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RESUMEN

Se presenta el disefio de un plan de negocios para el hotel Manglaralto ubicado en
la parroquia Manglaralto, en la cabecera parroquial, el mismo que fue desarrollado
como parte del proceso de titulacion como Ingeniero en Gestion y Desarrollo
Turistico, de forma secuencial procurando no olvidar el objetivo por el cual naci6
la idea puesto que se detectd un problema de productividad, la meta es dotar a esta
empresa privada de herramientas para que desarrolle de manera mas optima y
productiva cada una de las actividades que realizara, procurando siempre la
mejora de la rentabilidad del negocio, sin olvidar la parte social o colaboradora no
solo con la comunidad sino con el medio ambiente. Este documento consta de
cuatro capitulos, cada uno de ellos igualmente importantes; en la primera parte
consta el marco tedrico donde se podra encontrar todo lo referido al tema tratado,
conceptualizaciones del sector que se consideraron necesarias para proseguir con
la investigacién asi como también el marco legal que sostiene la pertinencia en el
proceder de la misma; en la segunda parte del contenido consta la metodologia de
la investigacién aplicada en el procedimiento donde se describe las técnicas y los
instrumentos de recoleccidon usados para obtener mayor informacion del tema
dentro de la comunidad; en la tercera parte se expone de manera gréfica los
resultados de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos los mimos
que de manera individual cuentan con su respectiva interpretacion y analisis.
Finalmente en la quinta parte se encuentra la propuesta: El Plan de Negocios para
el Hotel Manglaralto, en los que se describen objetivos, valores, y cada una de las
estrategias que se pretende implementar para llegar a la meta.
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INTRODUCCION

El presente trabajo pretende introducir a los lectores; por cualquiera que sea su
interes de lectura, en una comunidad del norte de la provincia: Manglaralto,
conocida por pocos por sus caracteristicas, pero que a su vez silenciosamente
demuestra potencialidad para ser conocida, visitada y requerida por el mercado

turistico.

Se trata especificamente de la cabecera parroguial de Mangalalto, que aungue es
conocida por ser mas cercano a la atestada comunidad de Montafita, es también
un destino de sol y playa, ya conocido parcialmente. Por encontrarse dentro de las
comunidades enlistadas en la popular Ruta del Spondylus, las vias de acceso,
sefialetica y servicios basicos se encuentran en buenas condiciones, siendo esta
una facilidad importantisima para la accesibilidad de los turistas hacia el producto
ofertado que es el de sol y playa. no obstante la tecnologia aplicada en los

servicios es vagamente de calidad.

La presente investigacion parte de la necesidad de proveer a uno de los
establecimientos mas reconocidos en Manglaralto, no solo por su antigiiedad en el
mercado, sino ademas por la calidad en sus servicios, se habla del Hotel
Menglaralto, pensando en mejorar los servicios con el fin de atraer mas clientes —
turistas a traves del mejoramiento efectivo de su oferta se plantea la idea de
desarrollar un plan de negocios para el mismo, que a su vez se convierte en una
guia para su firme desarrollo promoviendo la intervencion de todos los actores
para que transmitan lo necesario a la comunidad entera para hacer de la misma
una potencia turistica local con la calidad necesaria en los servicios para la

placentera estadia de los visitantes.

Partiendo de estos antecedentes se plantea el trabajo investigativo presente a
partir de la question ¢Serd factible la elaboracién de un Plan de negocios

turistico para el Hotel Manglaralto en la cabecera parroquial de



Manglaralto, provincia de Santa Elena, basdndose en la afluencia turistica
del sector, para dinamizar y mejorar la realidad econémica y de servicio del

establecimiento?.

La respuesta a esta interrogante se la encuentra en los resultados obtenidos a partir
de la aplicacion de las técnicas investigativas, la misma que da acatamiento a la
denuncia del tema “Proporcionar al hotel Manglaralto de la parroquia
Manglaralto de un Plan de Negocios como una herramienta de dinamizacion y de
mejoramiento en su economia mejorando el nivel de la calidad turistica en la

comunidad”.

