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Resumen

En el Ecuador se requiere nuevas inversiones para dinamizar la capacidad
productiva, abrir nuevas fuentes de trabajo. Los profesionales necesitamos
cambiar el esquema de trabajo dejando de pensar unicamente en salir a ocupar
plazas de trabajo y concentrarnos en emprender utilizando los conocimientos

adquiridos a lo largo de la carrera Universitaria y profesional.

En los ultimos afios se ha acelerado la industria de bienestar y turismo, el
gobierno apoya y pretende seguir dinamizando esta industria con los distintos
planes de accion a nivel de gobierno central y seccionales por lo que se debe
aprovechar este impulso para emprender y construir un negocio posicionando la

marca del hotel como un referente de la Industria en la ciudad de Otavalo.

El Hotel Flores tiene varios afios de funcionamiento, cuando se revisé su modelo
administrativo se descubrié que es la falencia mas grande que este tiene y por
lo tanto no ha logrado seguir creciendo, por lo que con los conocimientos
adquiridos a lo largo de mi carrera profesional puedo asegurar dar un giro de 180

grados permitiendo optimizar la inversion al maximo nivel.

Se realiz6 un analisis situacional para entender el estado actual y sus posibles

mejoras, se plantean algunas alternativas para dar ese giro enunciado.

Se realiza el analisis de planteamiento de mejoras utilizando ciertos indicadores
y supuestos claves para asegurar una maxima ocupacion y explotacion del hotel

que se deriven en ventas e ingresos para rentabilizar la inversion.

El modelo de negocio, si bien requiere de una inversién alta y un flujo de capital
considerable para operarlo en los primeros meses, con un adecuado plan de
negocio se puede incrementar las ventas y alcanzar el objetivo esperado incluso
superar los niveles planteados. Los clientes buscan lugares de esparcimiento,
conocer nuevas aventuras y ciudades, pasar ratos en familia a costos accesibles,
pero con servicios agradables. Por lo que debemos enfocarnos en atender estas
necesidades brindando una experiencia diferencial para posicionarnos como la

opcién numero uno de la ciudad en temas de Alojamiento y comida.
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El analisis financiero permite ver que podemos invertir en la adquisicién del Hotel
y recuperar la inversion de forma rentable, para lo que se requerira de una
rigurosa medicion del caso siguiendo indicadores que permitan asegurar el

mayor retorno posible.
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Abstract
In Ecuador, new investments are required to boost productive capacity, open new
sources of work. Professionals need to change the work scheme, ceasing to think
only of going to occupy work places and concentrate on undertaking using the

knowledge acquired throughout the university and professional career.

In recent years, the welfare and tourism industry has accelerated, the government
supports and intends to continue boosting this industry with the different action
plans at the central and sectional government levels, so this impulse must be
used to start and build a business positioning the hotel brand as a benchmark of

the Industry in the city of Otavalo.

The Hotel Flores has several years of operation, when its administrative model
was reviewed, it was discovered that it is the greatest flaw that it has and therefore
has not managed to continue growing, so with the knowledge acquired
throughout my professional career | can ensure a 180 degree turn allowing the

optimization of the investment to the maximum level.

A situational analysis was carried out to understand the current state and its

possible improvements, some alternatives are proposed to take this stated turn.

The analysis of the improvement approach is carried out using certain indicators
and key assumptions to ensure maximum hotel occupancy and exploitation that

result in sales and income to return on investment.

The business model, although it requires a high investment and a considerable
flow of capital to operate it in the first months, with an adequate business plan

you can increase sales and reach the expected objective even exceed the levels
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set. Clients look for places of recreation, meet new adventures and cities, spend
family time at affordable costs, but with pleasant services. So we must focus on
addressing these needs by providing a differential experience to position
ourselves as the number one option in the city in terms of accommodation and

food.

The financial analysis allows us to see that we can invest in the acquisition of the
Hotel and recover the investment in a profitable way, for which a rigorous
measurement of the case will be required following indicators that ensure the

highest possible return.
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CAPITULO L
MARCO OPERATIVO

1.1. Tema

Plan de Mejoramiento Administrativo y de servicios para el Hotel Flores

en la ciudad de Otavalo
1.2. Justificacion

La situacién actual de nuestro pais esta enfocada en desarrollar
alternativas de Turismo local, el Ministerio de Turismo del Ecuador tiene varios
planes de desarrollo con el fin de potenciar esta alternativa como una fuente de
inversion y desarrollo sostenible para la poblacion en general. El emprendimiento
es una de las principales fuentes de riqueza y de generacion de empleo en el
pais (AEl, 2014) por lo que es indispensable fortalecer mecanismos que permitan
realizar inversiones adecuadas y rentabilizar el dinero invertido que sean
sostenibles en el tiempo. Para dinamizar la matriz productiva del pais el

ministerio ha puesto planes como:

¢ Planificacion de puentes vacacionales trasladando los dias feriados
a fines de semana para el incremento de turismo.

¢ Incentivo de Programas como Invest Ecuador que promueve la
inversion en el sector turistico.

¢ Incentivo y participacion en Ferias locales para las ciudades.

La industria hotelera en el pais y en la ciudad de Otavalo se ha fortalecido
debido a que existe una alta demanda por el turista local y extranjero en conocer
nuevos lugares y sobre todo uno de los iconos referentes de la cultura
ecuatoriana (Molina, 2011), ya que la ciudad de Otavalo es conocida como una

de las ciudades mas turisticas del pais por su alto grado de atractivos naturales,

1
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culturales, y por ser reconocida en tener el mayor mercado de artesanias de

Sudameérica.

Los atractivos naturales, la cultura y medio en el que se desenvuelve hace
que se convierte en un destino ideal para turistas que buscan conocer la cultura
indigena, tener experiencias de turismo comunitario, visitar sus principales
atractivos como sus lagunas y volcanes; su ubicacién es ideal ya que se puede
conocer la provincia de Imbabura en general por estar todo tan cerca y accesible.
Los gobiernos sectoriales estan enfocados en desarrollar y potenciar el turismo
como una fuente de ingresos, por lo que incentivan varios proyectos que
impulsan el desarrollo de esta actividad promoviendo el turismo tanto local como

internacional (Morales & Iderman, 2015).

Los turistas buscan lugares accesibles que estén bien ubicados y que
obviamente se ajusten a su economia, con diferentes comodidades y que vayan

de acuerdo con el modo vacacional planificado.

Sin embargo, en el Ecuador y en la provincia en general es evidente que
existe aun gran falencia en el desarrollo de una cultura de servicio, de incentivo
al turismo, un plan de desarrollo y enfoque en diferenciarse, para asi promover
mas a la provincia como un destino ideal para conocer y visitar versus otras
provincias del Ecuador que han apostado a explotar todos sus recursos
naturales para potenciar sus ciudades como las principales plazas turisticas y

de entretenimiento para los visitantes.

La politica actual de gobierno incentiva el sector turistico por lo que
diferentes provincias, ciudades del pais promueven y comunican sus principales
atractivos y desarrollan planes para incrementar el turismo hacia estos destinos
entre ellas encontramos a: Sucumbios, Esmeraldas, Guayas, Loja, Cuenca,

Manabi, entre otras.

Ciudades que apuestan a esta alternativa para desarrollarse de forma

sostenible generando asi nuevas fuentes de empleo y generacion de recursos.

En el ultimo afno Imbabura fue la principal provincia del Ecuador mas
visitada por los turistas recibiendo casi 1,6 millones de turistas superando a

Esmeraldas, Sucumbios y Carchi; segun informa la Coordinacion de Estadistica

2
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e Investigacion del Ministerio de Turismo y de acuerdo con los datos del servicio

de Rentas Internas Imbabura registro $42, 4 millones en facturacion proveniente

de alojamiento, comida, recreacién en general.

Con estos antecedentes se puede observar que el sector turistico tiene
mucho por explotarse aun en el pais y sobre todo en la ciudad de Otavalo por
lo que resulta de interés plantear un plan de mejoramiento Administrativo y de
servicios para el Hotel Flores con el fin de potenciar este emprendimiento y
desarrollar nuevos recursos economicos, desarrollar conocimiento en el sector
turistico, para plantear soluciones no solo como emprendedor sino también
como un activo responsable de la sociedad; ya que las personas deben
involucrarse activamente en la mejora de las ciudades para que puedan

desarrollarse a futuro, generando nuevas fuentes de trabajo.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General:

Realizar una propuesta de mejoramiento Administrativo y de Servicio del hotel

Flores en la ciudad de Otavalo
1.3.2. Objetivo Especificos:

e Elaborar un diagndstico de la situacion actual del hotel en cuanto a sus
servicios, operaciones, y modelo financiero.

e Analizar la competencia del sector y el entorno que lo rodea, para
determinar un FODA que permita una mejor toma de decisiones.

e Estructurar una propuesta de mejoramiento para para alcanzar

mejores niveles de eficiencia administrativa y de servicios.

1.4. Metodologia de Investigacién

1.4.1. Enfoque cualitativo- cuantitativo

La presente investigacion es mixta cualitativa y cuantitativa, pues Segun
(Hernandez Sampieri, 2005, pag. 769) los métodos que incluyen la recoleccién
de datos cuantitativos y cualitativos se denominan mixtos y permiten obtener un

3
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analisis amplio del fendmeno estudiado, en este contexto se utilizé la descripcion

de los factores hoteleros asi como la cuantificacion de los datos estadisticos e

indicadores financieros.
1.4.2. Descriptiva

La presente investigacion es descriptiva ya que buscd determinar las
caracteristicas y propiedades de los aspectos relacionados con la actividad
hotelera. Segun (Cazau, 2006) la investigacion descriptiva considera diversos
aspectos como cuestionamientos, definiciones, variables para analizarlas de
manera independiente a fin de poder describirlas, permitiendo comprender

caracteristicas especificas de fendmenos, personas, grupos.

1.4.3. Tipo de investigaciéon

1.4.3.1. Bibliografica-documental

Es bibliografica-documental pues recurre a la consulta de fuentes académicas
como libros, revistas, papers, informes, paginas web institucionales, documentos
en linea de repositorios como Redalyc, Scopus, Scielo, Latindex, entre otros.
Con lafinalidad de construir un referente tedrico capaz de explicar las actividades

turisticas desde la académica.

1.4.3.2. De campo

Es de campo por ya que el investigador se acercé a la muestra objeto del
estudio, en este caso Hotel Flores ubicado en la ciudad de Otavalo para acceder
a la informacion primaria a través de entrevistas, encuestas y revision de

documentos del hotel como el registro de visitantes.

1.4.4. Técnica de recoleccion de datos

Como técnicas para la presente investigacion se considero la utilizacion de la
encuesta para los visitantes que no decidieron alojarse en el Hotel Flores y

entrevista al propietario de dicho hotel.
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1.4.4.1. La Encuesta

Segun (Velasquez, 2005) “La encuesta consiste en recopilar informacién

sobre una parte de la poblacion denominada muestra”.

En el caso de la presente investigacion se la aplicd a las personas que
ingresaron al hotel pero decidieron no alojarse en el mismo. Para determinar las

causas que lo desmotivaron.

1.4.4.2. Cuestionario

Asi también se aplicd un cuestionario al propietario del Hotel para

determinar los aspectos importantes relacionados con su actividad.
1.4.5. Proceso de obtencion de la informacion

Los datos muéstrales se basaran en 2 semanas de trabajo en el cual se
realizaran en cuentas a aquellos clientes que se hospeden o no en el hotel para
determinar, si existen oportunidades de mejora que permitan potenciar y

dinamizar el nivel de ocupacion del hotel.

Se revisaran los libros del hotel para determinar el numero de hospedajes,
ingresos y facturacién que este realiza ya que no cuenta con un sistema
informativo con el que podamos obtener la informacién necesaria afin de levantar
los principales kpi's financieros que permitan medir la rentabilidad actual del
hotel.

¢ Numero de huéspedes

e Facturacion mensual

e Costo y Gastos del hotel

e Ingresos netos

e Tasa de Ocupacién Precio Promedio por Noche

¢ Numero de clientes por habitaciéon

Asi, se determina el comportamiento del hotel y asi poder elaborar el plan de

mejoramiento administrativo y de servicios para el Hotel Flores.
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CAPITULO L.
LA INDUSTRIA HOTELERA
2.1. Laciudad de Otavalo

2.1.1. Antecedentes Geograficos

Otavalo se encuentra ubicada a 110 kildmetros al norte de la capital del
Ecuador “Quito, se encuentra asentada en un amplio valle, y tiene una superficie
de 82,10 kilbmetros cuadrados, a una altura de 2.565 m.s.n.m. Al sur esta
rodeada por el volcan Imbabura, la montafia Fuya Fuya y las lomas de Cotama
y Rey Loma. Mientras que sus limites esta definidos por encontrar al norte la

ciudad de Cotacachi, Antonio Ante e Imbabura, al sur la ciudad de Quito.

Figura 1. Ubicacién de Otavalo
Fuente: Google Maps, 2019

2.1.2. Poblacion

La Poblacién Otavalena se encuentra compuesta por 110.000 habitantes,
entre indigenas y mestizos con una pequefia participacion afroamericana. El
44,3% de la poblacion vive en el sector urbano se concentran en el centro de
ciudad y las principales calles de la zona y el 55,7% restante en el sector rural

al ser tan cortas las distancias y por la limitacién de la ciudad cada vez mas las
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personas salen y se ubican a las afueras con el fin de obtener espacios mas

grandes y tranquilos (GAD Otavalo, 2015).

El idioma oficial es el Espafiol y Kichwa, su moneda principal es el ddlar
estadounidense al igual que todo el Ecuador; respecto a la religion existe total
libertad aunque predomina el catolicismo, cada vez existe mas apertura para los
evangeélicos, cristianos, la poblacion indigena tiene alta participacion en nuevas
comunidades religiosas ya que buscan cercania generacion de equipos y

grupos a fin de lograr objetivos comunes (Mendoza & Moncayo, 2015) .

La vestimenta tradicional Otavalefia es diferente para hombres y mujeres,
ya que en los hombres se caracteriza por el uso de Camisa y, Pantalén blanco,
alpargates, sombrero y poncho, mientras que las mujeres usan anaco, blusas de
encajes, y cintas de colores, mas alpargates. Los hombres tienen como tradicion
usar el cabello largo recogido en una larga trenza. Sin embargo, dada la alta
invasion turistica y la migracion de los indigenas a paises europeos o0 a EEUU
se pierde esta tradicion en las nuevas generaciones que ya se acostumbran a
usar ropa de moda y tendencias de fuera propias de los paises que visitan
(idem).

Otavalo es sede del mercado artesanal indigena mas grande de
Sudameérica, debido a la influencia de sus artesanias que ha logrado ganar gran
prestigio fuera del pais ya que iniciaron en los afios 80 con alto grado de calidad
y diferenciacion, es tan asi que dicen que una ciudad no es importante si no
encuentras un Otavalefio vendiendo sus artesanias, actualmente exponen sus

artesanias, musica y cultura por todo el mundo y son bien recibidos (Valle, 2015).

0 @ thisisecuadormagazine |
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Figura 2.Ciudad de Otavalo
Fuente: (Otavalo Travel, 2019)

2.1.3. Antecedentes Historicos.

Otavalo tiene varios significados como “lugar de los antepasados” de
acuerdo a la lengua de los indigenas locales propios de la zona se traduciria

”

“como cobija de todos” “pueblo que vive de pie” (Alcaldia Otavalo, 2019).

Otavalo es fundada en 1534 por Juan Sebastian de Benalcazar y delega
como patrono a San Luis, finalmente solo el 5 de junio de 1673 se realiza el
traslado de Otavalo antiguo al sitio nuevo, bautizandolo como San Luis de

Otavalo.

Desde el afio 2000 hasta la actualidad, se ampli6 la cobertura hasta cerca
del 100% y se mejoré la calidad de los servicios basicos (agua potable,
alcantarillado, alumbrado publico, vialidad) de la ciudad Otavalo. En el 2011 se
amplia a seis carriles la via Otavalo — Ibarra y se construye y pone en
funcionamiento 11 plantas de tratamiento de aguas servidas en las cuatro
parroquias que conforman la cuenca del lago San Pablo (Imbakucha), con el

proposito de conservar el lago insigne del cantén (GAD Otavalo, 2015).

