de una densa
vegetacion, la cual con el paso del tiempo ha sufrido una gran degradacion

ambiental a causa de la excesiva practica de agricultura, asi como la erosion
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de suelos ubicados en pendientes como consecuencia de las lluvias
(Montenegro, 2007, p. 23-25).

Por otro lado, en las zonas mas bajas de la parroquia, como en las riberas de
los rios Urabia y Cartagena, es posible encontrar gran cantidad de matorral y
algarrobo, los cuales sirven como refugio para diversas aves como: gorriones,

jilgueros, mirlos y colibries.

Entre los principales rios encontrados en la parroquia se encuentra: rio La Tola,

rio Cartagena, rio Urabia, este ultimo afluyente del Guayllabamba.

5.3. Clima y variaciones

Checa posee dos regiones climaticas bien diferenciadas que son: las tierras
llanas con clima ecuatorial calido y humedo, donde las temperaturas varian
entre 25 - 30°C y la regidon montanosa Andina, como el Cerro Puntas, donde se

pueden experimentar temperaturas de 2 a 6 °C (Aquicito, 2013).

La variacidon del clima en esta zona, es ideal para el cultivo de flores de
exportacion, las cuales son ampliamente reconocidas a nivel mundial, gracias a

su calidad y belleza.

Al igual que en el resto del pais, la parroquia sélo cuenta con dos estaciones;
verano que va de Mayo a Septiembre e invierno que se extiende de Octubre a
Abril.

5.4. Atractivos turisticos

Checa, al ubicarse en un valle de profundas quebradas, posee miradores
naturales como Lomagorda y Cerro Puntas, los cuales otorgan una vista

privilegiada a sus visitantes, ademas aqui se localiza un tramo del Qhapaq



83

Nan o Camino Real de los Incas, el cual fue considerado el eje central del

poder econémico y politico de este Imperio (Montenegro, 2007, p. 36).

5.5. Resena historica de la Parroquia Checa

La resefa historica, ha sido tomada de la obra de Nelson Montenegro Diaz,

denominada Checa: Un pueblo Andino realidades y recuerdos (2007, p .39-69).

5.5.1. Comunidad Yaruquena: Los Chilpes

En sus inicios, el territorio de Checa, fue habitado por comunidades primitivas
pertenecientes al Cacicazgo de Yaruqui, la mas reconocida fueron los Chilpes,
ya que ocupaban gran parte del territorio de la actual parroquia. Entre las
principales generalidades de sus habitantes, Los Chilpes practicaban
agricultura primitiva y sus principales cultivos eran el maiz, papa y quinua, se
alojaban en enormes chozas y ocupaban grandes extensiones de tierra,
ademas, sus miembros debian tener vinculos de parentesco. Los Chilpes,
como en casi todas las culturas sentian veneracion por el sol y la luna y cuando

un anciano de la familia moria, la tribu los convertia en dioses protectores.

5.5.2. Tolas de Chilpe

La comunidad Chilpena, tom6é como referencia varias actividades y creencias
de los Caras, pues éstos se expandieron desde territorios manabitas hasta
llegar al valle de Guayllabamba. Las obras mas representativas adoptadas de
esta cultura fueron: el abastecimiento de agua y la construccion de tolas, las

cuales se usaban para dar sepultura a los muertos.

El tamafno de las tolas dependia de la jerarquia, es decir, las tolas pequenas,

se las empleaba para gente comun, mientras que las grandes eran usadas
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para Caciques o ancianos importantes. Con la llegada de los espanoles dichas

Tolas fueron destruidas y saqueadas.

5.5.3. Los Incas: El Camino real

Al llegar la conquista de los Incas al territorio Yaruqueno, sus habitantes, entre
ellos los Chilpes fueron desterrados por Huayna Capac hacia el Sur (territorio
de Riobamba). Como consecuencia del establecimiento de los Incas en el
territorio de Yaruqui, se construyé en lo que actualmente es Checa, una parte
del trayecto del Camino Real o Qhapaq Nan, el cual cruza por la llanura baja

de Checa y cuya construccion data de finales del siglo XV.

5.5.4. Parroquializacion

En 1912, se formo el comité patriético de parroquializacién’, liderado por Julio
Carrera Lopez y Felipe Baez con el objetivo de separar a la Parroquia Checa
de Yaruqui. EI 3 de Diciembre de 1913, el Consejo Municipal de Quito, aprobd6
la parroquializacién con el nombre de Checa, en honor al Procer Feliciano
Checa, quien tuvo una participacion activa en la Batalla de Pichincha. De esta
manera, Checa logré su independencia como parroquia y se inaugurd

oficialmente el 24 de Mayo de 1915.

5.5.5. Manifestaciones culturales

Entre las fiestas mas importantes que se celebran en la parroquia se

encuentran: la Fiesta del Sefior de la Buena Esperanza, festejada el dia 3 de

Aunque el término parroquializacion no consta en el Diccionario de la RAE, es usado en Ecuador, para
determinar, que cierto territorio geografico se ha consolidado como parroquia reconocida del pais.
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Mayo y como motivo de esto, se realizan mingas, eleccion de la reina, desfiles,

bandas de pueblo, feria de comidas, entre otras.

La religion es de suma importancia para los moradores de Checa, por lo que se
da énfasis a varias celebraciones religiosas como la Semana Santa y la
procesion de Viernes Santo, ademas el 21 de Septiembre, se conmemora a la

Virgen de las Mercedes, quien es la patrona eclesiastica de la parroquia.

Por su parte el 3 de Diciembre, se celebra la fiesta parroquial, la cual es una
expresion de musica, color y alegria, se realizan desfiles, comparsas, el paso

de las flores, pirotecnia y bailes populares.

5.6. Estudio arquitecténico

Checa es un pueblo de haciendas, en la antigliedad estas se construian con
piedra y cangahua® para los cimientos, adobe para las paredes y cubierta de

teja.

En la actualidad, las construcciones son hechas a base de hierro y cemento.
5.6.1. Hacienda las Hortensias

En la Hacienda las Hortensias funcioné la primera escuela de Chilpe, en ese
entonces era una construccion de adobe y piso de ladrillo.

Actualmente, la Hacienda esta remodelada y cuenta con dos pisos donde se
encuentran: tres habitaciones, dos salas, pasillo de entrada principal, comedor,
cocina, tres bafos, area de bodegas y un extenso jardin, con area de

parqueadero.

Se propone adecuar 5 habitaciones simples, en la parte trasera de la Hacienda,

esta zona actualmente posee 5 cuartos de bodegaje, construidos de adobe, por

2 . . . s . . .
Es un tipo de roca sedimentada de origen volcanico, usada para fabricar ladrillos, hornos, etc.
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lo que se plantea derribar esta construccion a fin de implementar nuevas

estructuras de madera para las habitaciones.

5.6.2. Construccion en Madera

La madera es uno de los materiales de construccion mas sostenibles, debido a
que su produccion y refinamiento es menos costoso y contaminante que otros
materiales como el cemento, metales y plasticos. La madera posee bajo
consumo energeético a lo largo de su ciclo vital y al ser renovable y abundante,
la convierte en una excelente opcidon para un modelo de construccion
sostenible. La construccién en madera es mas econémica que la construccion
con cemento y vigas. En adicidn, es un excelente aislante térmico
(Construmatica, s.f.), por esto, se ha escogido este material, pues Hacienda
Las Hortensias, busca implementar acciones que fomenten la sostenibilidad y

el cuidado ambiental.

Como se menciond anteriormente, las cinco habitaciones simples, se
construiran a base de maderas locales blandas y estaran localizadas en la
parte posterior de la Hacienda. Las maderas blandas son aquellas que se
obtienen de arboles coniferos, los cuales son de crecimiento rapido, abundante
y por su condicién de ser ligeras y faciles de trabajar, se las emplea en
construccion de estructuras. Entre las mas comunes se encuentran el pino,

abeto y ciprés (Gonzales, 2011).

Estas maderas requieren tratamientos de conservacion, a fin de impedir el
desgaste por insectos y microorganismos, las resinas a usar deben ser de
origen vegetal y contar con garantias de responsabilidad ambiental, las cuales
se identifican con el sello FSC, el cual asegura una explotacion sostenible de

recursos madereros (Proyecto verde, 2007).
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5.6.3. Decoracion

La decoracion de la hosteria sera de estilo campestre, en colores amarillos,
anaranjados y cafés, con detalles de madera, a fin de crear un ambiente
acogedor y calido, que atraiga la visita del turista. Estos colores otorgan calidez
e influyen positivamente en mejorar el estado de animo (Lovelock, 2010, p.
300).

5.7. Estudio técnico

La hosteria contara con area de habitaciones, tanto dentro como fuera de la
construccidon principal, bafio en cada habitacion, bafio general, area de

recepcion, salas de estar, comedor, cocina y exteriores.

La hosteria tendra una ocupacion maxima para 16 personas y estara distribuida

de la siguiente manera:

5.7.1. Area de Habitaciones

e 1 Suite familiar: la cual contara con dos camas queen, las cuales tienen
una dimensién de 1,50m x 2,00m y una cama twin 1,00m x 1,90m, la
cual tendra una capacidad maxima para 5 personas, y estara localizada

en la planta alta de la casa principal.

e 2 habitaciones matrimoniales, las cuales contaran con una cama king, la
cual mide 2,00m x 2,00m. y tendra una capacidad maxima de tres
personas, pues existira la posibilidad de aumentar una cama twin por
pedido del huésped. Ambas estaran ubicadas en la casa principal, una
de ellas en la planta alta al frente de la suite familiar, y otra se localizara

en la planta baja.
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e 5 habitaciones simples, las cuales se construiran en los exteriores de la
casa y contaran con una cama queen. Tendran una capacidad de una a

dos personas, debido a disponibilidad o requerimientos del huésped.

5.7.1.1. Banos

Cada habitacion tendra un bafio personal; los bafos a construirse en las
habitaciones simples, tendran una dimension de 1.80 x 1.39 mt2, cuyas
dimensiones son las recomendadas por Neufert en su obra, el Arte de
Proyectar en Arquitectura (2013), por su parte, la Suite familiar y las
habitaciones matrimoniales ya cuentan con una bafo privado cada una. Todos

contaran con ducha, inodoro y lavabo.



5.7.1.2. Plano de habitaciones a construir
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5.7.2. Area de comedor

El comedor tendra una capacidad maxima para 16 personas, al igual que las
habitaciones y soélo brindara servicios a las personas que se encuentren
hospedadas. Existiran 4 mesas para 4 personas cada una; las mesas a usar
seran redondas, con una dimensién de 90 cmts de diametro, pues en este tipo

de mesas es posible aumentar a uno o dos comensales.

La separacion entre la mesa y la pared debe ser mayor a 75 cmts, ya que la
silla ocupa 50cmts. En base a estos datos se define que la dimensién del
comedor debe ser de 5m x 5m, a fin de brindar comodidad al

comensal

WENTANAL I:'

[]
(o
L]

CAPACIDAD
16 PAX

OO
o O~—C

EMTRADA, I MESOR

f

Figura 19. Plano del comedor

La distribucion de las mesas vy sillas, esta basado en los parametros propuestos
por Neufert referente a espacios y ubicacién, debido a que una persona
necesita 60 cmts. de anchura y 40 cmts. de profundidad para tener comodidad

al momento de comer.
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5.7.3. Cocina

La dimension y equipamiento de la cocina depende de la cantidad de
comensales y el tipo de platos que se van a servir, considerando que el servicio
de restaurante sera unicamente para las personas hospedadas, es posible
determinar que no existe necesidad de contar con una cocina extensa, la
dimensién actual de la cocina en Hacienda Las Hortensias es de 3,5 m. x 4m.,
la cual cuenta con un horno lefia, ademas de la infraestructura necesaria como
lavaplatos y espacio de almacenamiento. Préximamente, se detallara el

equipamiento necesario con el cual contara esta cocina.

5.7.4. Areas generales interiores

1) Area de recepcion

En la entrada de la hosteria, estara ubicada una pequefa recepcion y sala de
estar, con diversos cuadros y artefactos decorativos que evocan el estilo

campestre.

2) Sala de piano
Al frente de la recepcidn existira una sala, donde los huéspedes se podran

reunir a conversar y tocar el piano. Posee tres sillones y una mesa central.