Para la efectiva obtencion de este objetivo se debierdn preveer o conseguir

ciertos pasos primordiales mencionados a continuacién:

e Realizar un analisis situacional interno del hotel Manglaralto, para hacer
un diagndstico y poder determinar sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas,

e Realizar un analisis estratégico interno que permita determinar las
perspectivas del establecimiento a corto, mediano y largo plazo.

e Elaborar un manual de descripcion de actividades basado en politicas que
contribuyan al correcto funcionamiento del personal, potenciando la
calidad de los servicios, educando y capacitando a trabajadores, para asi
lograr el 100 % de la satisfaccion en el cliente.

e Promover actividades de turismo que potencien el equilibrio entre
residentes, turistas, y establecimiento, preservando y valorando los
recursos identificativos de la comunidad.

e Diseflar alternativas para potenciar la generacion de ventas,

comercializacion y difusion de los servicios.

La importancia de la presente investigacion radica en que a través de la aplicacion

del plan de negocios para el Hotel Manglaralto se podra optimizar cada uno de los



recursos con los que cuenta el establecimiento con el fin de satisfacer mayormente

a los turistas y ademas mejorar el flujo de ingresos econémicos

Empezando con las investigaciones concerniente a la comunidad, ademas del
andlisis del tema, y matrices aplicadas para el efecto, puesto que el establecimieto
recientemente paso a nuevos propietarios la investigacion se torno un poco dificil,
pero, no imposible; pudiendo recabar la mayor informacion posible y los
resultados en tres capitulos especificos que se mencionaran y describiran a

continuacion.

En el Capitulo I: ElI Hotel Manglaralto y el turismo en la cabecera parroquial
de Manglaralto: antecedentes y otros datos , donde se explica en primera
instancia un poco sobre la comunidad de Manglaralto para conocer mas
profundamente las potencialidades que posee la comunidad, asi mismo, se da una
primera mirada al Hotel Manglaralto, desde sus inicios y en la actualidad,
mencionando ademas su funcionamiento y describiendo los servicios que ofrece
de manera que mas adelante se pueda crear y entender el por que de las

estrategias a aplicar en el plan.

De igual forma en este capitulo encontramos el Marco legal, que abarca los
reglamentos locales y nacionales en temas como; desarrollo, planificacion,
cultura, negocios, emprendimientos y lo considerado como necesario para
sostener el desarrollo del tema en mencion. En el Capitulo 11: Metodologia de la
investigacion: Analisis y Descripcion de datos se describe detalladamente el
procedimiento adoptado para la investigacion y por supuesto, los resultados; los
mismos que estan ademas, significativamente representados en graficos, de igual
manera descritos y analizados cada uno, de esta manera, al final del analisis
individual de las técnicas aplicadas se encuentra la integracion y analisis de los
datos obtenidos, concluyendo este capitulo con la comprobacién de la hipétesis

mediante la prueba Ch?.



Finalizando con los capitulos, en el Capitulo IlI: Plan de Negocio para el Hotel
Manglaralto, en la cabecera parroquial de Manglaralto, provincia de Santa
Elena, afio 2015, donde se presenta la propuesta detallando el diagndstico y
analisis de la competencia, actividades y funciones a aplicarse, matrices FODA,
para fortalecer las bases del desarrollo de la actividad turistica dentro del
establecimiento hotelero y en la comunidad.

La descripcion de los capitulos anteriores y toda su informacion concluye con las
respectivas conclusiones y recomendaciones a aplicar durante el proceso de
aplicacion, y para concluir la investigacion se respalda con la presentacion de los
anexos. Es asi como el presente trabajo se transforma en la semilla para el

mejoramiento de la gestion hotelera en la comunidad de Manglaralto.