Actualmente Otavalo es una ciudad comercial y de gran reconocimiento
nacional e internacional, siendo una de las principales ciudades de intercambio

cultural destacando en el sector turistico (Egas, 2015).

2.1.4. Atractivos Turisticos

La ciudad de Otavalo y en general la provincia de Imbabura se caracteriza
por contar con alto grado de atractivos Turisticos, ademas la cercania que estos
tienen la vuelve mas interesante ya que no se requiere desplazarse por varias
horas para llegar de un sitio a otro. La provincia es también llamada la provincia
de los lagos ya que se encuentra rodeada de lagunas de agua dulce (Pomasqui,
2016).

Respecto a los principales atractivos que destacan a Otavalo se encuentran
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" Cascada de Peguche +" Cascada de Taxoparnba " Muelle Kaimanta Ricuna

+" Lago San Pablo +" Pargue Acuitico de Arague +" Corazdon del Imbabura

+" Lagunas de Mojanda " Montafia Fuya Fuya +" Trende lalibertad

" Mirador El Lechero " Wantun Rumi + Imbabura Nan

" Parque Condor +" Plaza de los Ponchos +" Feria de animales

" Cementerio indigena +" Yachalks de llumén

Figura 3.Atractivos de Otavalo
Fuente: (Otavalo Travel, 2019)

Figura 4.Cascada de Peguche, lago San Plablo
Fuente: (Otavalo Travel, 2018)

Lagunas de Mojanda.- se caracteriza por ser un lugar magico y de una hermosa

y calida solidez, estas lagunas estan compuestas de 3 lagunas:

Figura 5. Laguna de Mojanda
Fuente: (Otavalo Travel, 2019)
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2.1.5. Caracteristicas del Turismo en Otavalo

El turismo en Otavalo es dinamico no solo por sus atractivos naturales,
también la cultura, las artesanias y el comercio que hacen que esta ciudad este

valorada de forma importante.

2.1.5.1. Perfil del turista

Los principales insights obtenidos del estudio Revista Interamericana de

Ambiente y Turismo son:

e Visitan por primera vez Otavalo

e Prologan su estadia entre 2 y 3 dias

e (Gustan de hospedarse en hostales

e Prefieren la comida local tipica de la zona

e Utilizan el transporte publico

e Usan el internet como la principal fuente de informacion para conocer los
principales atractivos de la zona donde estan ubicados y demas para
poder conocerlos.

e El gasto promedio de los turistas de $180 USD promedio (Realpe &
Benitez, 2015)

El Gasto total asciende a $180

95% 60%

69%
59%

Alojamiento $10- $30 Alimentacion $10 - $30 Diversion (Discotecas) Transporte $10

Grafico 1. Gasto Promedio Turista
Fuente: (Realpe & Benitez, 2015)
Adaptado por: Gioconda Flores
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Mientras que en el turista extranjero el gasto total va desde $120 a $300 dejando

de lado actividades de diversién (discotecas)

Distribucion del Gasto

= Entretenimiento = Transporte = Alimentacion = Compra artesanias m Alojamiento = Diversion

Grafico 2. Distribucion de Gasto
Fuente: (Realpe & Benitez, 2015)
Adaptado por: Gioconda Flores

Los principales motivos para visitar Otavalo son:

11
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m Artesanias  ® Atractivos Naturales m Cultura = Economia

Grafico 3. Motivos para visitar Otavalo
Fuente: (Realpe & Benitez, 2015)
Adaptado por: Gioconda Flores

Principales actividades realizadas por los turistas en la ciudad de Otavalo

TOTAL TURISTAS

Grafico 4.Actividades realizadas
Fuente: (Realpe & Benitez, 2015)
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El sector turistico esta altamente desarrollado en la zona, el turismo se
compone de clientes nacionales y extranjeros, que invierten un maximo de $300
USD en diferentes actividades dejando un 10% al hospedaje mas un 20% en
alimentacion, por lo que representa un rubro importante en el gasto generado y
destinado para el turismo y para nuestras premisas financieras a la hora de

evaluar el plan de mejoramiento administrativo y de servicios.

2.1.5.2. Clientes. -

Gracias a la diversidad, al reconocimiento de la cultura indigena su
artesania, tradiciones, paisajes en general la provincia de Imbabura se ha
convertido en un destino favorito al considerarse a Otavalo como una de las
principales ciudades de atractivo turistico del pais a esto se debe que se tenga
visitantes nacionales y extranjeros interesados por visitar y conocer la ciudad y
sus alrededores.

VISITANTES CIUDAD OTAVALO

m Extranjeros = Ecuatorianos

Grafico 5. Tipo de visitante
Fuente: GAD Otavalo-FEEP, 2014
Adaptado por: Gioconda Flores

Los principales turistas extranjeros provienen de nuestro vecino pais

Colombia, esto se debe a la cercania y al intercambio comercial que existe, el
13
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segundo pais EEUU, por lo que se debe explotar y aprovechar aun mas esta

informacion para desarrollar los diferentes planes de accion que se puedan

trabajar.

Participacion de Turistas por Nacionalida

25,00% 22%
20,00%

15,00% 10% _ 10%
10,00% % e
0
5,00% 3% 3% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 1% 1% 1% 1% 1%
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Grafico 6. Participacion de Visitantes por Nacionalidad
Fuente: GAD Otavalo-FEEP, 2014

Adaptado por: Gioconda Flores

Los clientes de Otavalo son de diferentes caracteristicas, culturales,
econdmicas, sociales por lo que necesitamos entender de donde provienen los
clientes quienes son con el fin de validar si la ciudad se mantiene con alto

potencial turistico o no, para que se pueda seguir desarrollando la industria.

Para esto se toma como referencia un amplio estudio realizado por la
Revista Interamericana de ambiente y Turismo con el fin de determinar el tipo de
turista que vista la ciudad de Otavalo, el ingreso que puede dejar y asi capturar

el mayor valor posible rentabilizando la inversion.

Los clientes que visitan el Hotel Flores son nacionales y extranjeros en
proporcionalidad similar 50/50 ya que el hotel esta ubicado en un lugar céntrico
de facil acceso, los turistas que vienen exclusivamente a conocer el parque y la

cultura indigena pasan pocos dias, buscan comodidad y precio.

14
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2.1.5.3. Competencia. -

Debido a la alta demanda turistica y al dinamismo de la zona se han
abierto en estos ultimos afios gran cantidad de lugares de alojamiento en las
distintas categorias, mismo que han bajado el precio en el mercado afectando
asi la sostenibilidad del sector hotelero, bajando la calidad y percepcion del
servicio ya que son lugares abiertos por duefios de casa adaptando sus grandes
casonas tipicas de las construcciones indigenas a negocios para ser
administrados por ellos sin mayor preparacion ni enfoque en un servicio
diferenciador, solo viéndolo como una fuente de generacién de ingresos para

llevar el dia a dia .

Los principales competidores son:

Tabla 1. Competencia

Lista de Hoteles

El Rocio # 2 Santa Fe # 1 Otavalos Inn Maria

Rose Cottage | Santa Fe #2 Prince Mirador de

Hostales Otavalo

La Plaza Rosa Tamia Taki Andean Wasi Inn | Pedregal Otavalo

Punku

Alimicuy # 2 Valle del | Los Andes Los Ponchos Inn
Amanecer

Curinan La Casa Sol | Cascada Rincén del
(Peguche) Viajero

Dofia Esther Aya Huma | Chasqui Riviera Sucre
(Peguche)

El Indio Hostal Colon Ruizsefior
Residencial 1 Aly
#22Aly#33Aly
Samaylla

Mashys America Inter Del Molino Runa Paccha

15
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La Posada del | Chukitos Flores Runaway Inn
Quinde

El  Rincéon de | Copacabana Flying Donkey Maria

Belén

Samana El Indio Inn Hacienda San | Casa de Korea

Juan de La Vega

Santa Martha | El Coraza Sucre San Luis
Hoteles Hosterias
Acoma Otavalo Geranio Hacienda Loma

Tika (Carabuela)

Samana Pensiones Aly

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: Gioconda Flores

De los mas conocidos y oficiales que se convierten en competencia directa.

INDIO INN

HOTEL e

Figura 6. Hoteles competidores

Fuente: Investigacion Propia

La competencia en este sector es bastante amplia ya que existen hoy
opciones con Airbnb en las que los turistas pueden buscar opciones importantes
y econdmicas para pasar su estancia, existen algunas viviendas adecuadas para

albergar grupos, personas o parejas a un costo bastante médico.

2.1.5.4. Proveedores.-

Al ser una de las principales ciudades y de cercania a la capital y zonas
agricolas se encuentra con todo tipo de proveedores quienes ofrecen los
productos necesarios para el adecuado funcionamiento del Hotel a precios

accesibles, en la entrevista realizada a la propietaria del hotel comenta que los
16
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productos tradicionales como enseres, Utiles de aseo, los encuentra o compra
en los Supermercados cercanos ya que no tiene una logistica de compra al por
mayor a pesar de que le visitan muchos proveedores con ofertas en precios
siempre lo hacen por volumen sin embargo para su propietaria es mas cémodo
comprar al dia de acuerdo a su necesidad. Para los productos de restaurant

compra a los productores locales verduras frescas y frutas del dia.

Tabla 2. Proveedores

Proveedor Producto ‘
Sta Maria Supermercado

Tia Supermercado

Pycca Plasticos

Distribuidor mayorista Hogar /| Productos de limpieza papel de

familia bafo, desinfectantes,

Distribuidores en general PRONACA

Distribuidores de Frutas Fruta Organica

Casa Linda Menaje de Hotel / Sabanas,
Toallas

Fuente: Entrevista a Dorothy Flores, 2019 propietaria Hotel

Elaborado por: Gioconda Flores

2.2. La actividad Hotelera

La hoteleria se define como una rama del sector turistico, enfocada en
brindar al turista un lugar de alojamiento, para que pueda descansar y
alimentarse, un lugar que sea agradable y acogedor para disfrutar de su tiempo
a cambio de un redito econdbmico que depende del servicio y el valor que el

cliente esta dispuesto a pagar (Momoro, 2016).

El desarrollo de la actividad hotelera a nivel mundial esta asociada a

factores geograficos, econémicos, y turisticos, de tal manera que se asocian a
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diferentes tipos de turismo como el comercial, recreativo entre otros. De esta
forma se presenta la concentracién de sitios de alojamiento en determinadas
localidades, dando a lugar al aparecimiento todo tipo de establecimientos como

cadenas hoteleras que realizan operaciones a nivel mundial (Jimenez, 2008).

En el caso Latinoamericano resaltan cadenas como Hilton Colén, Marriott
entre otras que se ubican en las principales ciudades latinoamericanas, como el

caso de Quito o Guayaquil en Ecuador.

No obstante, siendo Otavalo una ciudad pequefa, no constituye un
atractivo para el ingreso de alguna de estas cadenas, por lo que la demanda de
alojamiento se cubre a través de los diferentes hoteles que la ciudad cuenta,
como el Hotel Flores, mismo que se encuentra ubicado en el centro de la ciudad
de Otavalo, en una de las principales calles de esta, su estructura arquitectonica

y su ubicacion lo convierten en un lugar atractivo y de facil acceso.

2.3. Historia de la Hoteleria

La expansién del comercio fue la fuerza que obligaba a crear nuevos sitios
para que las personas puedan quedarse, sitios que no se caracterizaban por ser
confortables ni tenian buena reputacion, debido a que el concepto de hoteleria
era tan remoto no se encontraban establecimientos abiertos al publico para
ofrecer acomodacion a cambio de un precio establecido, pero si era una
obligacion social y un gravamen publico brindar hospitalidad al visitante. Solo los
reyes, gobernantes o figuras publicas tenian derecho a un hospedaje digno y se
creaban espacios propios para ellos, que incluso eran pagados por el estado a
expensas del publico, a diferencia de la nobleza las personas comunes que
llegaban a los pueblos tenian que informar el motivo del viaje, cuantos dias se

quedaba, etc (Cavazos, 2018).

Con el boom de la revolucion industrial comienza abrirse mas espacio
para este sector, la gente cambia sus costumbres y deja de ser solo algo
destinado para los viajeros y comerciantes, se da paso a nuevas fuentes de
entretenimiento, el desarrollo cultural e intercambio acelerado permite dar origen
al sector del bienestar que pasan de ser lugares solo para dormir a lugares mas

acomodados, restaurantes, hoteles convirtiéndose asi en centros de

18



[ ]
UIDE
entretenimiento, intercambio de ideas, centro de la vida social, politica y

comercio, permitiendo que en estos lugares se cierren nuevos negocios (Luna,
2014).

El primer hotel de concepcion moderna fue el “Badische Hof”, construido
en Daden, Alemania a comienzos de siglo XIX. Hotel que se comparaba con las
antiguas posadas y era un edificio bastante lujoso que estaba destinado a la
clase mas adinerada su arquitectura presentaba columnatas a la entrada y
algunas caracteristicas que lo dejaban ver como mas moderno para la fecha.
Mientras que en 1880 se inaugura el hotel Ritz y su cadena dando lugar a este
nuevo concepto que fue seguido por la asociacion de Hoteles de Alemania y
EEUU (Norval, 2004).

Las personas que viven en ciudades mas desarrolladas tienen la
posibilidad de viajar y llegar a hoteles, conocer nuevos lugares dando asi origen

a la industria del turismo que esta ligada a la hoteleria directamente.

En América los primeros hoteles se remontan a la época colonial, tal es el
caso del Hotel San Antonio Abad ubicado en Cuzco Peru cuya fecha de
fundacién se estima por el afo de 1595 (Carambula, 2012). En el caso
ecuatoriano el sitio de alojamiento mas antiguo es el Hotel Casa Grande, ubicado
en pleno centro histérico de Quito, fue la casa de Francisco Pizarro y
transformado en el primer hotel de lujo de la ciudad a inicios del siglo XX (Hotel
Boutique Plaza Grande, 2019).

2.4. Tipos de Alojamiento

Hoteles Residencia.- es aquel establecimiento que, mediante precio,
preste al publico en general servicios de alojamiento, debiendo ofrecer
adicionalmente el servicio de desayuno, para cuyo efecto podra disponer de
servicio de cafeteria. Debe tener minimo 30 habitaciones y no puede tener un

comedor o cocina.

Hotel Apartamento.- cumple las mismas funciones que un hotel solo que
debe alquilar por apartamentos cobrando por meses, dias 0 semanas, e incluir
en la tarifa el costo de la limpieza, debe disponer de un minimo de treinta

apartamentos y de muebles, enseres, utiles de cocina, vajilla, cristaleria,
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manteleria, lenceria, etc. para ser utilizados por los clientes sin costo adicional

alguno. Tiene la potestad de disponer ademas de cafeteria.

Hostal.- cumple las mismas funciones que un hotel solo que debe alquilar
por apartamentos cobrando por meses, dias o semanas, e incluir en la tarifa el
costo de la limpieza, debe disponer de un minimo de treinta apartamentos y de
muebles, enseres, utiles de cocina, vajilla, cristaleria, manteleria, lenceria, etc.
para ser utilizados por los clientes sin costo adicional alguno. Tiene la potestad

de disponer ademas de cafeteria.

Pensiones.- cumple las mismas funciones que un hotel solo que debe
alquilar por apartamentos cobrando por meses, dias 0 semanas, e incluir en la
tarifa el costo de la limpieza, debe disponer de un minimo de treinta
apartamentos y de muebles, enseres, utiles de cocina, vajilla, cristaleria,
manteleria, lenceria, etc. para ser utilizados por los clientes sin costo adicional

alguno. Tiene la potestad de disponer ademas de cafeteria.

Hostales.- deben ofrecer el servicio de alojamiento y alimentacién pero

debe tener menos de veintinueve habitaciones y mas de doce.

Pension.- deben ofrecer el servicio de alojamiento y alimentacion pero

debe tener menos de once habitaciones.

Motel.- es todo establecimiento hotelero situado fuera de las zonas
urbanas y se encuentra en las carreteras que presta servicio de alojamiento en
departamentos con entradas y garajes independientes desde el exterior, con una
capacidad no menor de seis departamentos. Debera prestar servicio de cafeteria

las veinticuatro horas del dia.