3) Sala de chimenea
La sala de chimenea, se encuentra al lado del comedor y es el lugar ideal para

reuniones, cuando el clima lo amerite.

4) Bano comun
Existira un bafio general, con un cubiculo para mujer y uno para hombre, el

cual poseera un lavamanos general.

5) Lavanderia
Este cuarto se dedicara al lavado de sabanas, cobijas, manteleria y cortinas. El

cual constara de dos lavadoras y una secadora.
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5.7.5. Areas generales exteriores

1) Mesas exteriores

En la entrada de la hacienda existe un pasillo exterior, donde se encuentran 7
mesas y 28 sillas construidas a base de troncos de arboles, este espacio es
ideal para los visitantes que deseen pasar un momento al aire libre, comiendo o

conversando.

2) Jardin
Al frente de la casa hacienda, existe un amplio jardin, decorado con diversas

flores, en su mayoria hortensias, ademas existe una pileta llena de atractivas

flores como claveles, lirios y tulipanes.

3) Areas verdes
Existe un amplio espacio de areas verdes, donde se adecuara una cancha de

futbol y volley.

4) Parqueadero y caballerizas
Existe un area de parqueadero, que tiene espacio para aproximadamente 6

autos, adicional, se adecuara en esta zona, un espacio para guardar los dos
caballos con los que contara la hosteria, estos estaran construidos a base de

madera y tendran un tamafo de 3x3 metros.

5) Cultivos
En los alrededores de la hosteria, existen diversas plantaciones de frutos como

aguacate, limoén, higos, entre otros, que los turistas pueden cosechar para su

consumo.

5.8. Equipamiento

Para el correcto funcionamiento de Hosteria Las Hortensias, sera necesario
contar con el equipo necesario para cada area de servicio, a fin de facilitar el

trabajo del personal, asi como enfatizar la satisfaccion del cliente.

A continuacion, se detalla el equipamiento y cantidad necesaria de accesorios y

materiales, para las areas de servicio de Hosteria Las Hortensias.



5.8.1. Habitaciones
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Aqui se especifican los equipos, mobiliario y accesorios necesarios para cada

tipo de habitacion en la hosteria, ademas del equipamiento del bafo.

Tabla 13. Equipamiento de habitaciones.

EQUIPAMIENTO
HABITACIONES

HABITACION SIMPLE BANO
CANTIDAD CONCEPTO 1 |Lavabo

1| Cama Queen 1 | Escusado

1| Colchon 1| Ducha

2 | Almohada 2 | Estanteria

2 | Velador 1| Espejo

1| Mueble para TV 1 | Basurero

1| Television / Control remoto | SUITE FAMILIAR

1| Banca para sentarse CANTIDAD CONCEPTO

2 | Alfombra lateral de cama 2| Cama Queen

1|Lampara 1| Cama Twin
BANO 2| Colchon Queen

1| Lavabo 1| Colchén Twin

1| Escusado 5 | Almohada

1| Ducha 4 | Velador

1 | Estanteria 1| Mueble para TV

1| Espejo 1| Television / Control remoto

1| Basurero 1| Mesa
HABITACION MATRIMONIAL 2| Sillén
CANTIDAD CONCEPTO 3| Alfombra lateral de cama

1| Cama King 3| Lampara

1 | Colchon BANO

4 | Aimohada 1| Lavabo

2 | Velador 1| Escusado

1| Mueble para TV 1| Ducha

1| Television / Control remoto 2 | Estanteria

1| Banca para sentarse 1| Espejo

2 | Alfombra lateral de cama 2 | Basurero

2 |Lampara 2| Shampoo/jabon




5.8.2. Restaurante, Cocina y Recepcion:
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En esta seccion se detalla el mobiliario, equipo y accesorios necesarios en el

restaurante, cocina y recepcion.

Tabla 14. Equipamiento de restaurante, cocina y recepcion.

EQUIPAMIENTO

RESTAURANTE COCINA
CANTIDAD CONCEPTO CANTIDAD CONCEPTO

4 | Mesa redonda 2 | Cafetera

25| Silla 1| Cocina industrial

1| Mesén 1 | Refrigerador

1 | Calefactor 1| Congelador
CUBERTERIA 1 | Freidora

40 | Tenedor 2 | Licuadora

40 | Cuchara sopera 1 | Microondas

40 | Cuchillo 4 | Ollas grandes

30 | Cuchara pequena 4 | Ollas mediana
VAJILLA 4 | Ollas pequefas

30 | Plato tendido 3 | Charol de servicio

20 | Plato hondo - Utensilios

30 | Plato de postre 1| Mesa de trabajo

30 | Taza de café 4 | Tabla de picar

3 |Sartén

CRISTALERIA RECEPCION

20 | Vaso corto CANTIDAD CONCEPTO

30 | Vaso largo 1| Computadora

20 | Copas de Agua 1 | Archivador

15 | Copas de Vino Tinto 1 |Impresora

15 | Copas de Vino Blanco 1 | Escritorio

20 | Frutero 1| Teléfono

5|Jarra 1 | Datafast

5| Salero / Pimentero 1| Mddem de Internet
MANTELERIA 1| Equipo de sonido

10 | Manteles redondos 1| Botellén de agua

30 | Servilletas de tela 1| Calefactor

1| Caja de Seguridad
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5.8.3. Areas Generales, Lavanderia, Limpieza y Mantenimiento:

Aqui se detalla el equipo necesario para las areas generales, tanto internas
como externas de la Hosteria, asi como para la lavanderia, y los articulos

requeridos para la limpieza y el mantenimiento.

Tabla 15. Equipamiento de areas generales.

EQUIPAMIENTO
AREAS GENERALES INTERNAS LIMPIEZA'Y MANTENIMIENTO
BANO COMUN CANTIDAD CONCEPTO
CANTIDAD CONCEPTO 1 | Aspiradora
2| Escusado 3 | Escobas/palas
1| Lavabo 2 | Trapeador
3 | Basurero 3 |Balde
1| Espejo 2 | Basurero grande
SALA DE PIANO 2| Carro de limpieza
11 Sillén x3 4 | Atomizador
2| Sillén x2
AREAS GENERALES
1| Mesa Central EXTERNAS
SALA DE CHIMENEA AREAS VERDES
1| Sillén x2 CANTIDAD CONCEPTO
2| Sillén x1 1|Red de Volley
1| Television 2 | Balones de futbol
LAVANDERIA 2 | Balones de Volley
CANTIDAD CONCEPTO
2| Lavadora
1| Secadora OTROS
1| Plancha industrial EXTRAS Y AMENITIES
BLANCOS CANTIDAD CONCEPTO
4 | Juego de sabanas King 2| Cama Twin
10 | Juego de sdbanas Queen 2| Colchén Twin
4 | Juego de sabanas Twin - Chocolates
Secadora de
10 | Edreddn tamafio King y Queen 1| cabello
Botiquin de
4 | Edredon tamano Twin primeros auxilios
20 | Cobija tamafio King y Queen 30| Armadores
6 | Cobija tamafio twin
15| Toallas de mano
20 | Toallas de cuerpo
10 | Toallas de piso
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5.9. Ciclo de Operaciones

El ciclo de operaciones detalla los procesos y actividades que debe seguir cada
departamento, a fin de generar una estructura organizada y un plan de accion
que cumpla con estandares de calidad que logren satisfacer las necesidades
del cliente. Ademas, el ciclo de operaciones determina un tiempo estimativo

para el desarrollo de los procesos empleados (Taktik Consulting, 2010).

Los diagramas son de gran ayuda para disefar graficamente los servicios,
aunque estos sean intangibles, pues dan la pauta acerca de como debe lucir un

servicio y que especificaciones deben seguir.

Para diagramar un servicio se deben identificar las actividades involucradas,
asi como la manera en que se vinculan las mismas. De esta manera se puede
definir cual es la experiencia del cliente, cuales son las actividades del personal
y cuales son las acciones de apoyo que se deben realizar para completar el
proceso (Lovelock, 2009, p. 233-235).

Los procesos para la creacion de los servicios pueden ser de dos tipos:
interactivos con el cliente o internos de la organizacion. Los procesos

enlistados a continuacion, seran representados mediante diagramas.

5.9.1. Procesos de interaccion con el cliente

1. Proceso de reservacion de una habitacion. (incluye reservacion de un
transfer).

2. Proceso de hospedaje desde el check in hasta el check out. (incluye
realizacion de actividades ofrecidas por la hosteria)

3. Proceso de servicio de alimentos y bebidas.

5.9.2. Procesos internos

1. Proceso de limpieza de habitaciones.
2. Proceso de limpieza del comedor y cocina.



1. Proceso de reservacion de una habitacion

Participacion del cliente

Cliente solicita reserva

Via telefénica

Via e-mail

Via booking.com

Cliente acepta y desea
reservar

Cliente no acepta

Participacion de la empresa
(recepcion)

Cordial saludo, se recaba
informacién necesaria para
reserva.

Respuesta inmediata
(maximo 20 minutos).

Revision constante del
sistema (cada hora).

Acciones a tomar

Se verifica fechas y
disponibilidad en el
documento de “R egistro de
reservas”

(ol ]

Se solicitan datos completos
del cliente, se confirman
fechas y tipo de habitacion

=
=

S| hay disponibilidad

Se da al cliente la
informacion de la
habitacién y costo

NO hay disponibilidad

Se le solicita mail para enviar
informacion del hotel. Se le
agradece.

Se solicita realizar
deposito del 50% hasta 72
horas para reconfirmar y
enviar una copia via mail

Cliente envia comprobante de
deposito

Si el cliente solicita hab.
Matrimonial se puede
dar una Simple y
viceversa

Se agradece la eleccion
y se registra pre-reserva
en el “Registro de
reservas”

Se envia al cliente mail de
reconfirmacion de la reserva

Cliente no envia comprobante

TR

Se informa al cliente que la
reserva ha sido anulada

En el documento de “Registro
de Reservas” se reconfirma la
reserva

]!

Se anula reservacion

Si el cliente desea
servicio de transfer,
se solicita enviar
informacion del
vuelo: Hora de
llegada y nimero de
vuelo.

16



2. Proceso de hospedaje desde el check in hasta el check out

Participacion del cliente

Cliente llega a la
hosteria

—>

Walk in: los clientes que

Unicamente acceso a la
tarifa rack ($45 por
pax/por noche)

llegan sin reserva, tendran

Huésped solicita realizar
actividades

Montar a caballo

Canchas de futbol y volley

=
=

Huésped desea realizar el
check out

98/ T

(recepcion)

Participacion de la empresa

Recibimiento. Preguntar el

nombre, para buscar la reserva.

1l

Informar al cliente todos los
servicios que puede hacer uso
durante su estancia

Entregar al huésped, ticket de
desayuno continental

Guiar al huésped hasta el lugar
y otorgar la informacién
necesaria)

Ofrecer al huésped, los balones
y la red de volley.

Verificar consumos y actividades
adicionales.

Solicitar al huésped llenar una
encuesta de satisfaccion de
servicio

LS 0,

Acciones a tomar

Recoger al cliente en el
aeropuerto (si pidio
transfer)

Si existe reserva, solicitar un documento
de identificacion (cedula o pasaporte).

]

Realizar proceso de check in: copia de
documento de identidad, hoja de registro
y copia de depdsito.

Llevar al huésped a su habitacion y
documentar el ingreso

Preparar al caballo

Registrar el servicio en la cuenta
del huésped. $8 la hora.

No tiene costo

Cobrar al huésped el saldo Si el huésped

restante de su estadia o solicito transfer,
llevarlo al
U aeropuerto.

Entregar factura
respectiva

86



3. Proceso de servicio de alimentos y bebidas

Participacion del cliente

Desayunos / 7:00 a 10:30

El huésped se acerca al
comedor y solicita su

: pedido

) Almuerzos (12:00 - 15:30)
y platos a la carta

—>

El huésped se acerca al
comedor y solicita su
pedido

o Box Lunch

—>

El huésped solicita un
box lunch

—>

Participacion de la empresa
(meseros/ recepcion)

Preguntar a cliente qué desayuno
desea. Solicitar cupén si desea
desayuno continental.