CAPITULO |

EL HOTEL MANGLARALTO Y EL TURISMO EN LA CABECERA
PARROQUIAL DE MANGLARALTO: ANTECEDENTES, SITUACION
ACTUAL Y OTROS DATOS

1.1. HOTEL MANGLARALTO

Ubicado a 52 kilometros de la ciudad provincial de Santa Elena, en Manglaralto
entre las calles constitucién y los rios, a una cuadra del malecon y el parque, a
cinco minutos del balneario turistico de la comuna de montafiita, estratégicamente
ubicado en un destino donde puedes disfrutar de una tranquilidad muy frecuente,

acompariado del hermoso paisaje de sol y playa

1.1.1. Resefa historica del Hotel Manglaralto

EL hotel Manglaralto es uno es uno de los principales establecimientos hoteleros,
ubicado en un punto estratégico a una cuadra del malecén, y a tres cuadras de la
via principal, por donde transitan los buses que te llevan hacia los diferentes
destinos turisticos de la provincia de Santa Elena, a cinco minutos del potencial

destino turistico de montanita.

Cuenta con todos aquellos detallen que necesitas para sentir placentera tu estadia,
puedes escoger el tipo de habitacion que deseas, con camas King o dobles,
matrimoniales, o triples, para fumadores y no fumadores, todas las habitaciones
estan totalmente equipadas, con aire acondicionado, bafio privado, y TV por cable
satelital, tienen una vista espectacular asia el horizonte marino, cuenta con 16
habitaciones, con una capacidad turistica que abarcan aproximadamente 56
huéspedes. El establecimiento se ha destaca por brinda servicio de alojamiento

durante muchos afios, actualmente tiene una nueva administracion y propietario,



comprometidos a satisfacer las diferentes necesidades, ofreciendo nuevos
servicios que sobrepasen las expectativas del cliente, esperando que el turista se
sienta satisfecho de lo consumido, a una cuadra se encuentra la playa, atractivo
natural muy tranquilo para la practicar de deportes, y el disfrutar de los hermosos

atardeceres.

1.1.2. Constitucion del Hotel Manglaralto

El Hotel Manglaralto, esta registrado en la clasificacion de los establecimientos
hoteleros como hostal, con una categorizacion de SEGUNDA, tiene 16

habitaciones con capacidad para 56 personas.

1.1.3. Servicios turisticos con los que cuenta el hotel Manglaralto

El establecimiento, tiene una reciente administracion, y propietario a la vez, por lo
tanto recientemente se estan reestructurando los departamentos y servicios para

una mejor calidad, dentro de los servicios que se estan ofertando se destacan:

e Habitaciones comodas
e Servicio de recepcion las 24 horas
e Parking

e Internet/ wi fi

e Aire acondicionado

e Tv por cable

o cafeteria

e Informacion turistica
e Lavanderia

e Salon general con tv

e Agua caliente

e Bafio privado



1.1.4. Estructura Organizacional del Talento Humano actual
El hotel Manglaralto es uno de los primeros establecimientos construidos en la
comunidad, con el pasar del tiempo hasta la actualidad se han venido dando

cambios administrativos y de propietario es por tal razon que el personal que se

encuentra trabajando en el establecimiento es el siguiente:

Grafico N° 1: Organigrama estructural del Hotel Manglaralto (actual).

Gerente general WILLIAN KLEIN

Administradora ERIKA
CAMPOVERDE

Personal de
Cocinera MARY mantenimiento
MAKARA/JOSE

LAVANDERIA
VANESSA

Recepcionistas OSCAR
TINOCO

MESERA
KARLA ROMERO

Fuente: Hotel Manglaralto.

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Es poco el personal que esta elaborando en el establecimiento, un total de tres
personas, con previos conocimientos basicos del turismo, lo cual se hace

dificultoso ofertar servicios de calidad.