Refugio.- es un establecimiento que presta servicios de alojamiento y se
encuentra ubicado en las montafias debe ofrecer bafio privado, lugares comunes

y podrias estar diferenciados hombres y mujeres

Cabanas.- es todo establecimiento hotelero situado fuera de las zonas
urbanas y se encuentra en poblaciones de alto turismo centros vacacionales, son
individuales que por su arquitectura y disefios estan acorde a las zonas a las
que pertenecen, estas pueden albergar familias completas la capacidad minima

debe ser de 6 cabanfas.
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Complejo.- son complejos vacacionales todos los alojamientos ubicados
fuera de los nucleos urbanos, cuya situacion, instalaciones y servicios permitan
a los clientes el disfrute de sus vacaciones en contacto directo con la naturaleza,
facilitando hospedaje en régimen de pension completa, junto con la posibilidad
de practicar deportes y participar en diversiones colectivas por un precio
especial. No se regulan por este reglamento los complejos vacacionales
instalados con fines de asistencia social y sin animo de lucro, por corporaciones
de derecho privado o instituciones del Estado. Estas ultimas estaran obligadas,
unicamente, a comunicar con anticipacion su apertura al Ministerio de Turismo,
acompanando una memoria descriptiva de sus caracteristicas, capacidad en
plazas, situacion, superficie total, instalaciones, servicios y régimen de

funcionamiento.

Apartamentos.- Son apartamentos todos los establecimientos turisticos
que de modo habitual presten el servicio de alojamiento mediante precio. Se
entiende que el alojamiento conlleva el uso y disfrute del apartamento, con su
correspondiente mobiliario, equipo, instalaciones y servicios, sin que se presten
los servicios de un hotel. Los apartamentos se someteran al presente reglamento
cuando presten servicios de alojamiento en forma habitual y por periodos
vacacionales, entendiéndose para el efecto que prestan servicios en forma
habitual cuando hagan publicidad por cualquier medio o cuando faciliten
alojamiento en dos 0 mas ocasiones dentro del mismo afio. Las personas que
administren bloques o conjuntos de estos alojamientos deberan sujetarse a las
disposiciones previstas para los establecimientos hoteleros, cuando presten el

servicio de comedor (Ecuador, Asamblea Nacional, 2015).

2.5. Clasificaciéon de hoteles por servicio

Hotel.- es todo establecimiento que preste servicios de alojamiento,
comidas y bebidas al publico en general de modo habitual a cambio de un precio
y su categorizacién se da a nivel de estrellas de acuerdo a los servicios y

condiciones que este tenga por lo que se dividen de la siguiente manera:

Los hoteles de 5 estrellas se caracterizan por la infinidad de servicios

diversos y el lujo y comodidad de sus instalaciones, sin embargo, deben tener
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minimos requisitos y estandares para cumplir y que se le asigne esta

categorizacion como:

Personal especializado para cada actividad al minimo detalle, atendiendo
las necesidades del cliente de forma integral y anticipada.

Servicios de restaurant, piscina, gimnasio, atencion médica, salas de
conferencias, fiestas, servicio de catering, internet, zonas wifi, lavanderia
automatica.

En los restaurants se serviran vinos de las mejores y mas prestigiosas
marcas, seleccion de la especialidad debera contener comida
internacional y platos tipicos ecuatorianos, la posibilidad de ofrecer 5

platos por especialidad como minimo.

Los Hoteles de cinco estrellas acuerdo al Ministerio de Turismo deben tener lo

siguiente:

Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los
clientes;

Ofrecer a los huéspedes dos o0 mas variedades de desayunos

Sin perjuicio de lo previsto en el Art. 59 del Reglamento de Actividades Turisticas,

deberan existir en estos establecimientos:

Cajas fuertes individuales a disposicion de los clientes que deseen
utilizarlas, a razén de una por cada veinte habitaciones, salvo que se
encuentren instaladas en éstas.

Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de
ropa

Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a
ultima hora de la tarde a fin de que estén listas para la noche (Ecuador,
Asamblea Nacional, 2015).

Los hoteles de cuatro estrellas deben tener habitaciones amplias de lujo,

con todos los servicios disponibles a diferencia de las 5 estrellas que no requiere

tanto personal y menor cantidad de servicios en sus habitaciones.
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Los hoteles de tres estrellas poseen instalaciones adecuadas, servicio

completo y estandarizado sin grandes lujos, areas verdes, jardin,

estacionamiento, botiquin.

Los hoteles de dos estrellas, debe ofrecer un alojamiento limpio y basico.
Es ideal para viajeros que van de paso o por negocios, estos hoteles por lo
general no tienen salas de reuniones, gimnasio o instalaciones recreativas. El
restaurante a menudo se limita a servicio de desayunos. Las habitaciones

ofrecen normalmente bafo privado, teléfono, televisiéon y servicios limitados.

Los hoteles de una estrella, el hotel de una estrella se caracteriza por estar
en lugares turisticos y que ofrecen un servicio de alojamiento a bajo costo ya que

no poseen mayores servicios (Ecuador, Asamblea Nacional, 2015).

2.6. Clasificacién de hoteles por actividad

Hoteles Urbanos o de Ciudad.- Estan ubicados en las ciudades o areas
metropolitanas, ya sea en los centros histéricos de las ciudades, en zonas de
negocios o zonas comerciales. Los servicios de estos hoteles varian segun la
categoria de cada uno y estan enfocados tanto al turismo como al alojamiento
en los desplazamientos de negocios. Generalmente son funcionales y los
orientados a clientes de negocios, suelen contar con instalaciones como salas
de conferencias y “Business Center”. Algunos de estos hoteles se han construido
pensando en personas que buscan disfrutar tanto servicios de habitacion,
instalaciones deportivas y toda clase de detalles que llenen las expectativas del

turista, asi como restaurantes de alta cocina.

Hoteles de Aeropuerto.- Ubicados en las cercanias de las terminales
aéreas, especialmente cuando éstas estan alejadas de los centros urbanos a los
que sirven. Sus clientes son por lo general pasajeros de transito y tripulaciones
de lineas aéreas. Una caracteristica de este tipo de hotel es que sus estancias
por lo general son muy reducidas, siendo muy habitual ver la figura del tiempo

corto como comunmente se lo conoce.

Hoteles de playa.- Como su nombre lo indica, se encuentran cerca de las
playas. Su clientela casi exclusivamente son turistas de turismo masivo

gestionado por operadores aunque no faltan pequefios establecimientos
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dedicados a turismo individual. Las estancias suelen ser de varios dias. Estos

hoteles en su mayoria pertenecen a grandes cadenas hoteleras que generan

ingresos y beneficios para las comunidades donde se construyen.

Hoteles de Naturaleza.- Estan situados en las proximidades de parajes
naturales de interés como parques naturales, reservas y areas protegidas. Las
estancias suelen ser de varios dias. El turismo ecolégico es una de las
actividades que esta creciendo por la variedad que la naturaleza y las
costumbres que los habitantes nos brindan, aunque la naturaleza como la unica
y verdadera fuente de descanso y paz por lo tanto tenemos que ser muy
responsables para no causar dafio a la naturaleza ni a los nativos de la regién.
Debido a su rapido crecimiento han contribuido al desarrollo de la actividad

turistica.

Hoteles Low Cost.- Hoteles de bajo costo con servicio limitado, muy
funcionales para el turismo de mochila y se encuentra ubicados alrededor de las

zonas urbanas.

Hoteles Familiares.- son muy comodos Yy se caracterizan por cuidar el
bienestar familiar, pensado en los nifios y personas de la tercera edad son

cémodos y ofrecen comunmente servicio de alimentacion.

Hoteles Monumento.- se encuentras en lugares de interés cultural y alto
trafico turistico, estan en edificaciones emblematicas o con alto contenido
histérico como castillos, museos, palacios y zonas que destaquen la cultura de

la zona.

Hoteles de Paso.- son especiales para turistas o viajeros que solo
necesitan descansar por unas horas son comunmente usados para encuentros
sexuales. No importa la arquitectura del lugar, pues éste puede ser un edificio
hotel histérico o un motel acondicionado para el transito con automoviles y

estacionamiento.

Hoteles Casino.- Se caracterizan por ser establecimientos de categoria

elevada en donde se ofrecen servicios de entretenimiento, juegos de azar, etc

Hoteles Deportivos.- se caracterizan por encontrase en zonas de alto de

deportes en zonas aledafias o las pueden ofrecer en sus propias instalaciones.
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Hoteles de Temporada.- son sitios que abren sus puertas al publico de

acuerdo a la temporada y la zona en la que se encuentran ubicados pueden ser

de verano o invierno todo depende de la temporada y las atracciones que ofrece.

Hoteles Rusticos o Rurales.- se encuentran en zonas alejadas a la
ciudad normalmente cerca a zonas agricolas y ofrecen servicios de cultivos, o
cercania con la naturaleza, se caracterizan por tener una arquitectura mas

rustica y natural sin mayores prestaciones ni ostentaciones lujosas.

Hoteles Boutique.- estos ofrecen servicios diferenciales y comiunmente
son excepcionales de alojamiento y sus instalaciones son muy atractivas y
simples. Se caracterizan por ofrecer servicios e instalaciones excepcionales y
personalizados, permitiendo que la estancia de los huéspedes sea realmente
memorable ya que en conjunto con sus instalaciones pueden ofrecer una
tematica o estar ambientados a un estilo propio de la zona o del servicio que lo
distingue del resto. Son pequenos a diferencia de un hotel convencional con un
maximo de 30 habitaciones y disponen de un lugar para ofrecer cenas, bares y
salas que estan abiertos al publico en general y no solo a los huéspedes (Leire,
2018)

Una vez revisada la clasificacion de los hoteles se podra determinar en
qué categoria se encuentra y como posicionarlo con el fin de establecer el nicho

mercado, los requisitos y obligaciones a cumplir para su categorizacion.

La importancia de la caracterizacién y definicién del tipo hotel permite
establecer las necesidades a nivel financiero para cumplir con los reglamentos y
condiciones, tomando en cuenta que el hotel esta ubicado en el centro de la
ciudad de Otavalo, un lugar turistico y de alta demanda, con una infraestructura
de maximo 25 habitaciones de estilo arquitectonico y decoracion artesanal, lo
mas adecuado es categorizarlo como un Hotel Boutique, dandole asi un estilo
diferente, sofisticado y de relevancia, con el fin de buscar una oferta de valor que
permita rentabilizar la inversidon, ya que se puede explotar al maximo su
infraestructura tomando en cuenta que dispone de un restaurante que esta
abierto al publico en general y que actualmente se encuentra sin mayor

potencializacion ni uso.
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CAPITULO IIL.

LA EMPRESA DIAGNOSTICO-SITUACIONAL

En este capitulo se desarrollara todo lo referente al hotel con el fin de determinar
su situacion actual como se encuentra a nivel administrativo, organizacional,
infraestructura, ventas, capacidad ocupacional, etc. con el fin de determinar el
estado del Hotel y si existen avances en estos procesos para mejorar la

rentabilidad del hotel y plantear estrategias que permitan optimizar la inversion.

3.1. Historia

"HOTELES
FLORES

Figura 7. Logotipo Hotel Flores

Fuente: Entrevista a Dorothy Flores,2019 Propietaria Hotel

El Hotel Flores, es un hotel de tres estrellas, ubicado en el centro de la
ciudad de Otavalo en la calle principal a una cuadra del parque central, funciona
desde el 2012, enfocado en un nicho de clientes de segmento medio, medio —

bajo, turistas nacionales y extranjeros.

El hotel tiene un estilo arquitecténico tradicional y folclérico visto, consta

de 25 habitaciones con capacidad para 80 personas en acomodacion
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compartida, adicionalmente cuenta con una cocina y restaurant con capacidad
para atender a 100 personas de forma simultanea, atencién que aplica para

huéspedes y clientes externos.

El Hotel Flores pertenece a la Sra. Dorothy Flores, quien ha manejado
desde su apertura como unica duefa; en su gestion operativa se ha concentrado
en una administracion tradicional, mas bien empirica sin la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas, no cuenta con un sistema informatico de gestion, la
facturaciéon el libro de registro de clientes es totalmente manual, se lleva un

control de ingresos y registro de clientes en un cuaderno.

Los sistemas de control son una herramienta indispensable para
suministrar informaciéon que permita enfrentar la presion competitiva local,
incluso la valoracion adecuada del hotel, por o que no contar con estos vuelve

ineficiente al modelo tradicional de gestion.

3.2. Ubicacion

Figura 8. Hotel Flores Fachada

Fuente: Investigacion propia

Se encuentra ubicado en la ciudad de Otavalo, calle Antonio José de
Sucre y Cristobal Coloén, el hotel cuenta con una excelente ubicacién de facil
acceso, a 2 horas de distancia de la ciudad de Quito, a 40 minutos esta Ibarra,
la capital de la provincia, Cotacachi a 15 minutos y Atuntaqui a 20 minutos; todas

las ciudades de altisimo contenido turistico y comercial.
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Figura 9. Ubicacion Hotel Flores

Fuente: Google Maps, 2019

3.3. Infraestructura

El hotel cuenta con los siguientes servicios a nivel de instalaciones: un edificio

de 4 pisos completos y una terraza.
1er Piso

e Recepcidon

e Cocina

e Barfo

¢ Restaurante con capacidad de 100 personas (puede adaptarse a

40 personas)
2do Piso, 3er y 4to piso

e 10 Habitaciones Dobles
¢ 10 Habitaciones Triples

e 6 Habitaciones Familiares 5 personas

Capacidad para hospedar a 80 personas de forma simultanea. En cada piso
encuentra una zona comun adecuada con mesas Y sillas para que los clientes
puedan compartir entre ellos o conocer nuevas personas con el fin de generar

intercambio cultural.

Terraza
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Area de maquinas (Lavadora — secadora) para uso general del hotel y en ciertas

ocasiones para clientes que solicitan servicios de lavado
Bodega general

Usada para el almacenaje de articulos de limpieza, asi como utensilios, menaje,

entre otros.

3.4. Metodologia de Diagnostico

Para el diagnéstico situacional de la empresa, se aplica un analisis del
macroambiente, para lo cual se usa un analisis PESTEL que involucra factores
politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos, ecologicos y legales.
Posteriormente se realiza un andlisis del microambiente a partir de un analisis
situacional del hotel a partir del Modelo de Diagnéstico Organizacional de French
y Bell (1996), que aborda aspectos en cuanto a objetivos, estructura, normativa,
social, tecnologia. Informacion que servira de base para la determinacion de
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas y asi poder establecer las
estrategias mas adecuadas para la solucion de problemas o fortalecimiento

organizacional.
3.4.1. Analisis Macroambiente

3.4.1.1. Factor Politico

A nivel politico, el sector turistico es potenciado por los diferentes
programas Yy proyectos impulsados a través del Ministerio de Turismo, lo cual
implica aspectos relacionados con la regulacion y potenciacion del factor

alojamiento (Ministerio de turismo, 2018).

3.4.1.2. Factor Econémico

Para la adquisicion o inversion en un nuevo negocio se requiere ver las
principales variables macroecondmicas con el fin de entender si estamos en el
momento adecuado y en qué sector es mas viable emprender e invertir. Entender
los principales indicadores econdmicos PIB, Riesgo pais, Temas Fiscales
Balanza Turistica, Entrada de extranjeros por nacionalidad dara una perspectiva

clara de la situacion real, las personas tienen o no ingresos que sectores
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econdmicos son los de mayor proyeccion y seguros de invertir, como esta la

situacion legal que garantias juridicas se tiene como empresarios.

En el Ecuador existen varias oportunidades de desarrollo, por lo que de
acuerdo con la informacién recabada el sector turistico es una de las industrias
con mayor potencial de crecimiento y de desarrollo, a pesar de que la situacién
econdmica del pais no crece si da sefiales de que es seguro invertir en este
momento. La industria del sector turistico revela un crecimiento del 38.7% de
ingresos netos y las politicas de estado acompafian aun mas el potencial de
desarrollo y expansién, misma que tiene un plan que impulsa la inversion
eliminando el pago de impuesto a la Renta, creando fondos de inversion
destinados a potenciar el pais como una de las principales fuentes de turisticas
de la regién, brindandonos asi mayor seguridad en desarrollar este plan y

hacerlo rentable con el fin de potenciar la inversion.