1l

Si desea otro tipo de desayuno
tomar pedido y llevar a la cocina

Entregar la carta al huésped

J

Tomar pedido y llevar a la cocina

Se registra el pedido y se informa
a la cocina.

e
o

—>

Acciones a tomar
(meseros /cocina)

Preparar desayuno y despachar

J

Entregar al huésped su pedido

Preparar el pedido y despachar

Il

Entregar al huésped su pedido

Se prepara el pedido y se entrega

al huésped antes de su check out.

Los desayunos adicionales, platos a la carta, almuerzos, bebidas alcohdlicas y box lunch, se cargaran a la cuenta del cliente para
realizar el cobro respectivo al momento del check out.
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1.

Proceso de limpieza de habitaciones

Debido a que son pocas habitaciones,

recepcion debe informar cuales estan |:'>
desocupadas para proceder con la

limpieza.

Colocar nuevas sabanas y tender la cama.
(En caso que el huésped permanezca por

mas de una noche dejar las mismas <::I

sabanas, maximo 3 noches)

iy

Verificar el correcto
funcionamiento de todos los
equipos: TV, control remoto
luces, inodoro, lavabo.

—>

Al salir dejar las luces apagadas
y ventanas como puertas,
cerradas.

S —

Acciones a tomar
(Housekeeping / lavanderia)

El ama de llaves debe tocar la
puerta de la habitaciéon a limpiar,
a fin de verificar que no haya
nadie.

Abrir las ventanas, para ventilar la
habitacion.

Retirar las cobijas y sabanas
(verificar objetos olvidados)

Recoger objetos del suelo u
olvidados.

Sacar la basura de habitacion y
bafios.

Limpiar el bafio y reemplazar los
amenities como jabén, shampoo, y
papel higiénico

gt

Aspirar la habitacion, limpiar
muebles y veladores.

Las sabanas y toallas sucias se deben llevar a lavanderia
para proceder con su lavado, secado, planchado y doblado.

Colocar nuevas toallas de manos,
cuerpo y piso. (En caso que el
huésped permanezca por mas de
una noche dejar las mismas
toallas por 2 noches mas).

Reportar el estado de la habitacion

00l



2. Proceso de limpieza de comedor y cocina

La limpieza del comedor y cocina se la realiza al final de la jornada (20:00)

Acciones a tomar
(Comedor)

Recoger toda la cristaleria y
vajilla sucia que se
encuentre en el comedor y
llevar a la cocina

Retirar los manteles y limpiar
las mesas y sillas. (Los
manteles sucios enviar a
lavanderia).

gt

Rellenar saleros, pimenteros
y salsas varias.

U

Realizar el montaje de
mesas para el servicio de
desayunos del dia siguiente.

Barrer y trapear la zona.

Acciones a tomar
(Cocina)

Lavar toda la cristaleria,
vajilla, ollas, utensillos etc.

Barrer, baldear y trapear.

=

Secar y guardar en el lugar
correspondiente

U

Limpiar las hornillas y
desinfectar las mesas de
trabajo

El encargado de servicio debera vigilar la limpieza del bafio general
cada dos horas, asi como reemplazar los articulos que hagan falta en

el mismo (papel higiénico, jabdn)

El chef ejecutivo debe realizar un inventario de productos alimenticios
a diario, para poder proceder con pedidos de alimentos. Aqui en la
cocina se llevara el inventario de bebidas alcohdlicas (cervezas).

Lol



5.9.3. Documentos del proceso de reservacion

1) Registro de reservas

Aqui se registran todas las reservas realizadas, una vez que el cliente llama o envia un mail solicitandola, el estado de la
reserva se modifica una vez que se recibe la copia del depédsito, desde la fecha de solicitud se pueden esperar hasta 72

horas, si no existe una depdésito la reserva queda anulada.

Se debe registrar el nombre de quien solicita la reserva, el tipo de habitacion que requiere y fechas de check in/out

Tabla 16. Registro de reservaciones

REGISTRO DE RESERVACIONES

HABITACION d d ‘f ﬁ
# é FECHA DE é APELLIDDé NC'MBRESH *| peposmo & Fecua llrecha ob]  EsTapo (&

SOLICITUD CANTIDAD TIPO
1 02032015 [LOPEZ JUARN 1 SIMPLE 50% despositado | 05/04/2015] 08042015 RESERVADD
2 02032015 (PEREZ MARIA 1 SUITE Mo hubo deposito | 15/0322015] 17032015 [ANULADA,
3 04/03/2015[DIAL MOMICA, 1 MATRIMONIAL |50% despositado | 05/04/2015] 06/04/2015|RESERVADO
4 04/035/2015 [CORDCYA MARGARITA 1 SIMPLE 50% despositado | 16/04/2015] 17042015 | RESERYADOD
5 054032015 [ALTAMIRAND  |PEDRO 1 SIMPLE Mo hubo depasita | 18032014 19/40353/2014 [ANULADA,

col



Para revision de disponibilidad, se ha hecho un formato en Excel, en el cual se puede hacer uso de un filtro para ver las

reservas hechas para cada dia, como se muestra a continuacion:

REGISTRO DE RESERVACIONES
B FECHA DE :
e SOLICITUD [+] APELLIDD% NDMBRES[T HABITACION =] DEPQSITO =] FECHA Ilrlv— FECHA Ollq— ESTADO =
1 02032015 |LOPEZ JUAN 1 SIMPLE 50% despositado | 05/04/2015| 065/04/2015|RESERVADO
3 04032015 |DIAL FDIMICA, 1 MATRIMOMIAL 50% despositado | 05/04/2015| 05/04/2015|RESERVADO

CALENDARIO DE DISPONIBILIDAD
MES Ahr-14
FECHA 05042015
HABITACION

CANTIDAD TIPG ESTADO NOMBRES
1 SIMPLE OCLIPADA LOPEZ JUAMN
2 SIMPLE
3 SIMPLE
4 SIMPLE
5 SIMPLE
1 FMATRIMOMIAL OCLIPADA DIAZ MDINMICA,
2 FMATRIMOMIAL
1 SUITE

€0l



5.9.4. Documentos del proceso de hospedaje

1) Check in - Hoja de registro:
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REGISTRATION FORM/HOJA DE REGISTRO

DATOS DEL HUESPED GUEST INFORMATION

Nombres/Names

Cl/Passpont

Nacwonabdad £ Nationality

Fecha de nacirmento/
Date of binh

Numero de telefona/
Phone number

Direccion/ Address

Ernal

Fecha de entradal/ Date
of check-n

Fecha de salida/ Date of
check-out

Tigo de habracién/ typa
of raom

FIRMA/SIGNATURE

Figura 20. Hoja de registro.




2) Check out - Encuesta de satisfaccion de servicio:
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY
HOSTERIA LAS HORTENSIAS

Soterlt

Las

Please take a moment to rate our senvices, Thank you for giving us the opportunity to serve you

Por favor, timese Un momento para evaluar nuestros senvicios, Gracias por damos la aportunidad de senvirle.

Escala de evaluacion: (5) Supe

Evaluation Seale:  (5) Superior

(d} Excellant

(@) Good (@) Fair (1) Poor

INDICATOR /PARAMETRD

iof (4] Exceie.nlle (3} Buena () Aceptable (1) Pobre

RATE/ VALORACION

Check In

5

1

3

2

Senice (Sevicio)

Speed (Rapidez)

Room (habitacion)

Decoration (Decoracidn)

Comfort (Comodidad)

Cleanliness (Limpieza)

Prvacy (Prvacidad)

Food and Restaurant icomida y restaurante)

Speed (Rapidez en el semvicio)

Qualty of food (Calidad de la conda)

Flavour (Sabor de |a comida)

Hotel Staff

Friendly [Amabilidad)

Knowledge (Conacimients)

Promgt sevice (Prontitud en el seracio)

Check sut

Speed (Rapidez)

IF APPLICABLE

Outdoor Activities (Actividades al aire libre) |

1

Order and Organization (Orden y organizacin) |

|

Tiansters (In/Out)

Punctuality (Furiualidad)

Kindness (Amabilidad)

Figura 21. Encuesta de satisfaccion.




5.10. Menu del restaurante
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MENU
BREAKFAST (DESAYUNOS)
INENTAL $1.80
(Caté ote jugo, fruta y pan)
(Coffee or tea, juice, fruit and bread)
TOCINO Y $125
{Portion of bacon and eggs)
COSYTERO. 3360
Café, jugo, boldn de verde y huavo
{Coftfee, juice, plantain bal and agg)
S0UPS
LOCRODEPAPA ........oovsarniernsserisnn e 250
{ up
CREMADETOMATE ... oo e 200
(Tomato soup)
CALDODEGALLINA ... ..................$250
{(Chickon broth with rice)
OTHER DISHES
(W ET TN T T S ——— 3500
(Chicken Lasagne)
CARNEALAPLANCHA ... ... ... 3450
(Grilled meat)
“POLLOALAPLANCHA ... ... —
{Griliad chicken)
cico, F salad
DESSERTS
QUESO. $190
(Swoel figs with cheose)
ATE $250
(Chocolate mousse)
3250
(Passion fruit mousse)

Figura 22. Menu del restaurante

Sesteris
fas
ENTRIES
EMPANADA DE VERDE..
(Plantain turnover with cheese)
EMPANADAS DE' v v easeneens 200
{White comn turnovers)
MOTECOM 0 £525
(Boilad )
ENSALADA CAPRESSE ..o oiiaiiainncnn,
(Tomato slices, mozzarelia slices, fresh basil)
TYPICAL DISHES
SECO DECARNE ........ ... $4.50
SECO DEPOLLO. 3450
h yoliow cico, alad, ripe
bananas)
$550

(Grilled meat, rice, fried oggs, Franch fries, salad)

DRINKS
COoLD

Soda ‘1_“
JUGOS- Juice.....
TE HELADO- kcad tea 2200
AGUA COM GAS- Carbonstod Water ...............$1.50
AGUA ater $150
CERVEZA - Boor, £.00
HOY
CAFE AMERICANO- Amorican coffod.......... 3150
CHOCOLATE CALIENTE-Hot Chocolate ...........$2.50
TE-Toa $1.26
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5.10.1 Recetas estandar

Para el desarrollo de las recetas estandar, se ha considerado un plato de cada
seccidon de la carta, es decir: un desayuno, una sopa, una entrada, un plato

fuerte y un postre.

El disefio de recetas estandar, ayuda a visualizar el costo de produccion real de
un plato, asi como el adecuado establecimiento de precios de venta. Para que
un negocio de comida sea rentable, la ganancia por plato debe ser del 300%
aproximadamente, es decir, designar un 30% de los ingresos por ventas de

comida a la compra de sus ingredientes (Slideshare, 2014).

El formato con el que se ha desarrollado estas recetas es: la suma de la
materia prima, mas un margen de error de los precios del 10%; esto sumado da
como resultado, el costo total de la preparacién, a lo cual se debe incrementar
la ganancia esperada, que en este caso es del 300%, es decir, ganar el triple
de la inversion por cada plato. En base a esta operacion, es posible determinar
el costo de venta al publico, para lo cual se ha redondeado la cifra obtenida tras
el aumento de la ganancia y los impuestos. El 30% de utilidad obtenido abarca

costos operativos y posibles costos variables.

A continuacion, las recetas estandar desarrolladas:

1. Desayuno costeno:

Este desayuno ofrece café, jugo de frutas, huevos revueltos y bolén de verde,
el cual lo convierte en un desayuno costefio tipico. Su costo de preparacién es

de $1,19, y su precio de venta al publico es de $4,00.
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Tabla 17. Receta estandar: Desayuno.

RECETA ESTANDAR N® 1
RECETA Desayuno Costefio | # DE PORCIONES 1
TIPO DESAYUMO
INGREDIENTES UNIDAD CANTIDAD PRECIO UNITARIO| TOTAL
Café en agua
Café Gramos Jar ;! 0025 0.02
Agua Militlitros 166,67 ml ] - | & -
Jugo
Pulpa de Fruta| Litro y medio 1/8 5 1305 0,16
Agua Militlitros 260 ml % - b -
Bolon de verde con queso
Verde Unidades 1 & 0,30(% 0,30
Queso Gramos 416 5 02515 0,25
Aceite Militlitros 2ml 5 2700 % 0,02
Sal Gramos Al gusto 5 00115 0.01
Huevos
Huevos Unidades 2 5 0155 0,30
Sal, pimienta Gramos Al gusto 5 0,025 0,02
Costo de la materia prima $ 1,08
Margen de error (10%) $ 0,11
Costo total de preparacion por porcion $ 1,19
Ganancia [300%) $ 3,57
Precio de venta |$ 4,00

2) Locro de papa:

Es una sopa clasica ecuatoriana, hecha a base de papa y queso, de textura
cremosa, y es posible afadir aguacate como acompafante. El costo de
preparacion de este plato es de $0,68, y su precio de venta al publico es de
$2,50.