1.2. EL TURISMO QUE SE DESARROLLA EN LA PARROQUIA
MANGLARALTO

En la parroquia Manglaralto, pueblo ancestral de la provincia de Santa Elena,
donde se asientan muchas de las comunidades que pertenecen a la Parroquia, cada
una con su actividades productivas, la ganaderia, pesca, adaptandolas al turismo,
cuenta con un gran ecosistema territorial, mucha flora y fauna, que por falta de
intereses gubernamentales no se las ha podido explorar turisticamente, pero que
por si solas generan movimientos turisticos. El turismo de la parroquia
Manglaralto se desarroll6 con la creacion de la primera oficina aduanera, en ese
entonces, Manglaralto era un puerto pesquero, generando movimiento maritimos,
con la intension de facilitarles la estadia se crearon los primeros establecimientos
hoteleros a orillas del mar, que con el pasar del tiempo, diez afios después fueron
destruidos por el aumento de las corrientes marinas, a causa de la destruccién de
estos hoteles y del cierre del puerto pesquero, los habitantes empezaron a emigrar
a las vecinas comunidades, radicandose, ejerciendo actividades comunes para su
sustento, poco a poco se desarrollaron con el pasar del tiempo construyendo casas
vacacionales en zonas cercanas y a orillas del mar formando un nuevo turismo,
con el apoyo de muchas de las organizaciones publicas y privadas contribuyendo
con proyectos comunitarios, capacitaciones y educacion, aportan el desarrollo de

un turismo sostenible sustentable.

En la actualidad el turismo es una de las actividades que se desarrolla en muchas
de las comunidades de la provincia de Santa Elena, con el impulso de muchas
instituciones como: (CPR), Centro de Promocion Rural, Fundacion Natura,
(PRODECO) Programa de Desarrollo Ecoturistico Comunitario, realizando
eventos y ferias que generan movimientos turisticos, contribuyendo con la
construccién de cabafas turisticas para restaurantes, y hospederias comunitarias
para alojar a una parte de la gran cantidad de demanda que constantemente se
estan desplazando asia estos sectores, provocando en la poblacion local el interés

de descubriendo nuevas maneras de producir, atreves del uso sostenibles



sustentables, de sus recursos, transformando de esta manera al turismo como una
de las principales actividades en crear de plazas de empleo, y generadora de
recursos econémicos, como en el caso de Montanita, comunidad que genera
mucho movimientos turisticos durante todo el afio por sus caracteristicas y
servicios brindados, abarcando a una gran cantidad de turista.

Manglaralto uno de tantos de los hermosos pueblos de la provincia de Santa
Elena, fue uno de los principales puertos maritimos, originando las primeras
actividades turisticas, desarrollandose y creciendo con uso de sus recursos,
adoptando caracteristicas propias. El turismo en la actualidad, es un de las
principales fuentes de ingresos econémicos, se caracteriza por ser un pueblo de
paz y tranquilidad que se pretende ubicar como un destino conocido por brindar
servicio hotelero de calidad, y que cuenta con muchos recursos por explorar y

aprovechar.

1.3. INVENTARIO TURISTICO DE LA PARROQUIA MANGLARALTO

Manglaralto, como cabecera parroquial posee diferentes atractivos o actividades
turisticas, tal es el caso que cuenta con las siguientes caracteristicas especiales,
como la de ser un pueblo donde se puede disfrutar de un ambiente sano, tranquilo
y seguro. Cuenta ademads, con atractivos que la resaltan como potencia de
desarrollo turistico, posee una hermosa playa donde se puede disfrutar de
diferentes actividades como surf, snorkeling, pesca deportiva o de cualquier
deporte en la arena ya que su playa es amplia, contiene también un estero que
desemboca en el océano pacifico, donde se puede visualizar las diferentes
especies de flora y fauna en el perfil costero por medio de botes artesanales o
embarcaciones locales. Posee una hermosa iglesia reconstruida, grande y amplia
donde se celebran las fechas mas relevantes de motivo religioso a nivel
parroquial, tiene un cerro denomina Mirador El Faro que posee una linda vista
panoramica de las comunidades vecinas y un espacio de cabafias turisticas donde
se puede disfrutar de la gastronomia de la comunidad: ceviches, arroz con

michulla que es el plato tipico, bolones y mas.