Producto Interno Bruto

El producto interno bruto (PIB) es el valor de la produccion de todos los
bienes y servicios finales producidos por una determinada economia valorados
a precios de mercado, en un periodo determinado, generalmente de un afo
(DANE, 2018).

En el Ecuador, el PIB se incrementé en el afio 2017 en el 3,00% vy se ha
estimado que en el afo 2018 el crecimiento sera de 2,5%. En este
comportamiento sobresalen, el gasto consumo final de los hogares con una
variacion de 4.9% es decir 2.96 puntos porcentuales de contribucién al PIB
seguido por el gasto consumo final publico con un crecimiento de 3.8% vs el afio
pasado con una variacion del PIB de 0.56 puntos porcentuales, comercio (al por
mayor y menor), con un aumento de 0.6%, contribuyendo positivamente a la
variacion del PIB en 0.18 puntos porcentuales, en donde se destaca el
crecimiento de banano, café y cacao, 6.3%; camarén elaborado, 10.0%;
pescado y otros productos acuaticos elaborados, 2.6%; aceites refinados de
petroleo, 20.9%; flores 7.0% (Banco Central del Ecuador, 2019).

El valor agregado de las actividades no petroleras creci6 en 3.5%,

mientras que el VAB petrolero decrecio en 2.8%.
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La deuda total de Ecuador sumaba hasta agosto del 2017 $58.979
millones de dolares, equivalentes al 57% del Producto Interno Bruto. La
recuperacion del sector industrial, e importantes inversiones publicas en

economia social se requieren para cumplir con la estimacion proyectada.

Para el 2019 se prevé un crecimiento de 2.2% segun el Banco Central, sin
embargo, el FMI prevé un crecimiento de 2% para la regién a parte de Ecuador
las economias que mayor participacion tienen son Brasil, México y Chile
(EcuadorTV, 2019). El enfoque para el crecimiento debe estar concentrado e n
la difusion de nuevas tecnologias. Apoyo a los trabajadores desplazados e

inversion concentrada en la mano joven con el fin de sostener la economia

De acuerdo a la informacion que se encuentra en la tabla y grafico adjunto,
se observa que el PIB en el Ecuador ha tenido un incremento, esto va de la mano
con el desarrollo del pais, a pesar de la crisis de sobreendeudamiento y gasto
corriente concentrado en el sector publico, a la fecha es mas productivo, con

mayores fuentes de ingreso y de trabajo.

A pesar de que el indice de migracion de nuestros vecinos como Colombia
y Venezuela aumentaron considerablemente por todas las medidas tomadas en
cada uno de los paises, nuestro desarrollo no ha sufrido aun desaceleracién y
es que esto es una muestra de que podemos invertir y generar nuevas fuentes
de trabajo sobre todo en la dinamizacion del sector privado, industrial
concentrandonos en el mayor crecimiento de inversion privada, extranjera con
el fin de no depender unicamente del gasto publico como unica fuente de ingreso

sobre todo para los sectores mas vulnerables .

Tabla 3. Producto Interno Bruto
Sector real 2013 2014‘ 2015‘ 2016‘ 2017‘ 2018p‘

Producto Interno Bruto
(millones de USD) M 67,546 70,105 70,175 69,068 71,139 72,597

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2019)

Elaborado por: Gioconda Flores
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Grafico 7. Producto Interno Bruto

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2019)

Tabla 4. Tasa Crecimiento PIB

2013 2014 2015

| |08 [ 01 | 0 |
14 | 15 | 08 | 08

2016

40

2017

2018p

Tasa de

crecimiento del
PIB en términos

reales

4.9%| 3.8%| 0.1%

-1.6%

3.0%

2.5%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2019)

Elaborado por: Gioconda Flores
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Grafico 8. Tasa crecimiento PIB
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2019)

Elaborado por: Gioconda Flores

Conclusion: El PIB del pais es importante entenderlo y manejarlo como
un indicador para cualquier estudio de inversidbn ya que muestra la salud
econdémica del pais, para este caso, se ve que el pais se encuentra estable a
diferencia de los afios 2015y 2016 que existié desaceleracion; llegando a cerrar
el PIB en el primer trimestre del 2018 en + 1,9% lo que muestra una mejora y

da mayor seguridad para invertir, en la adquisicion del Hotel Flores.
2,52  PIBPER CAPITA

El PIB per capita es el promedio de Producto Bruto por cada persona
(Efexto, 2011), tomando en cuenta que el Ecuador ha tenido un crecimiento
poblacional en promedio anual de 1.56%. El PIB per Capita ha decrecido en el

ultimo afio vs el ano anterior.

Existe un incremento en el poder adquisitivo de la poblacién Ecuatoriana
debido a las medidas econdmicas dadas por el gobierno, como la ley de equidad
tributaria, incremento en el bono de desarrollo que actualmente se otorga a los
mas necesitados, asi como el incremento del sueldo basico del trabajador en

general. Asi mismo la inversién extranjera no ha tenido mayor afectacion a pesar
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de que varios contratos han sido cancelados como el caso de las empresas

petroleras, sectores como el de telecomunicaciones han decrecido.

Pese a todos estos cambios que se han presentado en los ultimos tiempos

el sector productivo sigue creciendo dando opcidén a nuevas inversiones.

Tabla 5. Evolucién PIB per capita

Fecha PIB Per Capita

2018

2017

2016

2015

2014

2013

2012

6.293 5

6.217s

6.046 s

6.099s

6.347 s

6.031s

5.665s

Var. anual PIB Per Capita

1,2%

2,8%

-0,9%

-3,9%

5,3%

6,5%

9,1%

Fuente: (Expansion, 2019)
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Grafico 9. Evolucion PIB per capita
Fuente: (Expansion, 2019)

Elaborado por: Gioconda Flores

Conclusion: En cuanto al PIB Per céapita es un indicador que podria servir
para identificar el nivel de gasto que puede realizar los clientes en el sector de
servicios de turismo, datos e indicadores que nos permiten tomar decisiones mas

seguras.

Respecto al sector turistico en el aporte al PIB, en el Ecuador a nivel
nacional existen 5,488 establecimientos de alojamiento, de los cuales 40 son de
lujo, 700 son de primera categoria, 1,682 son de segunda categoria, 2,985 son

de tercera categoria, 56 son de cuarta categoria y 25 son de categoria unica.
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EL SECTOR TURISTICO EN PERSPECTIVA

Ingresos por turismo (millones de Visitas internacionales por turismo

délares) o (millones) Ecvadsr
1,551 15

Sudamérica:

30.8

nundo
1,186

L2

Figura 10.Ingresos por turismo

Fuente: (Corporacion Finaciera Nacional, 2017)

Tabla 6. Turismo-PIB

Afio PIB Turismo PIB Total Participacion del PIB
2010 1021,31| 56481,06 1,83%
2011 1092,76| 60925,06 1,79%
2012 1136,12| 64362,43 1,77%
2013 1190,94| 67546,13 1,76%
2014 1200,42| 70243,05 1,71%
2015 1185,4( 70353,85 1,69%

2016(prel) 1114,97| 69321,41 1,61%

Fuente: (Corporacion Finaciera Nacional, 2017)

Elaborado por: Gioconda Flores

Evolucion del PIB Turismo

1250

) 1,85%

1200 1,80%
1150 1,75%
1100 1,70%
1050 1,65%
1000 7S 1,60%
950 S 1,55%
900 1,50%

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016(prel)

Grafico 10. Evolucion PIBTurismo

Fuente: (Corporacion Finaciera Nacional, 2017)
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Elaborado por: Gioconda Flores

2.5.2 Balanza Turistica

En el pais deja un saldo positivo con un crecimiento del 38,7% en el ano
2017 con 575,9 Millones de ddlares respeto al 2016, por lo que represento mayor
cantidad de divisas por concepto de gasto en el turismo vs lo que salié por el

mismo concepto.

Tabla 7. Balanza Turistica

Cuentas 2013 2014 2015 2016 2017
Ingresos 1246,18| 1482,13| 1551,39 1443,6 1663
Egresos 622,47 634,55 638,61 661,15 1087,2
Total 623,71| 847,58 912,78 782,45 575,8

Fuente: (Corporacién Finaciera Nacional, 2017)

Elaborado por: Gioconda Flores

Balanza Turistica

1000

800
600
400
200

0

2013 2014 2015 2016 2017
M Total

Grafico 11. Balanza Turistica
Fuente: (Corporacion Finaciera Nacional, 2017)

Elaborado por: Gioconda Flores
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La balanza Turistica permite ver que tan sana esta la industria, si la
economia del pais esta preparada para seguir desarrollandose y potenciando
este sector, el turismo representa un gran aporte en el desarrollo del pais y da
muestras claras que el sector turistico es positivo permitiéndo tener mayor
claridad en que nuestra inversibn y emprendimiento tiene mayores
oportunidades de desarrollarse, el adquirir el Hotel Flores y potenciandolo
adecuadamente la inversidn es razonable y existe dinamismo para recuperar la

misma.

Riesgo Pais
El riesgo pais es un baremo que mide el grado de volatilidad de una
economia determinada y permite a los agentes financieros extranjeros prever los

riesgos de las inversiones en cada pais.

El incremento del Riesgo Pais subié 128 puntos, al pasar de 544 a 672
puntos de abril a mayo de 2018. A pesar de que los precios del petréleo se
mantienen al alza El gobierno de Lenin Moreno ha tratado de mantener una
coherencia econdmica sin embargo hasta la fecha no presenta un modelo y plan
econdémico que permita al Ecuador salir de la dinamica del endeudamiento al que
el gobierno de Rafael Correa acostumbro al pais. El riesgo se incrementa mas
debido a que en los ultimos dias se ha visto una caida de los depésitos de la
Cuenta del Tesoro Nacional y estas oscilaciones dejan entrever la fuerte
dependencia del pais hacia el endeudamiento. El presupuesto de este afio
aprobado por la asamblea nacional es de $34.818 millones de dolares un 5.34%
menos que el afo pasado. Los ingresos tributarios ascenderan a 18.325
millones de délares, los llamados ingresos "no tributarios" suman 6.539 millones
(18,8 %) y los financieros a 9.988 millones de ddlares (28,66 %).

Para este afo el presupuesto proyecta una produccion de petréleo (el
principal rubro de exportaciones del pais) de 196,49 millones de barriles, con un
precio promedio estimado de 41,92 dodlares por barril, con esto el aporte

ascenderia a 1.835 millones de délares para el Presupuesto General del Estado.

Las previsiones macroecondmicas estiman escenarios de endeudamiento
que no superan el 40 por ciento hasta 2021 a pesar del ultimo decreto que fue
firmado por el anterior gobierno y derogado por este con el fin de seguir
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incrementando la deuda econdmica del pais con el fin de mejorar asi el riesgo

pais y dejar de depender del endeudamiento.

El proximo afio, el presupuesto equivaldra al 33,51 % del producto interno
bruto (PIB) estimado para 2018.

700
600
500
400
300
200
100

Nov-17 Dic-17 Ene-18 Feb-18 Mar-18 Abr-18 May-18

‘ O Riesgo Pais ‘

Grafico 12. Riesgo Pais
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2019)

3.4.1.3. Factor Social

Perfil Sociodemografico

Hombre entre 26 y 45 afios con perfil socioeconémico medio alto proveniente de
las ciudades principales del Ecuador, con un ingreso medio menor a $800 y gasta

en turismo entre 6% y 10% en actividades de turismo, la gran mayoria viaja una

entre 2 y 3 veces al afio.
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Procedencia
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Grafico 13. Procedencia del visitante

Fuente: Revista Interamericana de Ambiente y Turismo 2015.

Mientras que el turista extranjero es igualmente hombre en su gran
mayoria, pero mas joven entre 18 y 25 afios soltero con instruccién superior, con
un promedio de ingresos de $3001 a $5000 que invierte entre un 16% al 20% en

turismo y la gran mayoria viaja mas de 4 veces al afo.

Ingeniera

Lieenciada

Contador

Figura 11. Formacion del visitante

Fuente: Revista Interamericana de Ambiente y Turismo 2015.

Porcentaje de Visitantes extranjeros Ecuador
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Adaptado de: Revista Interamericana de Ambiente y Turismo

Elaborado por: Gioconda Flores

3.4.1.4. Factor Tecnoloégico

El desarrollo de las tecnologias tiene una incidencia directa en las actividades

turisticas, tal es el caso del aparecimiento de aplicaciones para la reserva de

alojamiento, vuelos y alimentacion, por lo tanto de ahi la importancia del acceso

a internet que posean las personas, en la figura adjunta se indica su accesibilidad

por provincia.
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Azuay
Guayas

El Oro
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Loja

Santa Elena
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Amazonia*
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Los Rios
Esmeraldas
Bolivar
Chimborazo

Grafico 15. Acceso a Internet por Provincia 2017
Fuente: (INEC, 2017)

3.4.1.5. Factor legal

48.7%

64,5%

63.7%

61.9%

61.8%

59.4%

58,3%

56.8%

56,1%

53.3%

53,0%
50,3%
50,2%
48.6%
48,2%
48,1%
46,9%
45,5%
45,1%

81.3%

La ley organica para la Reactivacion econdmica publicada en el registro oficial

en diciembre de 2017 trae los siguientes cambios tributarios:
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1.- Jubilacién Patronal y desahucio: Elimina la obligacién de contar con un
estudio actuarial para la deducibilidad de la jubilacion patronal y desahucio.
Generando asi un problema financiero ya que no se sabe si se podra o no deducir

bajo la figura del impuesto diferido

2.- Tarifa del impuesto a la renta: La tarifa subié del 22% al 25%: para las
sociedades que tienen accionistas en paraisos fiscales o de menor valor paso
del 25% al 28%. La reduccion de la tarifa del IR por el 10% en utilidades
reinvertidas se aplica unicamente a sociedades exportadoras habituales que se
encuentren en el 3% o aquellas que mantengan el empleo o lo mejoren vs el afo
anterior, asi como para las del sector manufacturero o de Produccion de bienes

que utilicen el 50% o mas de componentes nacionales y para el sector turistico.

3.- Anticipo a la Renta: respecto a este el SRI podra devolver el excedente del
anticipo pagado vs el generado siempre que se verifique la generacién o

incremento del empleo.

4.- Bancarizacion: Obligatoriedad para efectuar pagos a través del sistema
financiero bajo de $5000 a $1000 para que sea deducible del pago al impuesto

a la renta o aplicacion del impuesto al Valor agregado.

5.- Impuesto a salida de Divisas: se aplica la devoluciéon para exportadores

habituales en la parte que no se utilice como crédito tributario.

6.- Pretende convertir al Ecuador en un pais competitivo para la inversion
turistica y, ademas, busca brindar seguridad juridica a los inversionistas, se
establece exclusiébn para la cinematografia, audiovisuales y eventos

internacionales para incentivar este sector.

7.- "El Ministro resalté la creacién del Fondo para la Promocién Turistica que
financiara planes, proyectos o actividades orientados a la creacién de facilidades

turisticas"

8.- La norma legal contempla la creacion Zonas Especiales de Desarrollo (ZEDE)
para la prestacion de servicios turisticos; la creacion de un fondo para apoyar
nuevas inversiones con el fin de financiar proyectos emblematicos y asi

dinamizar la economia.
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9.- Adicionalmente la exoneracion del Impuesto a la Salida de Capitales; v,
ademas, establece que las inversiones productivas realizadas por micros,

pequenas y medianas empresas en el sector turistico tendran una exoneracion

del IR por 20 afios.

10.- Se elimina el seguro de salud bajando asi la barrera de entrada para los

turistas e incentivando asi visitar el Ecuador.

11.- Se pretende convertir al Ecuador en el principal destino turistico por

excelencia promoviendo el turismo nacional e internacional.

Fuente: (Ecuador, Asamblea Nacional, 2018)

3.4.2. Analisis Microambiente

El analisis interno parte de la observacion de la situacion de los elementos del

Modelo de Diagndstico Organizacional de French y Bell.