Tabla 18. Receta Estandar: Sopa
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RECETA ESTANDAR N°® 2
RECETA Locro de papa | # DE PORCIONES
TIPO SOPA

INGREDIENTES UNIDAD CANTIDAD PRECIO UNITARIO| TOTAL
Papas Unidades 3 B 005135 0,15
Queso Unidad 50 gr ;! 3.00)% 0,30
Leche Litro 100 ml ! 0,80 )% 0,08

Agua Mililitros 200 ml 5 - 3 -
Cebolla perla Unidades 144 B 0,20 | 0,05
Ajo Unidades 1/2 diente picado | § 0,04 13 0,02
Sal, Pimienta Gramos Al gusto 5 0,02]5% 0,02

Aguacate Unidades 1/4 5 - 5 -
Costo de la materia prima $ 0,62
Margen de error (10%) $ 0,06
Costo total de preparacion por porcion $ 0,68
Ganancia [300%) ] 2,05
Precio de venta |$ 250

3) Mote con Chicharrén:

Es un plato tipico ecuatoriano, preparado con mote cocinado, y carne de

chancho condimentada con manteca, ajo, cebolla blanca y sal. Se lo acompafia

generalmente con papas cocinadas y maduros fritos. Su costo de preparacion

es de $1,00 y su precio de venta de $4,00.

Tabla 19. Receta estandar: Entrada

RECETA ESTANDAR N°® 3
RECETA Mote con Chicharrdn | # DE PORCIONES 1
TIPO ENTRADA
INGREDIENTES UNIDAD CANTIDAD PRECIO UNITARIO| TOTAL

Mote Libra 1/3 ] 050 % 07
Carne de chancho Libra 1/6 5 360 (% 0,60
Ajo picado Unidades 1/2 diente picado | § 004135 0,02
Sal Gramos Al gusto B 001)% 0.
Cebolla blanca Unidades 1/6 5 0,20 [ % 0,03
Papa Unidades 1 5 0.051% 0,05
Madura Unidades 1/3 5 0105 0.03
Costo de la materia prima $ 0,9
Margen de error (10%) $ 0,09
Costo total de preparacion por porcion $ 1,00
Ganancia (300%) $ 3,01
Precio de venta |$ 4,00
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4) Churrasco:

El churrasco ecuatoriano, es un plato sustancioso que se lo realiza con carne
asada, arroz, huevos fritos, papas fritas, maduro frito, ensalada de lechuga
tomate y aguacate, ademas de encurtido de cebolla en algunos casos. Su
costo de preparacion es de $1,73 y su costo de venta es de $6.50, lo que lo

convierte es un plato altamente rentable.

Tabla 20. Receta estandar: Plato fuerte.

RECETA ESTANDAR N° 4
RECETA Churrasco | # DE PORCIONES 1
TIPO PLATO FUERTE
INGREDIENTES UNIDAD CANTIDAD PRECIO UNITARIO| TOTAL
Lomo Libra 152 gr 5 2805 0,93
Huevos Unidades 2 5 015135 0,30
Arroz Libra 1/3 5 040(5% 0,13
Papas Unidades 1 B 005135 0,05
Maduro Unidades 1/3 B 0105 0,03
Lechuga Cabeza Dos ramas 5 0605 0,03
Tomate Unidades 1/3 5 D151 5 0,05
Aguacate Unidades 1/4 5 - 5 -
Condimentos Gramos Al gusto 5 0,0415% 0,04
Costo de la materia prima $ 1,57
Margen de error (10%) $ 0,16
Costo total de preparacion por porcion $ 1,73
Ganancia (300%) $ 518
Precio de venta |$ 6,50

5) Higos con queso:

Los higos con queso, seran considerados el postre tipico de Hacienda las

Hortensias, debido a que hay vasta cantidad de higueras en el terreno.

Se los prepara dejandolos en remojo por dos dias, para posteriormente
cocinarlos con panela y esencias como clavo de olor y canela. Finalmente se
los sirve con queso fresco o mozzarella. Su costo de preparacion es de $0.61y

su precio de venta de $2,25.
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Tabla 21. Receta estandar: Postre

RECETA ESTANDAR N*® 5
RECETA Higos con Queso | # DE PORCIONES 1
TIPO POSTRE
INGREDIENTES UNIDAD CANTIDAD PRECIO UNITARIO| TOTAL
Higos Unidades 2 b - 5 -
Queso Unidad 50 gr B 3005 0,30
Panela Libra 112 3 030 % 0.15
Canela, clavo de olor Gramos Al gusto 3 01015 0,10
Costo de la materia prima § 0,55
Margen de error {10%) $ 0,06
Costo total de preparacion por porcion $ 0,61
Ganancia (300%) $ 1,82
Precio de venta |$ 2,25

5.10.2. Ingresos y costos por venta de alimentos
El costo de produccion y elaboracion del menu descrito, con respecto a su

utilidad, tiene una relacion de 27-73, es decir, el 27% se designa a su

elaboracion y el 73% restante, representa la ganancia o utilidad por su venta.

Tabla 22. Costo respecto a la ganancia.

COMPRA DE UN MENU COMPLETO
COMNCEPTOD VEMTA COSTO
DESAYUND b 4,001 % 1,19
SOPA 5 250135 0.68
ENTRADA 5 4005 1.00
PLATO FUERTE 5 6,50 )% 1.73
POSTRE b 2251% 0,61
TOTAL 5 1925 | 5 5,21
% DE COSTO RESPECTO A LA GANANCIA 27%
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6. PLAN FINANCIERO

El plan financiero es indispensable para definir la viabilidad econdmica de un

proyecto, ademas de guiar la toma de decisiones respecto a invertir o no en él.

El punto de partida para este analisis, es determinar el presupuesto de

inversion que se necesitara para la implementacion del proyecto propuesto.

6.1. Presupuesto de inversion

Para el presupuesto de inversion, se han considerado todos los gastos de
construccion y adecuacion de la Hacienda, asi como compra de muebles,
enseres, equipos, maquinaria e insumos necesarios. Los precios del
equipamiento se han recabado de sitios como Termalimex, Novicompu,
Supercentro ferretero Kywi y muebles El Bosque (para informacion de precios y

catalogos de productos, ver anexos).

Adicionalmente, se han incluido los gastos de constitucion y gastos de
publicidad y marketing, los cuales fueron planteados en el capitulo 4. También
se han incluido gastos operacionales, como servicios basicos y mano de obra,
para el proceso de adecuacion, ademas de posibles gastos no operacionales
suscitados desde el primer trimestre de inicio de operaciones. El monto total del

presupuesto de inversién calculado es de $86.952,25.

Se prevé que el tiempo empleado en la construccidon y adecuacién de
Hacienda Las Hortensias, sera de tres meses, debido a que la estructura
principal ya se encuentra construida y se deben realizar las adecuaciones y

habitaciones sencillas, que son unicamente cinco.

A continuacion de detalla el presupuesto de inversibn necesario para

emprender el proyecto.

Este presupuesto contiene precios finales de venta al publico, incluido

impuestos.



Tabla 23. Matriz de inversiones

MATRIZ DE INVERSIONES

cosTo

RUBRO CANTIDAD UNITARIO COSTO TOTAL

INFRAESTRUCTURA Y MANO DE OBRA $  45.000,00

CONSTRUCCION DE HABITACIONES SIMPLES CON BAND 5 § 7.00000)% 35.000,00

REINGENIERIA ADECUACION DE LAS INSTALACIONES INTERNAS 1 § 500000)% 5.000,00
ADECUACION DE ZOMNAS VERDES Y CANCHAS 1 § 200000)% 2.000,00

ADECUACION DE PARQUEADERC Y CABALLERIZAS 1 $ 3000005 3.000,00

MAQUINARIA Y EQUIPO $  11.157.00

HABITACIONES |TELEVISOR LED SONY 32° 9 $ 50000 [§ 4.500,00
COCINA INDUSTRIAL DE ACERO INOXIDABLE 1 $ 960,00 | § 980,00

HORNO INDUSTRIAL 1 $ 680,00 | § 680,00

COMNGELADOR HORIZONTAL 1 $ 490,00 | § 490,00

COCINA REGRIGERADOR 1 § 1.160.00)% 1.160.00
MICROONDAS 1 $ 195.00 | § 195,00

LICUADORA 2 $ 89,00 (% 178,00

CAFETERA 2 $ 4500 | § 90,00

LIMPIEZA ASPIRADORA 1 5 120.00 | 5 120,00
CARRO DE LIMPIEZA (ESTACION DE LIMPIEZA) 2 5 4500 % 90,00

SECADORA 1 ] 670,00 § 670,00

LAVANDERIA LAVADORA 2 $ 54000 | § 1.080,00
PLANCHA 1 $ 50,00 (% 50,00

TELEFONO 1 $ 39,00 (% 39,00

DATAFAST 1 $ 480,00 | § 480,00

RECEPCION EQUIPO DE SONIDO 1 5 280,00 | 5 280,00
CALEFACTOR 1 § 7500 (% 76,00

EQUIPOS DE COMPUTACION § 587,00

COMPUTADORA 1 $ 380,00 % 380,00

RECEPCION IMPRESORA 1 $ 169.00 | § 169,00
MODEM DE INTERNET 1 5 38.00 (5% 38,00

MUEBLES Y ENSERES $ 18.621,50

CAMA KING (CON COLCHOM) 2 $ 67000 % 1.340,00

CAMA QUEEN (CON COLCHON) 7 $ 510,00 | § 3.570,00

CAMA TWIN (CON COLCHON) 3 $ 456500 | 5 1.365,00

MUEBLE PARA TV 8 5 130.00 | 5 1.040,00

HABITACIONES VELADOR 18 5 93.00(% 1.674.00
BANCA PARA SENTARSE 7 ] 75,00 (% 525,00

ALMOHADAS 25 $ 2700 % 675,00

AMENITIES 1 $ 160,00 | % 150,00

LAVABOS 6 5 2500 % 150,00

- DUCHAS 6 $ 60.00 (% 360.00
BANO ESCUSADOS 6 $ 100,00 | 5 600,00
ESTANTERIA 10 $ 30,00 (% 300,00

OLLAS [JUEGO DE OLLAS) 1 $ 500,00 )% 500,00

UTENSILLOS DE COCINA 1 5 400,00 | § 400,00

COCINA MESA DE TRABAJO ACERO INOXIDABLE 1 $ 160.00 | § 160,00
SARTEN 3 $ 37.00(% 111,00

TABLAS DE PICAR 4 $ 20,00 % 80,00

MESAS REDONDAS 4 PAX 4 $ 125,00 | § 500,00

SILLAS 25 5 3000(% 750,00

MESON 1 $ 410,00 | § 410,00

COMEDOR CUBERTERIA (JUEGO 72 PIEZAS) 2 $ 150.00 | 5 300,00
VAJILLA (20 PIEZAS/APAX) 5 $ 4500 | § 225,00

CRISTALERIA (18 PIEZAS VARIOS TAMANOS) 3 $ 4400 | % 132,00

MANTELERIA 6 5 75.00(% 450,00

SERVILLETAS 20 $ 6.00|% 120,00

BLANCOS (JUEGOS DE SABANAS) 18 $ 4500 % 810,00

EDREDONES 14 $ 75,00 (% 1.050,00

LAVANDERIA COBIJAS 26 5 12,00 | 5 312,00
TOALLAS 4] 5 550 1% 412,50

ARTICULOS DE LIMPIEZA 1 ) 150.00 | 5 150,00

MUEBLES DE QFICINA $ 303,00

ARCHVADOR 1 $ 160.00 | § 160,00

RECEPCION SILLA 1 $ 2300 % 23,00
ESCRITORID 1 5 120,00 | 5 120.00

INSUMOS DE OFICINA § 633,75

RESMAS DE PAPEL 5 § 3.75(% 18.75

ESFEROS 50 $ 0.20(% 10,00

FACTURAS 1 $ 80,00 % 80,00

RECEPCION DOCUMENTOS DE REGISTRO Y CHECK OUT 1 5 75,00 % 75,00
BOTIQUIN DE PRIMEROS AUXILIOS 1 b 150.00 | & 150.00

OTROS 1 b 300,005 300,00

GASTOS OPERACIONALES Y OTROS $ 7.650,00

GASTOS DE CONSTITUCION 1 § 200000)% 2.000,00

GASTOS DE PUBLICIDAD 1 $ 250000)% 2.5600,00

GENERALES EXTRAS (EN CAJA) 3 § 1.00000)% 3.000.00
SERVICIOS BASICOS (TIEMPO DE ADECUACION- CAJA) 3 ) 50,00 (% 150,00

GASTOS NO OPERACIONALES (PRIMER TRIMESTRE DE OPERACIONES) BANCO § 3.000,00

TOTAL PROYECTO

[$ 86.952,25
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A continuacion, se resume por rubros la cantidad necesaria de presupuesto

para cada division.