Objetivos

Social -
Humano

Tecnoldgico

Figura 12. Modelo French y Bell
Fuente: French & Bell (1996)
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3.4.2.1. Objetivos

Este punto hace referencia a la filosofia organizacional compuesta por mision,
vision, valores, politicas. Acorde a diagndstico situacional se evidencia que el
Hotel Flores carece de estos aspectos por desarrollar un modelo de
administracion informal, sin embargo, como se ha descrito en las entrevistas
realizadas a la propietaria determinamos los siguientes aspectos que de forma

empirica tiene y menciona lo siguiente:

Misién

Brindar servicios de hospedaje para los turistas nacionales y extranjeros que
visitan la ciudad de Otavalo y sus alrededores.

Vision

Este negocio no tiene una vision explicita, su unica fuente de inspiracion es que

se desarrolle el negocio y que pueda convertirse en un generador de ingresos

para su duefo.
Valores

La empresa no cuenta con estos valores basicos de forma estructurada, sin
embargo, al entrevistarla y preguntarle qué entiende por valores, qué es lo que
le gustaria transmitir respecto del hotel en cuanto a valores se obtuvo lo

siguiente:

Hospitalidad. - Busca atender las necesidades de sus huéspedes brindandoles

un servicio por el cual el cliente paga.

3.4.2.2. Estructural

Organizacion (flujo organico-funcional)

Actualmente el Hotel estd administrado por su propietaria, quien maneja el
negocio como su principal fuente de trabajo, con una vision casera sin mayor

proyeccion de crecimiento ni cambio de gestidén en aras de mejorar.
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Figura 13. Organigrama Actual

Cuenta con una estructura basica que le permita operar al limite cumpliendo al
dia con un enfoque en ahorro de costes, esto implica el minimo personal posible

con el que se puede operar el hotel.

3.4.2.3. Procesos

Procesos Internos

A través del diagndstico institucional se determina que la empresa carece de
procesos definidos, por lo que sus actividades se realizan de forma empirica,
dificultando asi la medicién de resultados.

3.4.2.4. Productos y servicios

Los principales servicios que presta el hotel es el de alojamiento hospedaje y
alimentacion, recalcando que se brinda este servicio a huéspedes y a personas

externas que acuden a las instalaciones del hotel a alimentarse.
Hospedaje

Los clientes pueden acceder a informacién del hotel en linea, en paginas como,

www.hoteles.com, www.booking.com, www.despegar.com, Google; sin embargo

no pueden realizar la reserva desde ahi ya que no esta actualizado el convenio

Los servicios con los que cuenta el hotel son:

e Hospedaje, bafio privado con agua caliente
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o Wifi Gratis en todas las habitaciones

e Television por Cable

e Desayuno incluido de acuerdo con lo que el cliente solicite, opcidn
con pago adicional

e Restaurant para huéspedes y atencion publico en general

¢ Todas las habitaciones estan equipadas con un Televisor de 327,
control remoto camas individuales de 1 plaza o matrimoniales King,
ropa de cama y almohadas estandar, bafo independiente.

e Existe también opcién de acceder a una habitacion de mejor
calidad por un pago diferenciado.

v

Figura 14.Habitaciones

Fuente: Investigacion Propia
Alimentos y Bebidas

En el restaurant se sirven desayunos, platos a la carta, y bebidas en general:

46



¥ o | HOTEL FLORES
I Iél; I]'II( '1\‘\ OTAVA Lo

Figura 15. Restaurante Hotel Flores
Fuente: Dorothy Flores, 2019

Desayuno Continental. - Café, pan, mantequilla mermelada, jugo frutas

naturales y huevos a gusto del cliente

Figura 16. Oferta de Alimentos

Fuente: Investigacion Propia

Como servicio de Restaurante, tiene disponibles platos a la carta con una
limitada opcidn, almuerzos y bebidas en general que se detallan en los

anexos.
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3.4.2.5. Precios de Producto
El hotel actualmente no cuenta con una politica clara de precios ya que
estos varian en funcién de la demanda y la disponibilidad de habitaciones; sus
precios van desde $8 hasta $15 por persona. Los nifios menores de 6 afios no
pagan. Los clientes que pagan $15 por persona, en la habitacion se colocan la

ropa de cama de mejor calidad.

En el restaurant manejan la lista de precios descrita en la carta del

Restaurant adjunta en la seccién de anexos.

3.4.2.6. Demanda

Se tomd el libro de registros diarios del hotel en el que se encuentra
anotado los huéspedes y valor pagado, se totalizd por dias y meses para poder
levantar la informacion de ventas ya que no cuenta con un sistema que permita
obtener esta informacién de forma mas eficiente.

Tabla 8. Ventas

VENTAS MENSUALES ARI0 2018

VENTAS ENERO  FEBRERO ~ MARZO = ABRL ~ MAYO ~ JUNIO = JULIO ~ AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE ~NOVIEMBRE DICIEMBRE ~ TOTAL

VALOR FACTURADO 9285000 | $2.135,00 9 2.820,00| $ 3.670,00| $3935,00{$ 2.825,00 | $ 3.850,00 [ 382000 [$ 3.650,00{$3.125,00$ 2.780,00]$ 452500 $ 39.985,00

# DE HUESPEDES X DIA 10 8 10 10 10 10 13 12 12 13 12 5] 12

Valor PROMEDIO HUESPEDES 995 989 994 o122 st 994 999 5106 5101 98,0 917 510§

991

CAPACIDAD 13% 10% 13% 13% 13% 13% 16% 15% 15% 16% 15% 19%

14%

80 HUESPEDES POR DIA

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: Gioconda Flores

Como se observa la capacidad del Hotel esta siendo subutilizada lo que implica
una mala gestidbn comercial ya que no existen planes de captacion de clientes.
Con el fin de determinar el flujo de turistas y posibles indices de captacion que
permitan mejorar la rentabilidad del hotel se realiza una investigacion para
determinar el flujo de turistas y su procedencia. Esto dara una idea clara de
precios y posibles publicos objetivos. Colombia ocupa el primer lugar como
visitante a nuestro pais, esto se debe a la cercania con ellos y en gran medida a
la apertura y disponibilidad de nuevas carreteras, el Ecuador se ha convertido en

un pais atractivo para hacer negocios dada su moneda de comercializacion que
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es el délar, mientras que EEUU ocupa el 2do lugar siendo de aporte importante

en la dinamizacién productiva.

Tabla 9. Origen de visitantes

Nacionalidad NUumero ‘ % ‘
Colombia
22,48%
318.868
Estados Unidos
18,83%
266.989
Peru
10,41%
147.601
Venezuela
7,24%
102.619
Espafia
4,44%
62.984
Argentina
3,14%
44,534
Chile
2,89%
40.927
Alemania
2,18%
30.881
Canada
2,11%
29.886
Reino Unido
2,04%
28.908
México
1,90%
26.925
Cuba
1,84%
26.078
Francia
1,63%
23.084
China
1,59%
22.598
Filipinas
1,54%
21.788
Brasil
1,35%
19.119
Panama
1,29%
18.282
Paises Bajos
1,20%
16.992
Italia
1,08%
15.261
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Australia
0,95%
13.489
Resto de paises
9,90%
140.346
Total 1.418.159 100,00%

Fuente: (INEC, 2016)

Elaborado por: Gioconda Flores

El pais es un atractivo turistico que se ha posicionado en el extranjero,
cercano y calido por lo que permite que nuestros vecinos lo vean como un
destino turistico y de negocios de facil acceso, adicionalmente su
posicionamiento y atractivos permite que seamos un pais multi diverso al que

llegan extranjeros de distintas nacionalidades.

Para calcular la demanda real del hotel se toman dos datos que permitan
estimar una demanda mas real como las ventas diarias y el numero de clientes

que se han hospedado en el hotel.

Adicionalmente se realiza un estudio de campo (favor ver anexo 2) para
determinar el numero de clientes que no accedieron al hotel a pesar de entrar
y conocerlo. Mientras que para determinar las acusas de su comportamiento se
aplica un modelo de encuesta (favor ver anexo 3), cuyos resultados son los

siguientes:

e El ratio de ventas sobre la capacidad del hotel esta en una ocupacion
promedio de 4%, lo que nos permite determinar que existe poca
demanda vs la capacidad del hotel por lo que debemos potenciar y
armar un plan que permita alcanzar una demanda mayor a la actual

registrada en el hotel.

Tabla 10. Ocupacion promedio

# DE HUESPEDES X DIA 11
CAPACIDAD HOTEL 80
DISPONIBILIDAD AL ANO 9125
OCUPACION ANUAL 343
TASA OCUPACION 4%

Fuente: Investigacion Propia
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Elaborado por: Gioconda Flores

Base de este andlisis se determina que se requiere potenciar las
capacidades del hotel armar un robusto plan de comunicacion en los distintos
medios sobre todo posicionarse en las distintas plataformas de busqueda de
hospedaje, como Airbnb, Despegar.com, Hoteles.com, Google Adds, Facebook,
Instagram, la mayor parte de los huéspedes son de los que visitan el hotel, no
tienen reserva previa, de acuerdo a lo que Dorothy informa en las entrevistas
que en anos pasado recibian grupos de empresas lo que le permitia capitalizar
y obtener mayor flujo de ingresos, sin embargo, en el ultimo afio no se han tenido
reservas de este tipo ya que no tiene un plan de comunicacion ni iniciativas de

convenios o comercializacion para captar o potenciar este tipo de acuerdos.

Adicionalmente con el fin de determinar la demanda Insatisfecha tomamos una
muestra de visitas al hotel, para determinar cuantos clientes llegan a pesar de la
poca difusion que mas se da de forma reactiva por tener el letrero de hotel que
por una venta proactiva esto con el fin de determinar un ratio de captacion
eficiente que el hotel logra adquirir de las visitas este ratio actualmente se
encuentra en el 40% por lo que se vuelve indispensable generar mayor flujo de
turistas al hotel que lleguen ya con reservas listas y que no sea solo de capturar
el turista de paso que va buscando opciones convenientes sin mayor

planificaciéon

Tabla 11. Muestra de Efectividad

MUESTRA EFECTIVIDAD

TOTAL VISITAS 216
TOTAL REGISTROS EFECTIVOS 86
RATIO EFECTIVIDAD 40%

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: Gioconda Flores
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Como parte de la encuesta se busca determinar qué puntos de mejora tenemos

en el hotel para incrementar la ratio de captacion y asi mejorar el nivel de

ocupacion.
Los principales puntos que identificamos el cliente desearian cambiar son

Tabla 12. Necesidades Identificadas

SI
Considerando la infraestructura del hotel que CAMBIARI
cambiarias: A
TV mas grande 10
Ropa de cama de mejor calidad 80
Atencion al Cliente 40
Variedad de platos en el menu 20
Opciones en el desayuno 55

Fuente: Encuestas visitantes Hotel Flores, 2019

Elaborado por: Gioconda Flores

3.4.2.7. Oferta

Existe una alta oferta para el sector turistico de Otavalo como se lo determina en
el punto 2.1.5.3 en donde se indica que existen 53 hoteles registrados con
capacidad para atender la demanda, sin tomar en cuenta la alta oferta de nuevos
lugares de alojamiento a través de modelos colaborativos de servicios como
Airbnb. Ante lo cual, la oferta como Hotel requiere diferenciarse, en servicio y
atencion; no es suficiente solo estar en la calle principal de la ciudad sino también
es necesario tratar de conquistar al cliente a primera visita, cuando este entra a
preguntar el valor y ver el hotel con la finalidad de capturar ese 100% de clientes

que se acercan a las instalaciones.

Generar convenios con empresas nacionales e internacionales para asegurar
una mayor taza de ocupacion, el Hotel Flores de acuerdo a lo informado por su
propietaria lograba atender a varias empresas del pais, grupos colombianos y
americanos que tienen una frecuente visita por distintos programas educativos y
turisticos lamentablemente han dejado de frecuentar el hotel en el ultimo afo

cuando se le pregunta los motivos que le han dado los clientes no lo sabe, ya
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que no los ha llamado ni contactado con ellos para ver qué servicios ofrecerle

en cuanto a paquetes, promociones, etc. logrando asi recuperar nuevamente

este importante grupo

3.4.3. Normativo

El hotel cumple todos los parametros legales para su funcionamiento. Permisos

municipales, entidades de salud, policia, bomberos, SRI.

3.4.4. Social-Humano

El personal que trabaja en el Hotel Flores, guarda un buen clima organizacional,
lo que contribuye a un arménico desarrollo de sus funciones, es limitado en su
capacidad de gestion y de accion ya que no tienen claras sus funciones y tareas
estan prestos a colaborar en distintas tareas sin mayor directriz en los procesos

y poco enfoque en mejora y optimizacion de recursos y tiempo.

3.4.5. Tecnologia

El hotel no cuenta con ninguna herramienta tecnoldgica que permita operar de
manera profesional, no existe un registro de huéspedes automatico, un proceso
de ventas on line, redes sociales, nada que permita dar a conocer el hotel,
claramente no tiene un plan comercial que posicione la marca del hotel

permitiéndoles captar mas clientes.

Las unicas herramientas utilizadas son Whatsapp, llamadas convencionales y
correo para poder gestionar reservaciones, en un momento también se pautaba
en Booking; sin embargo, la duefia dejo de invertir en la plataforma para ahorrase
el costo y asi perdio la capacidad de recibir el flujo de clientes que el mundo del

internet y sus diferentes aplicaciones le producen mayor oportunidad.

La forma de pago aceptada en el hotel Unicamente es en efectivo dejando asi de
lado a las personas con mayor dinamismo adquisitivo, no cuenta con planes de
financiamiento para empresas u otras formas de pago que permita flexibilizar las

condiciones para los clientes
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3.6. Analisis FODA

Tabla 13.FODA

UIDE

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1. Ubicacion en sector céntrico de
Otavalo.

2.Buen estado de la infraestructura
3. Disponibilidad de habitaciones
4. Posicionamiento en el mercado
5. Personal capacitado

6. Precios competitivos

1.Posiciamiento turistico de Ecuador a
nivel internacional.

2. Alta afluencia de turistas a la ciudad
de Otavalo

3. Politicas gubernamentales para apoyo
del turismo.

4. Uso de aplicaciones de alojamiento

5. Feriados nacionales decretados como

puentes vacacionales

DEBILIDADES

AMENAZAS

1.Baja tasa de ocupacion: 4%

2.No posee filosofia institucional
3.Estructura organizacional basica
4.No posee procesos definidos
5.No posee métodos de fijacién de

precios

1. 53 Hoteles competidores en la ciudad
de Otavalo

2. Sistemas de alojamiento en domicilios
particulares (Airbnb)

3.Crisis econémica

6.Falta de inversion en tecnologia

Fuente: Elaboracién Propia

Elaborado por: Gioconda Flores
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3.7. Planteamiento de Mejoras

Se desea convertir al Hotel Flores, en un hotel Boutique con la finalidad
de aprovechar todas sus bondades tanto a nivel de ubicacion como de
infraestructura, su ubicacion lo hace ideal para poder posicionarse como una
opcion de hospedaje calida, cercana, acogedora para el cliente que desea visitar

la ciudad y sus alrededores.

El hotel cuenta con un estilo arquitectonico tradicional y folclérico visto,
como lo vimos en el capitulo anterior, es acogedor, por o que aprovecharemos
estas bondades para resaltar su belleza, sin que esto opaque el toque artesanal,
autéctono de la zona. Se requiere explotar areas que estan totalmente
despreocupadas, como los jardines internos ubicados en el centro de cada piso
del hotel. Se colocara flores, enredaderas, unos sofas y mesas para que los
huéspedes puedan tener areas sociales en las que puedan compartir, tomar una

buena taza de café, té caliente o una copa de vino.

-

Figura 17. Interiores del Hotel jardines centrales

Fuente: Investigacion Propia

Con base al diagndstico situacional se determinan los siguientes aspectos a

mejorar:

Tabla 14. Aspectos Por Mejorar

Factor analizado Diagndstico Propuesta
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Objetivos No cuenta con filosofia | Elaborar mision
corporativa vision, valores,

politicas
Estructura No posee procesos | -Elaborar procesos

establecidos
No cuenta con politicas de
precios
Poca atencion de
segmento corporativo

Débil

organizacional

estructura

-Determinar politicas
de precios

-Proyecto de gestion
comercial
corporativa
-Proyecto  cambio

organizacional

Tecnolégico

No aceptan tarjetas de
crédito

No realizan ventas on- line
No llevan registro
automatico de visitantes
No tienen control de
facturacién del hotel ni del
restaurant

No cuentan con manejo de
inventarios de los
productos requeridos para

el hotel

Contratar servicio de
cobros con tarjeta de
crédito.

Elaboracion de
pagina web con
ventas on —line
Aplicacion de
sistema de registro
automatico

Manejo de
inventarios a través

de la plataforma

Atencion y Servicio

El Menaje del hotel debe
ser de mejor calidad para
brindar al cliente un
servicio de confort vy
bienestar

Poco inventario de los
productos que se utilizan

en el restaurant quiebre de

Renovacion y mejora

del menaje del Hotel

Manejo de
inventarios minimos
para asegurar stock
permanente en el
menu  del  hotel

revisar posibilidades
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stock y fata de | de mejorar menu o
disponibilidad de los platos | incluir nuevos

servicios

Comercial

No cuentan con un plan de | Disefiar un plan de
comercializacion ni | comercializacion

campafas para posicionar | destinado a la
el hotel monitorear las

Falta de Inversion en | plataformas digitales

Marketing Digital y conseguir clientes
corporativos
Invertir en
Campanas de

marketing digital.

3.7.1. Proyecto Filosofia Organizacional

Tabla 15. Proyecto 1

Proyecto 1. Filosofia Organizacional

Obijetivo: elaborar mision, vison, valores, politicas para el hotel flores acorde a

las caracteristicas de sus actividades.

Responsable: Equipo de trabajo

Plazo: 1 dia
Productos

Mision Brindar a nuestros clientes un servicio basado en excelencia y
calidad, creando experiencia inolvidable manteniendo un
contacto de calidez y cercania, a través de la generacion de
vinculos emocionales y de compromiso en servicio con nuestro
personal.

Visién Convertirnos en una empresa con solido prestigio hotelero,

nacional e internacional, fomentando el desarrollo turistico de la
provincia de Imbabura; ofreciendo servicios personalizados que
permitan el bienestar de nuestros clientes. Buscando la mejora

continua dentro de un marco de hospitalidad y diferenciacion.
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Valores

CALIDAD Buscamos ofrecer un servicio de excelencia de experiencias innolvidables

Crear un ambiente unico y diferenciado, buscar siempre la excelencia ycraruna
COMPROMISO - )
cultura de servicio y confianza.

3\ Zolo ]V A I[N 11 Buscamos excelencia en el servicio a travézde la mejor experiencia en hospitalidad

Buscamos satisfacer la necesidad de vivir experiencias innolvidables de los clientes
garntizando su tranquilidad y bienestar

Un hotel tipo familiar, con restaurant incluido, con una personalidad diferenciada
ORIGINALIDAD L .
originaria de la zona

Nos comprometos con la estabilidad y equidad laboral y con nuestros clientes nos
comprometemos a entregar experiencias de claidad. Ademas, es importante nuestro
compromiso con el desarrollo de la sociedad tratando de incentivar una cultura
hotelera basada enservicioy hospitalidad.

SEGURIDAD

RESPONSABILIDAD

Politicas

-Manejar el hotel como un modelo de negocio profesional que
cuente con todos los requisitos minimos de administracion,
planificacién y organizacion con el fin de garantizar un correcto
funcionamiento y desarrollo enfocado en rentabilizar la inversion.
-Brindar un servicio de calidad, posicionar la imagen del hotel y
sus principales servicios con un enfoque diferenciador, que
permita enamorar a los clientes que visiten el mismo.
-Desarrollar a los trabajadores, dandoles las herramientas
necesarias para alcanzar su compromiso Yy fidelidad con el fin
de que sientan que el hotel es parte de su desarrollo dotales de
capacitacion, profesionalizacion y habilidades que les permita
desarrollarse a futuro en otros lugares o puestos de trabajo.

-La capacitacion constante el enfoque en el servicio hacia los
clientes sera la principal fuente para alcanzar sus objetivos, pago
justo y oportuno que permita seguridad y valorizacién por su
trabajo, cuidando cada detalle y activo del hotel.

-Crear un hotel que pueda posicionarse alcanzar un nivel de
reconocimiento, recomendacién que permita al hotel
desarrollarse en el largo plazo como un negocio prospero que
pueda seguir creciendo y generando mayores fuentes de ingreso

y trabajo para su duefio y el personal.

Fuente: Desarrollo Propio
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Realizado por: Gioconda Flores

3.7.2. Proyecto Fijacion de Precios

Tabla 16. Proyecto 2

Proyecto 2. Fijacion de precios

Objetivo: Determinar un método de fijacion de precios para el servicio de

alojamiento y alimentacion.

Responsable: Equipo de trabajo

precios por
segmentacién

de mercado

Plazo: 1 dia

Producto
Método de | En el caso de alojamiento se estima dos tipos de servicios,
fijacion de | habitaciones para personas con alto poder adquisitivo que estan

dispuestas a pagar por un mejor servicio. Y habitaciones
econdmicas para personas sensibles al precio, capaces de
desistir de cierto nivel de confort para ahorrar algo de dinero.

En el caso del servicio de alimentacion, se mantiene este criterio
a través de las diferentes opciones de platos y sus respectivos

costos

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Tabla 17. Proyecto 2 Estrategia de Pricing diferenciado por canal
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Estimacion de Precio

Promedio Minimo Maximo Canal Peso Canal
Canal Directo (WEB/Ventas) S 13,00 | $ 10,00 | $ 16,00 | S 11,05 30%
Presencial S 12,00 | $ 10,00 | $ 14,00 | S 10,70 15%
Canala ON line S 15,00 | $ 12,50 | $ 19,00 | $ 13,45 55%
Pesos de Precios 25% 70% 5%
Comisién Canal On line Promedio (20%) -S 2,96 |-$ 2,46 |-$ 3,74 | $ -3,05
Ingreso Real Canal On line S 12,05 | $ 10,04 | $ 15,26 | S 10,80 55%
Presencial S 12,00 $ 10,00 | $ 14,00 [ $ 10,70 15%
Canal Directo (WEB/Ventas) S 13,00 | $ 10,00 | $ 16,00 [ S 11,05 30%
Precio Medio S 12,32 | $ 10,02 | $ 15,29 S 10,86
S 11,00| $ 8,95(S 13,65 S 9,70

Fuente: Desarrollo propio

Elaborado por: Gioconda Flores

3.7.3. Proyecto Elaboracion de Procesos

Los procesos con los que cuenta actualmente el hotel son bastante simples y
rusticos en la forma de operar tomando en cuenta que se maneja de forma muy
casera ya que nada esta automatizado, ni escrito de forma que pueda servir
de fuente de guia para el cumplimiento de los procesos. Por lo tanto, es
importante el diseiio de procesos, para lo cual se requiere de los siguientes

parametros.

Tabla 18. Proyecto 3

Proyecto 3. Elaboracion de procesos

Objetivo: Disefar procesos para las diferentes actividades del hotel, para la

mejora de sus funciones.

Responsable: Equipo de trabajo

Plazo: 2 meses

Actividades:
¢ Identificacion de Actividades
o Determinacion de Responsables
e Valoracién de Tiempos
e Valoracion Econdmica

e Diseno de Flujogramas
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e Optimizacion de recursos y procesos

Productos

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Tabla 19. Simbologia de Procesos

Inicio 'y final

de

‘ diagrama

- Actividad

‘ Decisién
Secuencia

Av Entrada y Salida

- Documento

. Conectores

Fuente: Hermosilla (2015)

Con base a esto, se proponen los siguientes procesos:
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Flujograma de Procesos. - Alojamiento Atencion y Recepcion de

Huéspedes

Ingreso Cliente

Bienvenida

Agradecimiento Cliente por su

visita
v
Informacion servicios /
presentacion habitaciones

v

Y 4

Entrega de toahas / shampoo /
Traslado a cliente a la
habitacion

<>

Figura 18. Proceso alojamiento

Fuente: Desarrollo Propio

Flujograma de Procesos. — Atencion Restaurant
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Ingreso Cliente

Bienvenida

l NO

| Agradecimiento Cliente por su
visita

S

Recepcion de pedido

!

NO

Acudir a la compra en el
Supermercado del sector

s1

-
-

Servicio de
Alimentos

Entrega de Cuenta clientey
facturacion

Figura 19. Proceso Alojamiento

Fuente: Desarrollo Propio
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3.7.4. Proyecto Desarrollo Tecnologico

Tabla 20. Proyecto 2

UIDE

Proyecto 1. Desarrollo Tecnoldgico

del hotel

Objetivo: Implantar mejorar tecnolégicas para la potenciacioén de actividades

Responsable: Gerente

Plazo: 2 meses

Actividades: Costo

Licencia sistema de informatico de 45
registro

Contratacion sistema Datafast y 700
Pagina WEB y mantenimiento general 600
Redes Sociales disefo grafico

Campafia marketing Digital 500
Total Mensual 1.845
Total Aho 22.140

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Respecto a las herramientas como Booking, Xpedia, Hotels, estas plataformas

digitales cobran un Fee por cada cliente confirmado.
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Tabla 21. Proyecto 2 Gastos Comerciales
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Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Tendremos una estrategia de precios diferenciada con el fin de rentabilizar los
canales y mantener un precio competitivo, los canales online Unicamente
transfieren el valor una vez debitada la comision del canal por lo que estaria
dentro del flujo del pricing que maneja el canal, se coloca 3 precios vy
ponderacidn estimada que permita optimizar las distintas promociones y épocas
de ocupacioén del hotel estas estacionalidades y promociones las manejan las
paginas web en distintas épocas para asegurar cubrir al maximo la ocupacién
del hotel.

Tabla 22. Proyecto 2

Proyecto 4. Herramientas Tecnoldgicas

Objetivo: Tener disponibles herramientas tecnoldgicas para el manejo

administrativo del Hotel

Responsable: Gerente

Plazo: 1 mes

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Herramientas Tecnoldgicas para Potenciar la ocupacion del hotel

Con la finalidad de tener un registro y un sistema contable se validaron
algunas opciones de sistemas que permitan el manejo administrativo y que
no representen costos que se encuentren fuera del alcance del hotel.

o El sistema PMS Software para hoteles es una plataforma unica que

permite gestionar todos los elementos desde una sola herramienta.

e Optimizacion de los recursos asignados generando asi una mayor

productividad y uso eficiente del hotel minimizando los desperdicios.

e Permite la gestion de tarifas dinamicas en funcion de la capacidad
disponible del hotel dando asi la oportunidad de manejar y optimizar

los precios de acuerdo con las necesidades del hotel
66



®

MULTIPROPIEDAD DISPONIBILIDAD DINAMICA APP GOBERNANTA

GESTION DE E-MAILS COBROS AUTOMATICOS EXPRESS CHECK-IN SEGURIDAD PCI

Figura 20. Herramientas Tecnoldgicas

Fuente: Desarrollo Propio

Esperamos incrementar la tasa de ocupacion del hotel y optimizar los recursos
la herramienta permite visualizar la ocupacion del hotel para las distintas
plataformas y asi hacer un uso eficiente de los canales online sobre todo ya que
se pueda manejar en linea la disponilidad y reservas del hotel para manejar un

pricing adecuado

3.7.5. Proyecto mejora en Atencién y Servicio

Cambio de todo el menaje de las habitaciones y creacion de experiencias

inolvidables para el cliente.

Tabla 23. Proyecto 2

Proyecto 4. Creacion de Experiencia Wow

Objetivo: Entregar al cliente la mejor experiencia en servicio y atenciéon vs

Precio

Responsable: Gerente

Plazo: 1 mes

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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Como parte de las iniciativas de mejora en la experiencia del cliente se requiere
mejorar el look and feel de las habitaciones para asi entregar un hospedaje
agradable al cliente generando un interés en visitaros nuevamente o referirnos

creando el concepto de fidelidad hacia el hotel.

Parte del menaje que debe considerarse para la renovacion estan distintos
productos que deben ser adecuados para un uso comercial hotelero con una

calidad adecuada.

e Sabanas
¢ Almohadas
e Edredones

e Toallas

¢ Rodapiés

Tabla 24. Proyecto 2
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Cantidad Costo Unitario Costo Total

Sabanas 100 18| S 1.800,00
Almohadas 100 62| S 620,00
Alfombra Bafo 50 7] S 350,00
Toallas 130 11| S 1.430,00
Edredones 100 46| S 4.600,00
Total 480 S 8.800,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Tabla 25. Proyecto 2

Cantidad Costo Costo Total
Televisores 1 450| S 450,00
Sofas 2 250| $ 500,00
Jardines Internos 1 550| S 550,00
Total S 1.500,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Inclusiéon de amenities que son articulos para uso y aseo personal que
normalmente los hoteles de cierta categoria ofrecen de manera gratuita como un
servicio para el cliente y estos pueden incluir: champu, acondicionador, gel de
ducha, locion corporal, jabdén, locidn solar con proteccién, toallitas
desmaquilladoras, enjuague bucal y la gran variedad de complementos que
todos conocemos: gorro de ducha, kleenex, kit dental, kit de afeitado, costurero,
vanity kit, entre otros, considerando que debemos mejorar las condiciones de
servicio en nuestro hotel es indispensable otorgar amenities a los clientes, los
mismos que se encontraran en las habitaciones al momento de que el cliente
llega a su habitacion y que no sean entregados en la recepcién como lo es

actualmente

Los amenities que estaran en cada habitacion tienen un costo total de $1,1
ctvs de dolares americanos costo totalmente incremental en la operacion del

hotel y estaran compuestos de:
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e Champu
e Acondicionador
¢ Crema

o Papel de Baiio

e Toallas

Bl ¥ banmbod *\L
_-i i .& : Lh- :ﬁl'-.uTI:

Parte de la mejora también consiste en adecuar los espacios compartidos de
forma confortable para que el cliente pueda asegurar una estadia tranquila
durante su estancia. Una de las cosas que destacamos es que el cliente
siempre que es bien atendido el precio y el lugar cumplen con su expectativa

regresa o refiere nuevos clientes.

Los clientes pueden sentirse en el hotel como en casa durante los dias de
visita observamos que solicitan se lave, calientes biberones, piden
preparacion o requerimientos especiales y que estos puedan ser atendidos
sin mayor complicacion debemos guardar una cultura de servicio
personalizado que se adapte a la necesidad de cada cliente. El trato del
personal debe ser siempre cordial, respetuoso y cercano que su funcion
principal sea asegurarse en todo momento que el cliente este totalmente

satisfecho.

Tabla 26. Proyecto 2

70



[ .
UIDE

Papel S0,10
Sampoo $0,25
Jabon 0,2
Agua S0,35
Costo Total $0,90

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Tabla 27. Proyecto 2 Costo Mensual Amenities

MES

12 TOTAL
Clientes 100%| 1.778| 1450| 1778| 1.665| 1778| 1.665| 1778| 1.778| 1665| 1.778| 1665| 1.778|  11.305
Amenities $0,90] $1.600,07[ $1.305,36] $1.600,07] $1.498,50] $1.600,07] $1.498,50] $1.600,07] $1.600,07| $1.498,50] $1.600,07 $1.498,50[ $1.600,07] $18.499,82]

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

3.7.6. Proyecto: Cambio Operacional

Cambio en el personal del hotel, gente con experiencia en hoteles tanto

en servicio como mantenimiento.