Tabla 24. Presupuesto de inversidn por categorias

PRESUPUESTO DE INVERSION

INFRAESTRUCTURA Y MANO DE OBRA

45.000,00

MAQUINARIA Y EQUIPO

11.157,00

EQUIPOS DE COMPUTACION

587.00

MUEBLES Y ENSERES

18.621,50

MUEBLES DE OFICINA

303,00

INSUMOS DE OFICINA

633,75

GASTOS OPERACIONALES Y OTROS

7.650,00

GASTOS NO OPERACIONALES (FRIMER TRIMESTRE DE OPERACIONES)

3.000,00

PRESUPUESTO TOTAL DEL PROYECTO

86.952 25

6.2. Presupuesto de financiaciéon

Para la financiacion del presente proyecto, se solicitara un préstamo de la

Corporacién Financiera Nacional, por $50.000, valor que cubrira el 58% de la

inversion total del proyecto y el cual sera destinado a activos fijos, como

infraestructura y mano de obra de la construccion y adecuacion de la hosteria.

Por su parte, el 42% restante del presupuesto requerido ($36.952,25), sera

cubierto mediante inversion propia de 2 socios o0 accionistas, uno de ellos

aportara el 51% ($18.845,65), convirtiéndose en socio mayoritario, y el otro

aportara el 49% restante ($18.106,60).
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Tabla 25. Presupuesto de financiacion

PRESUPUESTO DE FINANCIACION
INVERSION TOTAL S 86.952.25 | PORCENTAJE
PRESTAMO BANCARIO 5 50.000.00 5%
INVERSION PROPIA $ 3605205 42%
INVERSION PROPIA 3 36.952.25
PORCENTAJE DE
# PARTICIPACION | APORTE
ACCIONISTA 1 51% 5 18,845 65
ACCIONISTA 2 49% 5 13.106.60
TOTAL 100% $ 36.952.25

Las condiciones para otorgar créditos, establecidas por la CFN, es que el
monto minimo solicitado sea de $50.000, amortizado en pagos mensuales,
trimestrales, semestrales o anuales. La tasa de interés aplicada para el Sector
Empresarial, es de 9.45% y el porcentaje maximo de financiacion del proyecto

es del 70% para proyectos nuevos (CFN, 2014).

El turismo es un area prioritaria de la CFN y todas sus actividades afines son
financiables, mediante esto, se busca estimular el sector turistico con proyectos
rentables, generadores de empleo y socialmente incluyentes. Para que un
emprendimiento consiga financiacién de la CFN, es imprescindible que sus

objetivos estén alineados al Plan Nacional de Buen Vivir (CFN, 2014).

6.2.1. Amortizacion del préstamo

Un préstamo amortizado es aquel en que el deudor debe pagar el interés de
cada periodo mas una cantidad fija. Es una practica comun para aquellos
préstamos otorgados a mediano plazo. (Ross, Westerfield, Jordan, 2010, p.
170).
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A continuacion la tabla de amortizacion del préstamo otorgado por la CFN,

pagado anualmente en un periodo de 5 afios, con una tasa de 9,45%.

Tabla 26. Amortizacion del préstamo

PRESTAMO BANCARIO $ 50.000,00

. PAGOS

AMORTIZADO A 5 AROS ANUALES

TASA (DE PRESTAMOS PRODUCTIVOS) 9.45%

] PAGO INTERES PRINCIPAL SALDO
ANO SALDO INICIAL | TOTAL PAGADO PAGADO FINAL
1 5 50.000,00 [ $ 1472500 [§ 4725005 10.000,00 | § 40.000,00
2 5 40.000,00 [ 5 13.780,00 [§ 3.780,00 [ § 10.000,00 | $ 30.000,00
3 5 30.000,00 [ 5 1283500 |5 2835005 10.000,00 | $ 20.000,00
4 5 20.000,00 [ 5 11.890.00[5 1890005 10.000,00 | $ 10.000,00
5 5 10.000.00 [51094500[5 945005 10.000,00 | § -

TOTALES | |5 6417500 [ 5 14 17500 § 50.000,00 |

6.3.

Estado de situacion inicial

El estado de situacion inicial o balance general, es un informe financiero que

abarca todos los rubros que existen al iniciar la operacién del negocio, es decir,

todos los activos, pasivos y patrimonio con que cuenta la empresa inicialmente.

La suma del pasivo y patrimonio debe ser igual al total de los activos. Se podria

decir que el balance general, es una fotografia de la empresa y es un modo

adecuado para resumir y organizar lo que posee o adeuda la misma. (Zapata

Sanchez, 2009, p. 71).
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A continuacion, se detalla el estado de situacion inicial de Hosteria las

Hortensias.

Tabla 27. Estado de situacion inicial

HOSTERIA LAS HORTENSIAS
ESTADO DE SITUACION INICIAL (BALANCE INICIAL)
ACTIVOS PASIVOS

ACTIVO CORRIENTE |$  6.150,00

PRESTAMO BANCARIO $ 50.000,00
BANCOS 5 3.000,00
CAJA 5 3.150.00
ACTIVOS FIJOS $ 80.802,25 PATRIMONIO
EDIFICIOS ¥ ADECUACION $ 45.000,00 CAPITAL SOCIAL SUSCRITO Y PAGADO
MAQUINARIA Y EQUIPO $ 11.157.00
EQUIPOS DE COMPUTACION 5 587,00 Srta. Melissa Romoleroux $  18.845.85
MUEBLES ¥ ENCERES $ 18.621.50 Sr. Juan Romoleroux $ 18.108.60
MUEBLES DE OFICINA ) 303,00
INSUMOS DE OFICINA b 633.75 TOTAL PATRIMOHNIO 5 36.952.25
GASTOS DE CONSTITUCION $ 2.000,00
GASTOS DE PUBLICIDAD $  2.500,00
TOTAL ACTIVOS $ 86.952,25 TOTAL PASIVO + PATRIMONIO | § 86.952,25

6.4. Calculo estimativo de nomina salarial

Para el calculo estimativo de la ndmina salarial, se ha tomado como referencia
los salarios minimos sectoriales de “Turismo y Alimentacién”, publicados por el
Ministerio de Relaciones Laborales, basados en el acuerdo Ministerial de
Salario digno (2014), asi como el salario minimo vigente que es de $354.00. Se
ha incluido el descuento obligatorio de la afiliacion al IESS, que actualmente
tiene un porcentaje de 9.45% sobre el valor total del sueldo recibido. EI monto
de fondos de reserva, no se ha incluido en la ndémina salarial, al ser un rubro
contabilizado desde la finalizaciéon del primer afio de labores del trabajador y

considerarse un gasto operacional.

Por su parte el décimo tercer sueldo, el cual es pagado en Diciembre y es la
doceava parte de la suma de todos los salarios, bonificaciones y horas extras

recibidas al afo; y el décimo cuarto sueldo, el cual es pagado en Agosto para la
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region Sierra y es igual a un salario minimo (Ecuador Legal Online, 2014), han
sido calculados basados en que la empresa inicie operaciones en el mes de
Abril, por lo tanto se ha hecho un calculo proporcional de ambos rubros. Para el

décimo tercero se han calculado ocho meses y el décimo cuarto, cuatro meses.

En la pagina siguiente se detalla la nomina salarial estimada para Hosteria las

Hortensias.



Tabla 28. Nomina Salarial

HOSTERIA LAS HORTENSIAS
NOMINA SALARIAL
DEPARTAMENTO CARGO " SALARIO |IESS PERSONAL|{TOTAL A paGAR|BONIFICACIONES 130 140 TOTAL A PAGAR
MENSUAL  |JHORAS EXTRAS ANUAL
9.45%

ADMINISTRACION JADMINISTRADOR i 5 54390 55670/ 5 800,00 | S 5 20000] 3 8550 $ 7.688.50
~ecercioy |RECEPCIONISTA 2 5 40748 54253 5 450.00| 5 3 300.00| 5 56.50 ] $ 5.788,50
RECEPCIONISTA 3 5 40748 $42.63] 5 150.00 | 5 5 300005 85,50 | $ 5 788,50
AMA DE LLAVES Y |CAMARERO 2 5 32055 $33.45) 5 35400 | 3 236.00] 5 56.50 ] $ 4572.50
LAVANDERIA [LAVANDERIA 5 § 32055 $33.45] 5 35400 5 236.00 | 5 85,50 | $ 157250
S CHEF EJECUTIVO 6 5 40748 54253 5 450.00| 5 3 300.00| 5 56.50 ] $ 5.788,50
AYUDANTE DE COCINA| 7 § 32056 $33.45] 5 35400 | 5 236.00 | 5 85,50 | $ 1572.50
servico  IMESERO 8 5 32055 $33.45] 5 35400 | 5 3 236.00] 5 56.50 ] $ 1572.50
MESERO g § 32055 $33.45] 5 35400 5 236.00 | 5 85,50 | $ 157250
TOTAL A PAGAR $  3.720,00 $ 47.916,50

* Salario basico unificado 2015 = $354.00

El total anual de la némina salarial de la hosteria en su primer afio de funcionamiento es de, $47.916,50

6Ll
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6.5. Matriz de ingresos proyectados

Para el desarrollo de la matriz de ingresos proyectados, se ha tomado en
consideracion todos los rubros que pueden generar entradas econdmicas para
la empresa, es decir, venta de habitaciones como principal ingreso, venta de
alimentos y bebidas, ingresos por venta de actividades dentro de la hacienda y
finalmente ingresos por las comisiones cobradas por servicio de fransfers. En
base a esto se ha hecho una proyeccion a 5 afos con incrementos

porcentuales anuales que se detallaran a continuacion.

Se han realizado 3 posibles escenarios: optimista — esperado, realista y
pesimista, basados en el porcentaje de ocupacion anual proyectado de la

hosteria

Para el escenario optimista, se ha considerado iniciar la operacién con un
porcentaje de ocupacion del 75%, para el escenario realista con un 60% y para
el escenario pesimista con un 40% de ocupacion anual, incrementando un 5%
anual para todos los posibles escenarios. Este porcentaje ha sido aplicado al
numero maximo de huéspedes por noche que es 16 personas. En cuanto a la
tarifa promedio, se ha considerado iniciar con un costo de $35 por persona por
noche y con un incremento anual del 5%. Asi se ha obtenido el total de

ingresos por venta de habitaciones diario y anual.

Para obtener los ingresos por venta de alimentos y bebidas, se ha considerado
que este rubro represente un 10% de las ventas por ingresos de habitacion.
Por su parte, los ingresos por actividades representaran un 3% de los ingresos

por habitaciones.

Los ingresos por comision de transfers seran netos, y se cobrara un 10% sobre
la tarifa otorgada por TransRabbit. Se ha considerado que estas tarifas
aumenten en un 5% cada afio. La cantidad de transfers que se proyecta

gestionar es de cuatro transfers diarios.