Tabla 28. Proyecto 5

Proyecto 5. Reestructuracion organizacional

Objetivo: Proponer una estructura organizacional acorde a las actividades

propuestas para el hotel

Responsable: gerente

Plazo: 1 semana

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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Ayudante de Personal Personal
Cocina Limpieza Limpieza

Figura 21. Organigrama propuesto

Fuente: Desarrollo Propio

DIRECCION

ACTIVIDADES PRIMARIAS

FUNCION

 encarga de atender a [0S usuarios, proporcionando todo
tipo de informacion y asistencia; asi como de cobrar y
cuadrarcaja

mantenimientoy que cumpla con las especificaciones de

Recepsionista 2

NUMERO DE
PERSONAL

Recepcionista

Atender las mesas y encargarse del servicio del restaurant

servicio Encargado de Habitaciones
Personal Hotel 5 &
Encargadas de mantener limpias las habitaciones y el hotel
engeneral Limpiadores
Encargado de el mantemiento del edificio, de las
jardineras, de pagos, mensajeria en general Conserje
Encargado de elaborar el menu y realizar la comida de a
cuerdoa los standares del hotel Chef
Personal .
e Alistar los alimentos, lavar la vajilla 5 Ayudante de cocina
Restaurant

Meseros

Figura 22. Actividades Primarias

Fuente: Desarrollo Propio
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3.7.6. Proyecto Mejoras en el menu

Una de las mejoras planteadas es ofrecer un desayuno que disponga de
frutas, jugos, cereal, panes, huevos. Esto dara una apariencia de mayor

cantidad y mejoraremos los niveles de satisfaccion.

Es indispensable contar con los alimentos frescos, pero sobre todo que
tengamos siempre disponibilidad de desayunos en el restaurant con

productos frescos.

Tabla 29. Proyecto 6

Proyecto 6. Mejora de Menu

Objetivo: Restructurar la oferta de alimentos y bebidas a fin de garantizar un

buen servicio al cliente.

Responsable: Gerente, Chef

Plazo: 2 semanas

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Los mas relevante es contar con la predisposicion para atender el restaurante,
el mismo que esta totalmente equipado en el que la falencia mas grande es no
tener los productos disponibles para la elaboracién y atencion de los pedidos de

los clientes.

El hotel requiere contar con un restaurant totalmente equipado en el que incluso
maneje una carta de licores exclusivos, café organico, con un Chef especializado
en comida internacional dandole un enfoque de exclusividad pasando de vender
almuerzos a darle fuerza a los platos a la carta con opciones locales explotando
nuestra cultura y diversidad de productos que es parte de lo que los clientes
quieren como experiencia probar nuevos sabores y productos que

complementen su estadia con un gusto exquisito por la comida.

Optimizar los procesos, simplificar y automatizar los inventarios disponibles
manejando controles de stocks para garantizar siempre cumplir con lo ofrecido

al cliente.
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Estos son los principales cambios detectados para poder operar el hotel y contar
con un control mas adecuado, que permitan rentabilizar la inversion capturando
el mayor numero de clientes, la inversion en la comida se estima que sea el 30%
de los ingresos se enfocaran para la compra del inventario de todos los alimentos

que se destinaran a la venta.

Tabla 30. Demanda por Canal Comercial

Concepto Valor USD
Compra Vajilla, muebles $ 1.980,00
Compra de Hornos y equipos de cocina
Horrno grande, Cocina y Plancha) $ 3.550,00
Compras Restaurant $ 1.000,00
Totales $ 6.530,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
Se estima un costo variable de un 30% para mantener el inventario y la materia

Prima necesaria para la produccién y operacion del restaurant

Tabla 31. Materia Prima Restaurant
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Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

3.7.7. Proyecto Gestion Comercial

Con el fin de mejorar la gestion comercial estableceremos un plan

adecuado para cada canal de captacion previamente definido.

Tabla 32. Proyecto 7

Proyecto 7. Gestion comercial Corporativa

Objetivo: Establecer los canales de venta y comercializacion del Hotel Flores

Responsable: Gerente

Plazo: 2 semanas

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Se establecen dos canales los mismos que son:

Canal Directo, enfocado en el cliente Corporativo a nivel de Pymes e
instituciones que requieren los servicios de hospedaje y alimentacién en la

ciudad de Otavalo

Esta gestion sera liderada por el Gerente Propietario quien sera el responsable
de generar una cartera de clientes que permita optimizar la ocupacion del hotel

y el consumo del restaurant.

El hotel en una época se especializé en atender a empresas con convenios
realmente interesantes ya que si bien llegaban a tener hasta un 30% de
descuento este se veia compensado con la cantidad de personas que ocupaban
el hotel. Por lo tanto, se vuelve imprescindible retomar esta alternativa y

enfocarnos en capturar este segmento.

Se realizaran convenios con las instituciones ofreciéndoles paquetes
promocionales en las que incluyan la alimentacion completa, servicios

adicionales como adaptacion para espacios de capacitacion, acceso a servicios
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como un televisor para presentaciones en HDMI, paquetes con descuentos por

grupos y dias que variaran en funcion de las necesidades especificas.

Los porcentajes de descuento pueden variar e irdn entre el 10% y 40% maximo
por persona entendiéndose el nivel de acomodacién, numero de personas y dias
con el fin de mejorar el ratio de ocupacién de las habitaciones para poder llenar
al maximo el hotel debido a que la ocupacién si bien se esta midiendo por
habitacion.

e Fundacion Mundo Juvenil
e Fabricas Locales

e Metalcar

e Municipio de Otavalo

e Ministerio de Deporte

e Consejos Provinciales

Canal Indirecto, este canal tendra vital importancia para el
posicionamiento y mejora del Hotel ya que no a pesar de tener un buen
servicio, precios y demas si el cliente no tiene la capacidad de encontrar
el hotel en los medios en los que consume no tendremos la oportunidad

de que nos seleccione.

Validaremos un adecuado plan para invertir en los medios o canales de su
distribucion de acuerdo con el costo que establecemos ya como la tarifa
minima que queremos recibir con el fin de disponibilizar nuevamente el
acceso a los clientes para que puedan realizar las reservas en linea.
Habilitar este canal y manejar un adecuado ranking es indispensable ya
que nos habré oportunidades para un grupo y target de clientes importante
y que permitirian no solo ftriplicar la ocupacién del hotel ya que
asegurariamos que el cliente no llega al hotel de forma organica y
desconocida, si no ya con una reserva segura o en su defecto por lo menos

ya tendria en su cabeza el nombre del hotel para a su llegada validar y
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asegurar su reserva una vez que conoce las instalaciones del mismo y el

servicio que de entrada debe ser gratificante y diferenciador.

Estos canales de acuerdo con el estudio presentado por SiteMinder

representan el 87% de los ingresos de los hoteles los mas destacados son:
1.- Booking.com 25% Comision
2.- Expedia 19% Comision
3.- Web propia del Hotel 2% Comision
4.- Hoteles.com 20% Comision

Por lo tanto, se vuelve imprescindible contar como parte de la estrategia

de comercializacion con el desarrollo de una pagina web que nos permita:

e Administracién de reservas, realizar el seguimiento de forma facil y segura
de las reservas online.

e Adaptacién de formas de pago automaticas y seguras, incluyendo un
boton de pagos como Paypal en este sentido la pagina de WIX no cobra
comision al respecto.

e Flexibilidad en los precios ya que podemos marcar distintas tarifas de
acuerdo con la temporada y ocupacion del Hotel.

e Adaptar la pagina Web a los distintos dispositivos creando asi una
experiencia perfecta en el uso de la pagina WEB tanto a nivel de PC como
movil.

e Manejo Multilinglie para reservas para mayor facilidad y comodidad de los
potenciales clientes

e Envio de notificaciones a los clientes a través del uso de correos

electronicos confirmando las reservas con mensajes personalizados.

A medida que el mundo se vuelve mas digital es indispensable contar con una
pagina en la cual el cliente pueda observar las principales caracteristicas del
Hotel, los servicios que este ofrece. Con un manejo adecuado en las palabras
claves un Uso eficiente de SEO podriamos posicionar nuestra pagina vy
convertirla en uno de los principales canales de venta a través de un manejo

integral de Marketing Digital, con integracién de las redes sociales en las que
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podamos contar y compartir las experiencias de los clientes con el fin de darle

mayor credibilidad.

Se incluiran la creacion y administracion de las redes sociales con un comunnity
manager que este pendiente de contestar al cliente dudas de precios, ubicacion,
servicios. Adicionalmente de postear experiencias tangibles de estadias reales

que permitan ser mas cercanos y que vivan las experiencias de nuestros clientes

Las personas buscan tangibilizar el servicio antes de recibirlo por lo que un
posicionamiento adecuado de las redes sociales del hotel es necesario para

crear valor.

Majearemos una estrategia de marketing digital en la que pautaremos en los
principales buscadores, asi como en Instagram y Facebook enfocandonos en el
target especifico de clientes que naveguen y busquen opciones de la ciudad de
Otavalo y sus alrededores con el fin de optimizar la pauta digital y no

dispersarnos, esta estara mas enfocada en el mercado nacional.

Respecto a los buscadores manejaremos una estrategia SEO para que nuestro

hotel siempre aparezca como una de las principales opciones de hospedaje.

Manejar contenido de valor para los clientes contando experiencias enfocadas
en el cliente, la ciudad, los atractivos naturales, cosas interesantes que hacer,

cultura, comida, etc para asi posicionar también nuestro restaurant.

En este sentido trabajaremos en una estrategia integral de comunicacion a nivel
de empresas locales, entidades de gobierno, municipales y demas que permitan

tener mas cercania con el entorno de la ciudad de Otavalo.

Tabla 33. Demanda por Canal Comercial

Demanda 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL
Demanda Natural 15%| 267 218 267 250 267 250 267 267 250 267 250 267| 3.083
Demanda Canales On lin{ 55%| 978 798 978 916 978 916 978 978 916 978 916 978 | 11.305
Demanda Canal Directo | 30%| 533 435 533 500 533 500 533 533 500 533 500 533 | 6.167
Total 100%| 1.778] 1.450| 1.778| 1.665| 1.778| 1.665| 1.778 | 1.778| 1.665| 1.778| 1.665| 1.778| 20.555

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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Tabla 34. Comision Canal Online

Canal % de Retencion % Participacion
Xpedia 25% 10%
Booking 19% 50%
Hotel 20% 25%
Trivago 18% 15%
Promediq 20%

Fuente: Investigacion Propia

Realizado por: Gioconda Flores
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Tabla 35. Ingresos Finales Canal Online

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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El cronograma se realiza en funcién de la disponibilidad de venta del hotel de

acuerdo a la actual propietaria el hotel podria entregarnos en el mes de octubre

para lo cual debemos ya tener lista la aceptacion formal del mismo.

Tabla 36. Cronograma de Implementacion

CRONOGRANA DE IMPLEMENTACION

OCTUBRE

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

DETERMINAR SI ES FACTIBLE O NO LA ADQUISICION DEL HOTEL FLORES EN LAS CONDICIONES ACTUALES

X

FORMALIZACION ADQUISION DEL HOTEL

X

CAMBIOS PROPUESTOS

LEVANTAMIENTO DE COTIZACIONES

SELECCION DE PROVEEDORES

COMPRA DE PRODUCTOS

INICIO DE BUSQUEDA PERSONAL

SELECCION DE PERSONAL

CAPACITACION

INICIO DE OPERACIONES BAJO NUEVA ADMINISTRACION

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Conclusion

Los cambios son indispensables para operar el hotel de manera que le dé un

refrescamiento y poder asi explotar al maximo la capacidad instalada tanto a

nivel de hotel como del restaurante ya que actualmente se encuentra en un

estado de subutilizacion de los recursos disponibles.

Una vez automatizada las reservas de los clientes se puede optimizar los

procesos de tal forma que puedan ser mas eficientes y asi permitir entregar una

mejor experiencia para el cliente, el hotel tiene una ventaja muy grande esta

instalado por varios afnos y ha venido funcionando de forma rustica por lo que el

hacer estos cambios generarian ya un mejor desempefio y mayor ocupacion de

la capacidad instalada.
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CAPITULO IV

ESTUDIO FINANCIERO

Este capitulé tiene como objeto determinar la viabilidad financiera para la
adquisicién del Hotel Flores por lo tanto, se requiere respaldar informacion
financiera, ingresos, costos, ordenar la misma para asi obtener datos analiticos

que permitan tomar una adecuada decision.

4.1. Inversion Inicial

Tabla 37. Inversion Hotel

Inversion Inicial Requerida ‘

Inversion
Concepto Costo USD Inicial
Adquisicion Hotel 25.000,00 25.000,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Tabla 38. Inversion Menaje

Menaje Cantidad Costo Unitario Costo Total
Sabanas 100 18| $ 1.800,00
Almohadas 100 6,2| S 620,00
Alfombra Bafio 50 7S 350,00
Toallas 130 11| $ 1.430,00
Edredones 100 46| S 4.600,00
Total 480 S 8.800,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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Tabla 39. Inversion Varios

Varios Cantidad Costo Costo Total
Televisores 1 450( S 450,00
Sofas 2 250| $ 500,00
Jardines Internos 1 550/ $ 550,00
Total S 1.500,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Compra de un televisor y el arreglo de los jardines internos.

Tabla 40. Inversion Total Mejoras

Inversiéon Alojamiento

Costo Inversion

Concepto UsSD Inicial
Menaje Hotel
Varios 1.500,00
Total 8800,00 10.300,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Tabla 41. Inversion Restaurante

Inversion Restaurante

Valor Inversion

Concepto UsD Inicial
Compra Vajilla, muebles 1.980,00 1.980,00
Compra de Hornos y equipos de cocina
Horrno grande, Cocina y Plancha) 3.550,00 3.550,00
Compras Restaurant 1.000,00 1.000,00
Totales 6.530,00 6.530,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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Tabla 42. Total Inversion Inicial

Concepto Costo ‘
Adquisiciéon Hotel 25.000,00
Inversiéon en Alojamiento 10.300,00
Inversion en Restaurante 6.530,00
Total 41.830,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

La Inversion de los 10.300 basicamente esta compuesta para comprar la nueva

ropa de cama de mejor calidad y que contienen el logo del hotel, asi como la

4.2. Capital de Trabajo

Se requiere de un capital de trabajo, comprendido como los recursos necesarios

para cubrir los costos fijos del hotel durante un periodo determinado, en este

caso se estima un periodo de tres meses.

Tabla 43. Capital de Trabajo

Gasto -
Detalle Prevision

mensual
Gastos Administrativo 8.530 25.590
Gasto Operativo 2.850 8.550
Gasto Comercial 1.845 5.535
Inventario 5.663,58 11.327,16
Total 51.002,16

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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Tabla 44. Inversion Total

UIDE

Inversion Inicial 41.830,00
Capital de Trabajo 51.002,16
Total 92.832,16

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Financiamiento

Tabla 45. Financiamiento
Capital propio 30% 27.849,64
Financiamiento 70% 64.982,51
Total 92.832,16

El financiamiento se lo hace a través de la banca privada a un plazo de 12 anos

con una tasa del 9.91% vigente a julio del 2019 segun datos del Banco Central

del Ecuador.