De esta manera se ha obtenido los ingresos estimados anuales y proyectados

a 5 afnos de cada escenario, representados a continuacion:
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Tabla 29. Matriz de ingresos proyectados, escenario optimista-esperado

ESCENARIO 1: OPTIMISTA - ESPERADO

MATRIZ DE INGRESOS PROYECTADOS

ANO | 1 2 3 [ 4 | 5

INGRESOS POR VENTAS DE HAB.
% OCC 75% 80% 85% 90% 95%
HABITACIONES g g 8 8 8
# MAXIMO DE HUESPEDES 16 16 16 16 16
TOTAL DE HOSPEDADOS 12 13 14 14 15
TARIFA PROMEDIO 5 35005 36.75]§ 38595 4052 [ § 42,54
INGRESOS POR NOCHE 5 420,00 | § 47040 | § 52479 [ § 563.44 | § 646.65
INGRESOS ANUALES (x 360) 5 151.20000]§ 16934400 |5 188924405 21003948[5 23279376
INGRESQS POR ALIMENTACION (10% del total del rubro de habitaciones)
INGRESOS DIARIOS [5 42003 47.04 [ 5248] % 58,34 [ 5 64,66
INGRESOS ANUALES (x 360} | 15120005 16.934.40 [ § 18.892.44 |5 2100395|5  23.279.38
INGRESOS POR ACTIVIDADES (3% del total del rubro de habitaciones)
INGRESOS DIARIOS |5 1260 [ 5 141135 15.74[ 5 1750 [ 5 19.40
INGRESOS ANUALES (x 360) B 4536005 5.080,32 [ § 5667.73[5 630113 [5 5.983.81
INGRESOS POR COMISION DE TRANSFERS
TARIFA DE TRANSRABBIT (cada 3 pax) 5 35,00 | § 36756 3859 | § 4052 | § 42,54
COMISION COBRADA (10%) 5 350§ 3.68 |5 3,86 % 4055 1,25
# DE TRANSFERS DIARIOS APROXIMADOS 4 4 5 5 5
INGRESOS DIARIOS 5 1400 § 1668 | § 17495 19.45 | § 21,55
INGRESOS ANUALES (x 360) 5 5.040.00 [ § 564480 5 6297485  7001.32[$ 7.759.79

TOTAL INGRESOS ESTIMADOS  |$ 17589600 197.00352|$ 219.782,05|$ 24434593 | § 27081674
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Tabla 30. Matriz de ingresos proyectados, escenario realista.

ESCENARIO 2: REALISTA

MATRIZ DE INGRESOS PROYECTADOS
ANO | 1 2 3 | 4 | 5

INGRESOS POR VENTAS DE HAB.
% OCC 60% 65% 70% 75% 80%
HABITACIONES g 8 3 8 8
# MAXIMO DE HUESPEDES 16 16 16 16 16
TOTAL DE HOSPEDADOS 10 10 11 12 13
TARIFA PROMEDIO 5 35,00 | 5 36,75 | 5 38,59 | § 40525 42,54
INGRESOS POR NOCHE 5 336.00 [ § 3682.20 [ § 432188 186,20 | § 544 55
INGRESOS ANUALES (x 360) 5 120.960,00 | 13769200 |5 15558480 |5 17503290 |5 196.036,85
INGRESOS POR ALIMENTACION (10% del total del rubro de habitaciones)
INGRESOS DIARIOS [5 33605 382285 432215 45625 54 .45
INGRESQS ANUALES (x 360) |5 12096003 13.759.20 | 5 1555848 |5 17.503.29 [§  19.603.68
INGRESOS POR ACTIVIDADES (3% del total del rubro de habitaciones)
INGRESOS DIARIOS |3 10,08 [ 3 11473 12,973 14595 16,34
INGRESOS ANUALES (x 360) B 3.628.80 | 5 4127.76 [ § 466754 5 5250995 586111
INGRESOS POR COMISION DE TRANSFERS
TARIFA DE TRANSRABBIT (cada 3 pax) 5 35,00 [ 5 36,75 | 5 38,59 [ 5 40525 42,54
COMISION COBRADA (10%) 5 3505 3.68 [ 5 3865 405§ 425
# DE TRANSFERS DIARIOS APROXIMADOS 3 3 4 4 4
INGRESOS DIARIOS 5 11205 12745 14415 16,215 18,15
INGRESOS ANUALES (x 360) 5 4032008 458640 | § 518616 |5 5834435 6.534 56

TOTAL INGRESOS ESTIMADOS | § 14071680 | 160.08536 |$ 180.99698 [ $ 203.621 61 |S 22805620

Tabla 31. Matriz de ingresos proyectados, escenario pesimista.

ESCENARIO 3: PESIMISTA

MATRIZ DE INGRESOS PROYECTADOS

ANO 1 7] 3 | 4 [ 5

INGRESOS POR VENTAS DE HAB.
% 0CC 40% 45% 50% 55% 60%
HABITACIONES B B B B B
#MAXIMO DE HUESPEDES 16 16 16 16 16
TOTAL DE HOSPEDADOS 6 7 B 9 10
TARIFA PROMEDIO 5 35005 36.75 | 5 38595 40525 4254
INGRESOS POR NOCHE 5 224,00 | 5 264,60 | 5 308,70 5 356,55 | § 408 41
INGRESOS ANUALES (x 360) 5 80640005 95256,00 |5  111.132.00 |5 128.357.46 |5 147.027.64
INGRESOS POR ALIMENTACION (10% del total del rubro de habitaciones)
INGRESOS DIARIOS 5 22405 26,46 | 5 30,875 35,65 5 40,84
INGRESOS ANUALES (x 360) 5 8064005 9525605 11113205 12835755 1470276
INGRES0OS POR ACTIVIDADES (3% del total del rubro de habitaciones)
INGRESOS DIARIOS 5 AR 7945 92615 10705 1225
INGRESOS ANUALES (x 360) 5 2419205 285768 5 3333965 3850725 441083
INGRESOS POR COMISION DE TRANSFERS
TARIFA DE TRANSRABBIT (cada 3 pax) 5 35005 36.75 5 38595 40525 4254
COMISION COBRADA (10%) 5 3505 3685 3865 4055 476
# DE TRANSFERS DIARIOS APROXIMADOS 2 2 3 3 3
INGRESOS DIARIOS 5 7473 8325 10295 11,88 [ § 13,61
INGRESOS ANUALES [x 360) 5 2688005 3.175.20 | 5 3704405 4276585 490092

TOTAL INGRESOS ESTIMADOS  |$ 0381120[8$ 11081448|§ 12028356 |$ 14932251 |$ 171.04215
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6.6. Matriz de depreciaciones

La depreciacion es el desgaste que sufren los activos fijos ya sea por su uso,
desuso, tiempo o tecnologia, por lo que se convierte en un gasto empresarial.
Para calcular la depreciacion de los activos fijos de Hosteria Las Hortensias se
ha aplicado los porcentajes legales de depreciacion, que son 5% para edificios
los cuales se deprecian en 20 afos, 20% para vehiculos que se deprecian en
5 afos, 33,33% para equipos de computo con depreciaciéon a 3 afos y 10%

para muebles depreciados en 10 afios. (Zapata Sanchez, 2009, p. 97-98).

En el siguiente cuadro, se detalla la matriz de depreciacion de los activos fijos
de la hosteria



Tabla 32. Matriz de depreciacion.
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MATRIZ DE DEPRECIACIONES

TOTAL DEPRECIACION

PORCENTAJE
RUBRO CANTIDAD U(IEIIC?I'SA-II;I?O COSTO TOTAL VIDA UTIL DE DEPEEEK\E 1oN
DEPRECIACION
EDIFICIOS $ 1.750,00
HABITACIONES SIMPLES 5 } 5 7.000,00 I $ 35.000,00 20 I 5% ) 1.750,00
EQUIPOS DE COMPUTACION $ 195,65
COMPUTADORA 1 § 380.00 ) & 380.00 3 33.33% b 126.65
IMPRESORA 1 5 169,00 [ § 169,00 3 33.33% b 56,33
MODEM DE INTERNET 1 $ 38,00 (% 38,00 3 33.33% ) 12,67
EQUIPOS Y MAQUINARIA
MUEBLES $ 1.274,40
CAMA KING (CON COLCHOM) 2 5 670.00 )& 1.340.00 10 10% 5 134.00
CAMA QUEEN (CON COLCHOM) T § 51000 % 3.670,00 10 10% b 357,00
CAMA TWIN (COM COLCHOM) 3 5 4550015 1.365,00 10 10% b 136,50
MUEBLE PARA TV 8 5 130,00 [ 5 1.040.00 10 10% ) 104,00
VELADOR 18 $ 93.00 (% 1.674.00 10 10% ) 167.40
BANCA PARA SENTARSE 7 3 7500 (5% 525,00 10 10% 3 52,50
LAVABOS 6 § 25000 % 150,00 10 10% b 15.00
DUCHAS 6 § 60.00 (% 360,00 10 10% b 36.00
ESCUSADOS 6 5 100,00 [ § 600,00 10 10% b 60,00
ESTANTERIA 10 5 30,00 (% 300,00 10 10% ) 30,00
MESA DE TRABAJO ACERO INOXIDABLE 1 $ 160,00 [ 5 160,00 10 10% 3 16,00
MESAS REDONDAS 4 PAX 4 3 12500 [ 5 500,00 10 10% 3 50,00
SILLAS 25 § 3000(% 750,00 10 10% b 75.00
MESON 1 5 410,00 | 5 410,00 10 10% b 41,00
MUEBLES DE OFICINA $ 30,30
ARCHIVADOR 1 5 160,00 [ § 160,00 10 10% ) 16,00
SILLA 1 $ 2300 % 23,00 10 10% 3 2,30
ESCRITORIO 1 3 120.00 [ § 120.00 10 10% 5 12.00
MAQUINARIA Y EQUIPO $ 1.106,70
TELEVISOR LED SONY 32° 9 § 50000 | 5§ 4.500,00 10 10% b 450,00
COCINA INDUSTRIAL DE ACERQ INOXIDABLE 1 $ 980,00 | § 980,00 10 10% ) 98.00
HORMNO INDUSTRIAL 1 $ 680,00 | § 630,00 10 10% ) 68.00
COMNGELADOR HORIZONTAL 1 $ 490,00 | 490,00 10 10% 3 49,00
REGRIGERADOR 1 5 1.160.00 | § 1.160.00 10 10% 5 116.00
MICROONDAS 1 § 19500 [ § 195,00 10 10% b 19.50
LICUADORA 2 5 89,00 (5 178,00 10 10% b 17.80
CAFETERA 2 5 4500 § 90,00 10 10% ) 9.00
ASPIRADORA 1 $ 120,00 [ 5 120,00 10 10% ) 12,00
SECADORA 1 3 67000 | % 670,00 10 10% 3 67.00
LAVADORA 2 § 54000 % 1.080.00 10 10% b 108.00
PLANCHA 1 § 50.00(% 50,00 10 10% b 5.00
TELEFONOQ 1 5 3900 (% 39,00 10 10% b 3.90
DATAFAST 1 5 480,00 | § 480,00 10 10% ) 48,00
EQUIPO DE SONMIDO 1 $ 280,00 | % 280,00 10 10% 3 28,00
CALEFACTOR 1 3 75,00 (5 75,00 10 10% 3 7.50
$

4.357,05
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6.7. Matriz de gastos

La matriz de gastos se compone de gastos operacionales administrativos y
gastos operacionales de ventas. Los gastos administrativos, abarcan los gastos
de sueldos, jardineria, servicios basicos, suministros de oficina y gastos de
depreciacion de los activos fijos; por su parte, los gastos de ventas abarcan los

gastos de promocion y publicidad (Zapata Sanchez, 2009, pg. 67)
En el cuadro siguiente, se muestra la matriz de gastos de la Hosteria

Tabla 33. Matriz de gastos

MATRIZ DE GASTOS
ARO1
GASTOS OPERACIONALES $ 63.473,55
GASTOS ADMINISTRATIVOS 5 F0.973.55
GASTO DE SUELDOS § A7.916.50
SERVICIO DE JARDINERIA (SEMANAL) §  1.300,00
SERVICIOS BASICOS §  6.000,00
AGUA §  1.200,00
LUZ § 2.400.00
TELEFONO 5 600,00
INTERNET/TV CABLE §  1.800,00
SUMINISTROS DE OFICINA §  1.400,00
GASTOS DE DEPRECIACIONES § 435705
EDIFICIOS §  1.750,00
EQUIPOS DE GOMPUTACION 5 19565
OTROS MUEBLES 5 1.274.40
MUEBLES DE OFIGINA 5 30,30
MAQUINARIA Y EQUIFPO 5  1.106,70
GASTOS DE VENTAS § 250000
GASTO PUBLICIDAD §  2.500,00
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6.8. Presupuesto del Estado de pérdidas y ganancias

El estado de pérdidas y ganancias es un informe que demuestra el resultado de
las rentas y los gastos obtenidos en un periodo de tiempo, generalmente anual.
Este informe permite determinar la capacidad que tiene la empresa de generar
utilidades mediante el adecuado uso de los activos y el endeudamiento o por el
contrario las pérdidas registradas, es decir mide su desempefo. (Ross, et al.
2010, p. 24-25)

En el estado de pérdidas y ganancias constan los gastos y las rentas. Los
gastos son todos los desembolsos que debe realizar la empresa para la
realizacion de sus actividades, éstos pueden ser de tipo operacionales: como
arriendo, publicidad, sueldos, pago de servicios basicos, etc; no operacionales:
como pérdidas generadas por robos, multas y extraordinarios (Zapata Sanchez,
2009, p. 66-67).

Las rentas por su parte son todos los ingresos que ha generado la empresa,
por la venta de mercaderia o servicios prestados, estas rentas al igual que los
gastos, pueden ser de tipo operacionales: aquellas que provienen de la
actividad propia para la cual fue creada la empresa y no operacionales:
aquellas que provienen de actividades complementarias (Zapata Sanchez,
2009, p. 66-68).

En el presente estado de pérdidas y ganancias, los costos de ventas por
habitaciones representan un 35% de sus ventas netas, alimentacién un 30%,
(aun cuando el costo generado por la elaboracion de recetas estandar en el
capitulo 5 fue de 27%, se ha tomado un costo mayor debido a la inflacion),
mientras que el costo por actividades representa un 50% de las ventas debido

a mantenimiento de los caballos (comida, veterinario y herraje).

Las siguientes tablas representan el Estado de pérdidas y ganancias tanto del
primer afio, como su proyeccion a 5 afos, para los tres escenarios planteados.
Para los gastos administrativos se ha considerado un incremento anual del 5%,

mientras que para los gastos de ventas un 10% anual.
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Tabla 34. Estado de pérdidas y ganancias, escenario optimista-esperado

ESCENARIO 1: OPTIMISTA - ESPERADOQ

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
ARO 1 2 3 4 5

INGRESOS POR VENTAS

Ventas HABITACIONES §  15120000[% 16934400[% 188.92440[% 21003948[% 23279376
Ventas ALIMENTACION 3 15.120.00 | § 16.934.40 [ § 18.892.44 | § 21.00395 (3 23.279.38
Ventas ACTIVIDADES 5 4.536,00 (% 5080.32 | 3 5667.73 5 630118 | 5 5.983.81
Ingresos COMISIONES TRANSFERS 5 5040005 564480 | 3 6297485 7001325 7.759.79
TOTAL INGRESOS §  175.896.00|% 197003525 219.782.05|F 24434593 (5  270.816.74
COSTO DE VENTAS (MANTENIMIENTO/COMPRAS)

Costo de Ventas HABITACIONES 5 5292000 5 59.270.40 [ § 66.123.54 | § 73.513.82[§ 81.477.81
Costo de Ventas ALIMENTACION 5 453600 | 5 5080325 5667.73 5 6301185 £.983.51
Costo de Ventas ACTIVIDADES g 2.268.00 | § 254016 [ § 2833.87 % 315059 | § 3.49191
TOTAL COSTO DE VENTAS 5 59 724,00 § 66.890.88 | § 7462514 | § 82.965.59 | § 91953 .53
UTILIDAD BRUTA [5  116172.00[8 13011264 [5 145156915 161.380.33[5 17886320
GASTOS OPERACIONALES

GASTOS ADMINITRATIVOS 5 60.973.55 [ § 64.022,22 [ § 67.223.31 [ § 70.584 50§ 74.113.73
GASTOS DE VENTAS (PUBLICIDAD) 5 2.500.00 |5 2750005 3025005 3327508 3.660,25
TOTAL GASTOS OPERACIONALES 5 63.473.55 | § 66.772.22 | 5 70.248,34 | § 73.912.00 [ § 77.773.98
PRESTAMO BANCARIO 5 10.000.00 § 10.000.00 § 10.000.00 § 10.000.00 § 10.000.00
UTILIDAD A DISTRIBUIR 5 12 69845 [ § 53340425 5490858 [ § 7746833 % 91.089.23
PARTICIPACION DE TRABAJADORES (15%}| § 6404775 5.001.06 |5 973629 | § 1162025 [ 5 13.663.38
UTILIDAD ANTES DE IMP. E INT. 5 36.29368 | § 4533935 | § 5517229 | § 65.848.08 | § 77425 84
IMPUESTO A LA RENTA (25%) 3 9.07342 5 11.334.84 | 3 13.793.07 [ § 16.462.02 | § 19.356.46
INTERES g 4725003 378000 | § 283500 % 189000 (% 94500
UTILIDAD NETA $ 2049526 |$ 3022451 |$ 23864422 |$ 4749606 |S 57.12438

Tabla 35. Estado de pérdidas y ganancias, escenario realista.

ESCENARIO 2: REALISTA

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
ANO | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

INGRESOS POR VENTAS

Wentas HABITACIONES § 120960005 13759200[5 15558480[§ 17503290[5 19603685
Ventas ALIMENTACION 5 12.096,00 | 3 13769.20 [ § 1565848 | § 17.503.29 | 5 19.603 68
Ventas ACTIVIDADES 5 3628805 412776 [ 4667545 525099 (5 5.881.11
Ingresos COMISIONES TRANSFERS 3 4.032.00 [ § 453640 [§ 518616 | § 583443 (8§ 5.534 56
TOTAL INGRESOS 5 140716805 16006536 |5 18099698 |5 203621615 225 056.20
COSTO DE VENTAS (MANTENIMIENTO/COMPRAS)

Costo de Ventas HABITACIONES 5 42.336.00 | § 4§ 157.20 | § 54 454 68 [ § 6126152 ]§ 68 612,90
Costo de Ventas ALIMENTACION 5 3.6268.30]5 412776 | § 4667.54 [ § 525099 | § 5.581.11
Costo de Ventas ACTIVIDADES 5 1814405 2.063.85 [ § 233377 [ 5 262549 [§ 2.940 55
TOTAL COSTO DE VENTAS 5 4777920 [ § 5434884 | § 61456008 69.138.00 [ § 77434 55
UTILIDAD BRUTA [5 92937605 106716525 119540995 13448361]§ 15062164
GASTOS OPERACIONALES

GASTOS ADMINITRATIVOS 5 60.973.55 | § 6402222 ] § 6722334 [§ 70 584.50 | § 74 113.73
GASTOS DE VENTAS (PUBLICIDAD) 5 250000 | § 2750005 3.025.00 (% 332750 | § 3.660.25
TOTAL GASTOS OPERACIONALES 5 6347355 § 66.772.22 | § 70.248.34 | § 7391200 | § 77.773.98
PRESTAMO BANCARIO 5 10.000.00 3 10.000.00 § 10.000.00 % 10.000.00 § 10.000.00
UTILIDAD A DISTRIBUIR 5 19.464,05 [ § 25944305 3929265]% 50571618 52847 67
PARTICIPACION DE TRABAJADORES (15%) | § 291961 (5 434164 (5 5893905 7585745 9.427 15
UTILIDAD ANTES DE IMP. E INT. 5 1654444 | 5 24 602,65 | § 33.398.75 | § 42 98587 [ § 5342052
IMPUESTO A LA RENTA (25%) 5 413611 [§ 5.150.66 [ § 5349695 10.746.47 | 3 13.356.13
INTERES 5 4725005 3780005 2.835.00 | 3 189000 | § 945 00
UTILIDAD NETA $ 768333|S 1467199 |5 2221407 |$ 30349405 3912039




Tabla 36. Estado de pérdidas y ganancias, escenario pesimista.

ESCENARIO 3: PESIMISTA
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ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

ANO | 1 | 2 | 3 4 5

INGRESOS POR VENTAS

Ventas HABITACIONES $ 30 640,00 [ § 9525600 |% 111132005 12835746 %  147.027.84
Ventas ALIMENTACION $ 5064005 9525605 11.113.20 [ § 12835755 1470276
Ventas ACTIVIDADES 5 2419205 285768 |5 3333965 3850725 441083
Ingresos COMISIONES TRANSFERS $ 2688005 317520 (8 3704405 427858 | § 4.500,82
TOTAL INGRESOS 5 9381120 |5 11081448 |5 12928356 |5 14932251 [§ 17104215
COSTO DE VENTAS (MANTENIMIENTO/COMPRAS)

Costo de Ventas HABITACIONES 5 2522400 [ § 3333960 [ § 38.896.20 | § 449251118 51.459 67
Costo de Ventas ALIMENTACION $ 2419205 2 B57 68 |5 33331965 3850725 4.410,83
Costo de Ventas ACTIVIDADES $ 1.209.60 [ 5 142884 [ 5 166698 |5 192636 [ § 2 205,41
TOTAL COSTO DE VENTAS 5 31852805 3762612 | § 4389714 [§ 50.701.20 | § £5.075.92
UTILIDAD BRUTA [5 61958405 7318836 [ 5 8538642 [ § 9362132[% 11296623
GASTOS OPERACIONALES

GASTOS ADMINITRATIVOS 5 50973555 64.02222§ 6722334 % 7058450 | § 7411373
GASTOS DE VENTAS (PUBLICIDAD) $ 250000 (5 275000 [ 302500 % 3327505 3.660,25
TOTAL GASTOS OPERACIONALES $ 63473553 6677222 | § 7024534 (% 73912008 77.773.98
PRESTAMO BANCARIO 5 10.000,00 5 10.000,00 § 10.000,00 § 10.000,00 § 10.000,00
UTILIDAD A DISTRIBUIR 5 (11515155 (3 583.86)[ § 513808 ][5 14709.31[§ 25 192,26
PARTICIPACION DE TRABAJADORES (15%]) [ 5 (1727.27)| 5 (537.58) § 770718 220640 [ § 3.778,84
UTILIDAD ANTES DE IMP. E INT. 5 {9.787.88)| 3 (3.046.28)] § 436737 [§ 1250292 [ § 2141342
IMPUESTO A LA RENTA (25%) 5 244697 [ § J6157 |5 109184 [§ 312573 (8 5.353,35
INTERES $ 4725005 3780005 283500 (% 189000 |5 945,00
UTILIDAD NETA 5 (12.06591)[ 5 (6.064.71) § 44053 | § 748719 |8 1511506

6.9. Flujo de caja estimado

Este estado financiero se enfoca en el efectivo resultante de las actividades

cotidianas de una empresa

Para calcular el flujo de efectivo se requiere calcular los ingresos menos

costos,

pero no es necesario incluir la depreciacién pues no es un flujo de

salida de efectivo, ni agregar el interés, pues este es un gasto financiero (Ross,

et al. 2010, p. 30-32).