Tabla 46. Amortizacion de Deuda

Deuda Tasa de
Periodo inicial interés Interéses Amortizacion
1] 64982.51 9.9% 5415.21 5951.86
2 59567.30 9.9% 491.93 5415.21 5907.14 54152.09
3 54152.09 9.9% 447.21 5415.21 5862.42 48736.88
4 48736.88 9.9% 402.49 5415.21 5817.69 43321.67
5 43321.67 9.9% 357.76 5415.21 5772.97 37906.46
6 37906.46 9.9% 313.04 5415.21 5728.25 32491.26
7 32491.26 9.9% 268.32 5415.21 5683.53 27076.05
8 27076.05 9.9% 223.60 5415.21 5638.81 21660.84
9 21660.84 9.9% 178.88 5415.21 5594.09 16245.63
10 16245.63 9.9% 134.16 5415.21 5549.37 10830.42
11 10830.42 9.9% 89.44 5415.21 5504.65 5415.21
12 5415.21 9.9% 44.72 5415.21 5459.93 0.00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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4.3. Proyeccion de Ventas

Tabla 47. Ventas Alojamiento

Ingresos Alojamiento Promedio Diario
Huéspedes Medios 57
Tarifa promedio por huésped 9.7
Ingresos diarios promedio 553.87
Ingresos mensuales Promedio 16.610
Ingresos anuales por alojamiento 199.317

Fuente: Desarrollo Propio
Realizado por: Gioconda Flores

Tabla 48. Ventas Restaurante

Ingresos Restaurante Promedio

Clientes Hotel 28
Clientes Externos 48
Ticket Medio 4.96
Ingresos Diarios 376,96
Ingresos Mes 11.308,80
Ingresos anuales por Alimentacion 136.564,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Total Ventas= $335.881.1
Proyeccion de ventas totales

Se proyectan las ventas a cinco anos con un crecimiento del 5% acorde a

objetivos de ventas determinados en la empresa

Tabla 49. Proyeccién Ventas Totales

VENTAS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Ingresos

Hotel $199.317,02 | $199.855,17 | $200.394,78 | $200.935,85 | $201.478,37
Ingresos

Restaurant $136.563,99 | $136.932,71 | $137.302,43 | $137.673,15 | $138.044,87
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Ventas $335.881,01
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$336.787,88 ‘ $337.697,21 ‘ $338.608,99 ‘ $339.523,24 ‘

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

4.4. Costos

Tabla 50. Costos Alojamiento

Costos Alojamiento
CAPACIDAD

Huéspedes Medios por dia

Costo promedio por huésped

Costo medio diario total

Costo medio mensual

Costos anuales por alojamiento

Promedio
775
57
2.5
1425
15.603,75
52.012,50

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Tabla 51. Costos Restaurante

Costos Restaurante Promedio

Clientes Hotel 28
Clientes Externos 48
Total Clientes 76
Costo Medio 2.45
Costos Diarios 186.2
Costos Mes 5.663,58
Costos anuales por Alimentacion 67.963,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Total costos= 119.975,5

Proyeccion de Costos
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Se considera para este calculo una inflacion del 0.27% segun estimaciones del
FMI

Tabla 52. Proyeccién de Costos

119975.5 123214.839 126541.639 129958.263 133467.137

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

45. Gastos

Gastos administrativos

Personal

Tabla 53. Gastos Personal Administrativo

Valor USD Total
Descripcion Cantidad Mensual TOTAL USD Anual
Gerente /
Propietario 1 2.000,00 2.000,00 24.000,00
Administrador 1 2.000,00 2.000,00 24.000,00
Recepcionista 2 550,00 1.100,00 13.200,00
Limpieza 2 400,00 800,00 9.600,00
Conserje 1 400,00 400,00 4.800,00
Total 75.600,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Tabla 54. Gastos Personal Administrativo
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Servicios basicos

Tabla 55. Gastos Servicios Basicos

Concepto Mensual Anual ‘
Servicio Mantenimiento 70,00 840
Arriendo 1.800,00 21.600
Servicios Basicos (Agua, Luz, Fono, Internet,
Cable) 300,00 3.600,00
Servicios bancarios y similares 10,00 120,00
Suministros 50,00 600,00
Totales 2.230,00 26.760,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Total Gastos Administrativos= 102.360
Gastos Operacionales

Personal, el rol de pagos contempla décimo tercero, décimo cuarto, vacaciones,
fondos de reserva, aporte patronal el calculo de Utilidades se encuentra

desglosado en el Balance General

Tabla 56. Gasto personal Operacional

Valor USD Total

Descripcion Cantidad | Mensual TOTAL USD Anual

Chef 1 1.200,00 1.200,00 14.400,00
Meseros 1 450,00 450,00 5.400,00
Ayudante de Cocina 2 400,00 800,00 9.600,00
Rotativos 1 300,00 300,00 3.600,00
Servicios

Profesionales 1 100,00 100,00 1.200,00
Totales 2.850 34.200,00

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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Total Gastos Operacionales= 34.200

Tabla 57. Personal Restaurant
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Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

Gastos de Comercializacion

UIDE
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Descripcion Costo ‘
Campana marketing Digital 500
Total mensual Gastos Comerciales 1.845
Total Afo 22.140

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

4.6. Estado de pérdidas y Ganancias proyectado

Tabla 59. Estado de Pérdidas y Ganancias

Ventas netas 337514.1| 354389.805| 372109.295 390714.76 | 410250.498
(-) Costo Ventas 119975.5| 123214.839| 126541.639| 129958.263| 133467.137
(=) Utilidad bruta

en ventas 217538.60 231174.97 245567.66 260756.50 276783.36
(-) Gastos

administracion 102360 105123.72 107962.06 110877.04 113870.72
(-) Gastos

operacionales 34200 35123.40 36071.73 37045.67 38045.90
(-) Gastos

comercializacion 22140 22737.78 23351.70 23982.20 24629.72
(=) Utilidad

operacional 58838.60 68190.07 78182.16 88851.60 100237.03
(-) Participacion

trabajadores 8825.79 10228.51 11727.32 13327.74 15035.55
(=) Utilidad antes

de impuestos 50012.81 57961.56 66454.84 75523.86 85201.47
(-) 25% impuesto

ala renta 12503.20 14490.39 16613.71 18880.96 21300.37
(=) Utilidad neta

del ejercicio 37509.61 4347117 49841.13 56642.89 63901.11

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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4.7. Balance General Proyectado

Tabla 60. Balance general proyectado

Ano 1 Ao 2 Ano 3 Ano 4
Activos 92832.16| 115792.62| 125099.37| 135046.74| 145671.45| 157012.16
Corrientes 51002.2 79626.2 88932.9 98880.3 109505.0 120845.7
Bancos 51002.16 73962.62 83269.37 93216.74| 103841.45| 115182.16
Inventario 5663.58 5663.58 5663.58 5663.58 5663.58
No corrientes 41830 41830 41830 41830 41830 41830
Propiedad
planta 'y
equipos 41830 41830 41830 41830 41830 41830
Pasivos 64982.51 27280.85 30626.04 34203.45 38026.39 42108.89
Corrientes 0 21328.99 24718.90 28341.03 32208.70 36335.92
Participacion
trabajadores 0 8825.79 10228.51 11727.32 13327.74 15035.55
Impuestos
por pagar 0 12503.20 14490.39 16613.71 18880.96 21300.37
No corrientes 0 5951.86 5907.14 5862.42 5817.69 5772.97
Deuda a
pagar 0 5951.86 5907.14 5862.42 5817.69 5772.97
Patrimonio 27849.64 88511.77 94473.33| 100843.29| 107645.05| 114903.27
Capital 27849.64 51002.16 51002.16 51002.16 51002.16 51002.16
Utilidades
retenidas 0.00 37509.61 4347117 49841.13 56642.89 63901.11
Total pasivo
mas
patrimonio 92832.15| 115792.62| 125099.37| 135046.74| 145671.45| 157012.16

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores
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4.8. Indices de Evaluacion del Proyecto

4.8.1. Calculo VAN

Fernandez (2007), menciona que para calcular el valor actual neto se requiere
calcular primero una tasa de rendimiento basada en la tasa de interés vigente y

la inflacion mediante la siguiente férmula
TRM= (1+VR) (1+inflacién) -1

TRM= (1+0.99) (1+00.6) -1

TRM=0.1056

Esta tasa se emplea para calcular el valor actual de los flujos de efectivo

proyectados.

Tabla 61. Valor Actual Neto

Inversion+ Capital de Trabajo ~ Afiol Afio? Afio3 Afiod Afiod
Utlidad Tota § N8B6(S  BRIN(S B[S D[S FHM0|S BN
VAN w306

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

De donde se observa un valor positivo de $43027.36, lo que indica la factibilidad
en la inversién y cambios planteados a nivel Administrativo y de servicios para el

Hotel Flores

4.8.2. Calculo TIR

Para el calculo de la tasa interna de retorno se interpolan diferentes tasas para

identificar el limite de interés que se puede acceder sin incurrir en pérdidas.

Tabla 62. Tasa Interna de Retorno

Tasa Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afno 4 Afo 5 Van

41 26602.6 21865.7 17780.0 14330.8 11466.0 -787.19
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40 26792.6 22179.2 18163.7 14744.6 11881.4 929.29

Fuente: Desarrollo Propio

Realizado por: Gioconda Flores

De donde se obtiene una TIR de 0.4054, que explica que cualquier inversion con

una tasa mayor a este valor, representa pérdidas para la empresa

4.8.3. Punto de Equilibrio

Se entiende por punto de equilibrio al valor sobre el cual a empresa cubre sus
costos fijos pero no obtiene ningun beneficio econdmico, se lo calcula a partir de

la siguiente férmula:

PE - CF
P—-CV
En donde:
CF= Costos fijos
P= Precio Unitario
CV= Costo variable unitario
51002.16

PE alojamiento = 97-2%0

PE alojamiento= 7083 u

Para el analisis de Punto de equilibrio estimamos con valores Unitarios lo que
implica que debemos recibir alrededor de 7083 huéspedes para llegar a tener
una Utilidad de cero y cubrir los costes. Esto representa el 77% de la capacidad
ocupacional del Hotel que esta considera que una habitacion es un huésped lo
cual en la practica no es realista debido a que la capacidad del hotel en términos
de personas que puede recibir es de 29760 lo que implicaria cubrir un 23% de
su capacidad maxima.

67.963,00

PER -
estaurant 2.96 — 2.45
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PE Restaurant = 27076 Unidades

Para el Punto de Equilibrio del restaurant se considera el numero de unidades

o0 menus vendidos en el periodo de evaluacion
4.8.4. Periodo de Recuperacion de Capital
Se lo calcula a partir de la siguiente férmula:
PR=a+[(b-c)/d]

En donde :

a: es el afo anterior en que se recupera la inversién
b: inversion inicial

c: suma de flujos de efectivo

d: ano en el que se recupera la inversion

VAN $43.027,62
TIR 27%
CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Es este apartado vamos a concluir si es factible o no invertir en la adquisicién del
Hotel, asi como incluir recomendacion que nos permitan optimizar la inversion si

es que decidimos adquirir el Hotel Flores

5.1. Conclusiones

Finalizado el andlisis e investigaciones podemos concluir:

El sector turistico y de bienestar cada vez gana mayor participacion e intereses
es una industria que tiene altas expectativas de seguir creciendo en el pais como
un generador de nuevas condiciones y plazas de trabajo permitiendo asi mayor
dinamismo en la economia es asi como existen planes de gobierno que apoyan

el crecimiento y potenciacion de la industria.
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Otavalo es una ciudad altamente turistica y con gran demanda por encontrarse
en una zona privilegiada de atractivos naturales con gran contenido cultural y de

reconocimiento internacional, lo que la convierte en una ciudad con gran

potencial para desarrollar nuestro negocio.

Sin embargo, también concluimos que existe una competencia alta en el sector
por lo que se vuelve imprescindible generar estrategias de diferenciacion a nivel
de servicio y ganar un posicionamiento como unos de los principales lugares de

alojamiento en la ciudad.

El posicionar al Hotel como un Hotel boutique destacando sus atributos vy
bondades, profesionalizando el negocio implementando procesos y estandarizar
los niveles de atencidn y servicio seran los principales focos de atencién para

cambiar el enfoque actual del Hotel.

Las mejoras adicionales que se plantean como la automatizacion, manejo un
plan comercial y de marketing lograran potenciar al maximo la capacidad del
Hotel tanto a nivel del alojamiento como del restaurant, tomando en cuenta que

actualmente esta siendo subexplotado.

Las tasas de ventas tanto para el hotel como para el restaurant son ambiciosas
pero modestas con un adecuado manejo se pueden conseguir unicamente se
requiere enfocarnos en cumplir el plan de accidén que estamos seguros puede
ser mayores sin embargo para el célculo de inversion estamos siendo bastante

asidos a fin de asegurar financieramente la inversion.

El andlisis de TIR y del Van nos arrojan cifras positivas ya que se aplicaron
distintas tasas para calcular el TIR con el fin de determinar en qué punto dejaria
de ser atractivo de invertir siendo el punto mayor al 40%, respecto al Van da un
valor $43.027 y una tasa interna de retorno del 27% confirmando que es un

negocio seguro de invertir y rentabilizarlo.

Con este analisis podemos concluir que es recomendable adquirir el hotel e
invertir en las mejoras que si bien es cierto el capital inicial es alto no estamos
partiendo de ventas cero si no ya con un modelo de negocio en el cual por todo
lo analizado e investigado realmente su situacién actual en cuanto a la

administracion y visibn de negocio no ha permitido su desarrollo y mayor
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explotacion. Con el conocimiento que como profesional he adquirido a lo largo

de estos afios en poco tiempo podremos cambiar el rumbo y giro de este negocio

que requiere mucho enfoque y compromiso.

5.2. Recomendaciones

Es imprescindible cumplir el plan de accion y los distintos proyectos descritos

con el fin de asegurar rentabilizar la inversion.

Lo primero que debemos hacer es implementar todos los procesos que
garanticen un adecuado funcionamiento del negocio y que permitan ser una guia

para sus empleados, propietario. Marcando las reglas claras desde el principio

La utilizaciéon de herramientas administrativas y comerciales nos permitiran
organizar y administrar eficientemente el negocio llevando indicadores claves en
cuanto a ventas, satisfaccion, medicion de abandonos, todo lo que permita
realizar el seguimiento adecuado y toma de decisiones en el menor tiempo

posible que permitan llegar a generar las ventas esperadas.

Un manejo adecuado de los costos y optimizacion de recursos en el restaurant
sera una parte importante para asegurar la mayor rentabilidad posible eliminando
o0 minimizando al maximo desperdicios, quiebres de stock que no permitan

atender la demanda de los consumidores como actualmente pasa.

Es necesario incluir alianzas estratégicas a nivel de gobiernos seccionales,
municipios involucrarse en el entorno de la ciudad a fin de generar sinergias en

los distintos sectores para potenciar la parte comercial del hotel.

Explotar las culturas colaborativas, convirti€ndonos en un referente de servicio
para que nuestra competencia aprenda de nosotros y nosotros de ellos con el fin
de ir construyendo un sector mas solido, profesional en el tiempo que busque la
mejora continua y el apoyo de las autoridades para que Otavalo siga siendo un

destino turistico altamente reconocido y promocionado.
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Anexo 1.Menu Hotel Flores

MENU
Desayunos :é‘ = ~
Desayuno Continental $2,50

Pan, café o chocolate en leche o agua, mantequilla,

mermelada y jugo de frutas naturales

Desayuno Americano $3,50
Huevos al gusto, pan, café o chocolate en leche o agua, mantequilla,

mermelada y jugo de frutas naturales

Desayuno Light $3,50
Huevos al gusto, fruta, café o chocolate en leche o agua

¥y jugo de frutas naturales

Ensaladas
Ensalada Mixta $2,50
Lechuga, tomate, pepinillo, zanahoria y cebolla
Ensalada de la Casa $4,50
Lechuga, tomate, pepinillo, zanahoria, cebolla, ribanos, quinua, atdn
Ensalada Caprese $4,00
Tomate, queso mozzarella, albahaca, aceite oliva
Platos a la Carta
Lomo Fino $5,50
Arroz, papas y ensalada
Filete de Pollo $5,50
Arroz, papas y ensalada
Lasaifia, Pollo o Carne 45,80
Tomate, queso mozzarella, albahaca, champifiones
Chuletas BBQ, $5,50
Arroz, papas y ensalada
Bebidas
Agua con o sin gas $1,00
Gaseosas, Colas $1,50
Cervezas Pilsener o Club. $1,80
Copa de Vino. $2,50

Precios Incluyen IVA, pago en efectivo



Anexo 2. Estimacion

Demanda Insatisfecha
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Anexo 3.Matriz Motivos Demanda Insatisfecha

Hotel Flores

Genero Masculino Femenino
Nacionalidad

Edad [ 18- 25 afios | |26-35afios [ |36-45afios|___ |46-55afios[____ |>searios

Te gusta el Hotel Flores [ Jsi [ o

Si la respuesta anterior fue NO por favor contesta la pregunta #9

Cuantos dias visitaste nuestro Hotel | | 1| |

] 1
Cuanto pagaste por persona en tu estadia | | $8| | Slﬂ\:l SlZ\:l $15

Te parece un precio adecuado por lo servicios recibidos

| Isi [ |No
Si contestas NO por favor contesta la pregunta #9
Considerando la infraestructura del hotel que cambiarias:
TV mas grande
Ropa de cama de mejor calidad Si No
Atencién al Cliente Si No
Variedad de platos en el menu Si No
Opciones en el desayuno Si No