Tabla 37. Flujo de caja, escenario optimista-esperado

ESCENARIO 1: QPTIMISTA - ESPERADO

FLUJO DE CAJA ANO 0 ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INVERSION INICIAL § -86.952,25
Flujos de Ingresos § 175.896,00 | 5 197.003,52 | § 219.782,05 | § 244 34593 | § 270.816,74
Flujos de Egresos 5 -148.675.74 | $-162.999.01 | §-176.402.63 | $-194.959.67 | §  -212.747.36
Depreciacion (+) § 51271 (% 6511271|% 5112715 511271]% 5.112,71

FLUJOS NETOSDE CAJA | § -86.952,25 | $ 32.33297 | § 39.117.22 | § 46.491,93 | § 54.49877 | § 63.182,09
Flujo descontado $ -B695225| $2811563 | 2957824 |5 3056920 % 31.159.85 |5 31.412,67
Suma de flujos § 2811563 |5 S7G9367 | § 8826307 |5 11942292 | § 150.835.58




Tabla 38. Flujo de caja, escenario realista

ESCENARIO 2: REALISTA

129

FLUJO DE CAJA ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INVERSION INICIAL $ -86.952,25
Flujos de Ingresos % 14071680 | § 16006536 | § 18099698 | § 20362161 | § 228 056,20
Flujos de Egresos 5-128.308.47 | $-141613.37 | $ 166947 92 | $-171.382.21 | 5-187.990.81
Depreciacion () § &11271|%5 511271 % &11271|% 5412715 5.112.71
FLUJOS NETOS DE
CAJA $-86.952,25 | § 17.521,04 | § 23.564,70 | $ 30.161,78 | $ 37.352,11 | § 45.178,10
Flujo descontado $ -B695225 | $1523569 |5 1781830 [% 1983186(% 2135619|5F 2246150
Suma de flujos F 1623569 |F 3306399 |%F 65288584 |6 M424204| % 9670353
Tabla 39. Flujo de caja, escenario pesimista
ESCEMARIO 3: PESIMISTA
FLUJO DE CAJA ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INVERSION INICIAL $ -86.952,25
Flujos de Ingresos 5 9381120 % 11081448 |5 12928356 | % 14932261 | F 171.04215
Flujos de Egresos § 10115211 § 113.099.19 | 5 126.008.03 | § 139.945 32 |  -154.952.09
Depreciacion (%) §  4357.05|% 511271]§ 5112715 &511271[§ 511271
FLUJOS NETOS DE
o $ -86.952,25| $ -2.98386|$ 2.828,00| $ B8.388,24 | $ 14.489,90 | $ 21.172,77
Fluja descontado § 8695225 | G-250466 |%  213B37T|5 5515405 828465|% 10.526.61
Suma de flujos 3 259466 | % 45629 | § 5065911 |% 1334376 |% 2387037

6.10. Criterios de inversion

Una inversion es aceptable si:

1. El valor presente neto (VAN/VPN) es positivo,

2. Su periodo de recuperacion calculado es menor al numero de anos

preestablecido,

3. Su tasa interna de retorno (TIR) excede el rendimiento requerido y

4. El indice de rendimiento (IR) es mayor a uno.
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6.10.1. Valor presente neto (VPN o VAN)

El Valor Presente Neto, es la diferencia entre el valor de mercado de una
inversion y su costo. Estimar el VPN, es una forma de evaluar la rentabilidad de

una inversion propuesta.

La regla dice que se debe aceptar una inversion si el valor presente neto es
positivo, ya que al ser positivo, nos indica que la inversion es capaz de generar
valor para sus propietarios, por lo que es apropiado apostar por ella (Ross, et
al. 2010, p.261-262).

6.10.2. Periodo de recuperacion

Es el tiempo que requiere una inversion para generar flujos de efectivo que
logren recuperar el costo inicial aportado. Para obtener el periodo de
recuperacion de la inversion, es preferible usar el método de flujos
descontados, el cual soluciona el problema de ignorar el valor del dinero a
través del tiempo, pues simplemente sumando los flujos de caja netos, se
podria decir en cuantos afios se recupera la inversion, pero descartando el

riesgo existente (Ross, et al. 2010, p.265)

Con el periodo de recuperacion descontado, se puede calcular el tiempo real
requerido para que la suma de los flujos de efectivo descontados sea igual a su

inversion inicial. (Ross, et al. 2010, p. 268)

6.10.3. Tasa interna de retorno

La TIR, es la tasa de descuento que convierte al VPN de una inversion en cero.

La TIR debe exceder el rendimiento requerido inicial de una inversion para que

el proyecto sea aceptable (Ross et al. 2010, p. 273-274).
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6.10.4. IR (indice de rentabilidad)

El indice de rentabilidad es la suma de los flujos de efectivo esperados dividido
para el costo de inversion inicial, éste indice de rentabilidad debe ser mayor a
1, a fin de ser una buena opcién de inversién, el resultado de este indice es lo
obtenido por cada délar invertido, debido a que es una razén de beneficio-costo
(Ross et al. 2010, p. 284).

6.10.5. Criterios de inversion Hosteria Las Hortensias

A continuacion, los criterios de inversion obtenidos, en base al desarrollo del

flujo de caja de cada escenario de la hosteria

Tabla 40. Criterios de inversion

CRITERIOS DE INVERSION
ESCENARIO 1 | ESCENARIO 2 ESCENARIO 3
VPNAAN b 63.883.33 | 3 9.751.28 | 5 -63.081.88
Periodo de Supera el periodo de
recuperacion 2,96 arios 4,57 afios recuperacion aceptable
TIR 39% 19% -14%
IR 271 1,77 0,50

e EIVAN/VPN es positivo en el primero y segundo escenario

e El rendimiento requerido del proyecto (tasa de descuento) es de 15%, en
el primero y segundo escenario, la TIR supera este rendimiento.

e El periodo de recuperacion de la inversién de la hosteria, es de 2,96
anos para el escenario 1, para el segundo escenario es de 4.57 y para el
tercero supera el perdié de recuperacion aceptable.

e El indice de rentabilidad es de 2.71 en el primer escenario, 1.77 en el

segundo y 0,50 en el tercero.
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Es base a estos indices de rentabilidad, se puede decir que en el escenario 1y
2, se debe realizar la inversidn, pues se cumplen con todos los requerimientos
financieros expuestos previamente. En caso de darse el tercer escenario, se
presentarian pérdidas que llevarian al cierre del negocio, pues no se cumple

con ningun parametro de rentabilidad.
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Conclusiones

e La hacienda, al momento, cuenta con un 70% de las instalaciones
requeridas para su funcionamiento, ademas cuenta con todos los
servicios basicos como agua potable, electricidad, conexion a internet y
telefonia fija; éstas condiciones facilitan el desarrollo del proyecto,
ademas reducen el costo de la inversion inicial y el tiempo de
adecuacion.

e La realizacion del analisis de mercado, ha permitido conocer las
caracteristicas del mercado objetivo, y se ha logrado establecer
estrategias de marketing adecuadas para llegar a nuestro publico
objetivo; considerando la amplia cantidad de visitantes estadounidenses
al pais, es posible concluir que el hecho de haber escogido este
mercado, para el presente estudio, es de gran beneficio para el éxito del
negocio propuesto.

e Actualmente se estan impulsando los emprendimientos turisticos,
brindando apertura a los créditos otorgados por la Corporacién
Financiera Nacional. Esto va de la mano con el crecimiento turistico de
la ciudad de Quito, gracias a los reconocimientos otorgados en estos
dos ultimos afos, encontrandose entre los mas importantes: Destino
lider de Sudamérica y mejor aeropuerto de Sudamérica.

e Se han determinado tres posibles escenarios: realista, optimista y
pesimista; tomando en consideracion el escenario realista se puede
concluir que es factible realizar la inversibn para poner en
funcionamiento el plan propuesto, pues se toma como referencia un
porcentaje de ocupacion aceptable debido a ser un emprendimiento
nuevo. El VAN, en el escenario optimista y realista es positivo y la TIR,
supera el rendimiento esperado, ademas con un 40% de ocupacion del
escenario pesimista, se podria al menos cubrir los costos fijos de la
empresa.

e Ademas de la factibilidad econdémica del proyecto, la ubicacion de la

hacienda es privilegiada debido a la cercania con el aeropuerto de Quito,
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a futuro se prevé un gran crecimiento de las parroquias localizadas en la
zona de influencia como Yaruqui, Puembo, Pifo, Checa y EI Quinche.
La presencia del aeropuerto dinamizara las econdémicas de sus
territorios aledafos, por lo que el hecho de ofrecer servicio de hospedaje
y alimentacién en esta zona, se convierte en una gran oportunidad de

negocio.
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ANEXOS



Precios del equipamiento de muebles de habitaciones y comedor — El Bosque

Muebles

http://www.bosque.com.ec/
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Catalogo de equipos y maquinaria de cocina y lavanderia — Termalimex

http://www.termalimex.com/
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Precios de equipos de computacion — Novicompu

http://www.novicompu.com/index.php
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Catalogo de equipamiento de bafios y equipos de limpieza — Kywi

http://www.kywi.com.ec/cat%C3%A1logo




T fz0aqghe };‘\ ﬂ' I E *

A\ e | v ey com e cfnar oz o

Herramiertas Eléctrcas v S rAlRs =i Ay,

Magr s
= Sanitarios ! Vessel Lavamanos

Herramientas Manualzs

te

Marenal Clgrticn

O gz

Herrajesz w Ficciones

Plrrneria

Maeriales de Zorstruccion

Sogundad Induste 2l

Urinarios | Griferias Accesgrios de bano

LDeseo recibir
pericdicamente informacion
de Kywi - M= gakywi

Carren 2lecirinizo:

Mombres v Apellides:

Cabinas y col CAlETRnEs Y as e hidromasaje
calentado

Aspiradora 4HP.
Agalores Para seco
v hirmicda, Shoovae.

25646

Aspiradora Polvo
¥ agsa, 1200 W,
A0EE

Aspiradora

511714 Small
3 pagos de 1200 W,

05 = $180.97
$39. $59-99 6 pagos de

"/ 4 $31.56

Asgiradora

25 HR G4 litos Aspiradoa
Aspiracara 2HP. ;f]": s:d:o &vﬂc&u&e
5 gelones, Fara seco Cinedu. b
y Sﬂmadr.- Skepuan Shopvas, :l;::ms furca.

LEEE Ao

" os mucho mist |

Formulario en linea de registro de compafia — Superintendencia de compafiias
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SURVEY

Hellol, This is a survey that will help a tourism student to determine the feasibility of a
business plan for the graduation thesis project, based on the creation of a hotel
located near to Quito’s International Airport. The hotel will offer accommodation, food
services and outdoor activities.

GENERAL INFORMATION. Mark with an 4. Which mean did you use to book

X your answer. your trip? You can choose more than
t one option

1. Gender F( ) M ()

2. Age £ Internet
Between 18 to 30 Travel Agency
Between 31 to 40 Direct contact with
Between 41 to 50 X airline and hotel
Between 51 to 60 Other (specify) K
Between 61 or more

(. |
TRAVEL PREFERENCES. Mark with an X LOM Pdm:}

your answer. 5. Which was your purpose for this
3. Are you visiting Ecuador... e
j ~a
Tourism
alone X Business X
Health
as a couple Other (specify)
with family
with friends
6. On this trip, are you going to/did
Wil counlar you visit just Quito? (if your answer
:;t:e?ag;::;for the is YES, skip question 7)
Other ¢ Yes X

No




7. Which places of Ecuador are you
going to visit next/did you visit?

PROPOSED PROJECT INFORMATION.
Highlands
Coast i
Jungle
aiapagos 10. Would you like to choose a new

hotel, located in Checa for your
lodging? (15 minutes from the

HOTEL PREFERENCES. airport). Mark with an X your answer,

8. How did you choose your hotel for
this trip? Mark with an X your

answer, Yes X
No
Friends
recommendation
Internet
recommendation " %
Travel agency 11. Which services o activities would you liké to
recommendation X find in the hotel proposed, in addition of the
services offered? (SERVICES OFFERED:
Other (especify) lodging, included breakfast, restaurant,
transfers, horseback riding)
9. Which attributes do you consider C pL'fQﬂ <
the most important on a lodging :
service? According to your

judgement, order the service
attributes, by their level of

importance, with 1 the most 12. How much would you be able to pay
important, to 6 the less important. for this hotel? Mark with an X your
answer.
Price for person, per night
Cfomfl?rt and room 2‘ Less than $40
| cleanliness e <
Security | $50 or more
Privacy ]
Design and Decoration of 14
the facilities
Recreation activities 4
Customer Service 3
communication)




Hacienda Las Hortensias

Exteriores de la casa

Sala de piano

Entrada (recepcion)

Ingreso



Vista lateral

PRIMERA ESCUELA DE CHILPE

Casa de la familia Riottio Polil, ¢n ¢l barrio Pata-hacienda, actualmente remodelada. Antiguamente
era una residencia de paredes de adobe v piso de ladrillo, En 1868, fue propicdad de Adolfe Cevallos
y en ella funciond la primera escuela del anejo Chilpe. bajo la direccidn de Pedro Carrera.