1.4. COSTUMBRES Y TRADICIONES QUE SE DESARROLLAN EN

MANGLARALTO.

Fiestas de la comuna: Celebrada los dias, 28, de Mayo donde se realizan
muchas actividades recreativas tradicionales, eleccion de reina interna, y
Parroquial, con trajes tipicos que resaltan las caracteristicas de cada
comunidad. El 29 realizan el baile publico, con orquesta y cantantes en
vivos para todo tipo de géneros y gustos. EI 30 se culminan las
festividades con el desfile civico, donde participan todas las instituciones
educativas, e instituciones gubernamentales, bombero, policia, militares,

culminando asi las festividades con la seccion solemne por la tarde.

Fiesta del 31 de julio: en honor a nuestro patrono San Ignacio de Loyola,
donde hacen decoraciones religiosas, misas, procesiones con todos los

santos representativos de cada comunidad.

Fiesta del 10 de agosto: Realizan diferentes actividades tradicionales
como la del palo ensebado; consiste en una cafia embarrada de manteca
que dificulta el llegado a su parte inferior donde existen muchos alimentos
y productos que son repartidos por el grupo que en el primer intento logre
llegar hasta su parte inferior. La carrera del ensacado; cinco participantes
se colocan las piernas dentro de los sacos, causandose accidentes leve y
graciosos hasta llegar a la meta, realizan campeonatos de voley e indor,
integran a otras comunidades, y realizan juegos recreativos para nifios del

sector

Fiesta de la virgen de las mercedes: organizada por el parroco de la
comunidad, mediante la integracion de los santos en una procesion de

carros alegoricos, junto con la banda de mdusicos, el recorrido dura
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aproximadamente dos horas ya que incluye un pequefio ingreso por las
comunidades de la entrada hasta Valdivia.

Fiesta de los fieles difuntos: considerada fecha feriado nacional,
homenaje a los fieles difuntos que en aquel tiempo existieron, se realizan
misas en el cementerio, se visita y se pasa la tarde entera en las tumbas
cantando conversando y recordando algunas de las actividades y anécdotas

que marcaron la vida del difunto.

Fiestas de las mojigas: tradicion realizada en los tres Gltimos dias de
diciembre, donde los jovenes habitantes, se disfrazan de personajes
populares, recorriendo por todas las casas en busca de alcohol y diversion,
capturando victimas quienes serian las indicadas en colaborarle

econdmicamente por lo que estan haciendo
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1.5. ATRACTIVOS TURISTICOS DE MANGLARALTO.

Cuadro 1 : Atractivos turisticos de la Parroquia Manglaralto.

ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PARROQUIA MANGLARALTO

#| ATRACTIVO | COMUNIDAD CATEGORIA TIPO SUBTIPO
Playa de Parroquia . _
Sitios Naturales Costas o Litorales Playa
1| Manglaralto Manglaralto
Parroquia o
Manglar Sitios Naturales Bosques Manglar
2 Manglaralto
Fiesta de las Parroquia ) ) o o ] )
N Manifestaciones Culturales | Realizaciones Artisticas Contemporaneas Ferias
3 Mojigas Manglaralto
Fiestas Parroquia ) ) o . ) )
) Manifestaciones Culturales | Realizaciones Artisticas Contemporaneas Ferias
4| Parroquiales. Manglaralto
Fiesta de la )
) Parroquia ) ) o . ) .
Virgen de las Manifestaciones Culturales | Realizaciones Artisticas Contemporaneas Ferias
Manglaralto
5 mercedes.
Arroz con Parroquia . . o . . .
) Manifestaciones Culturales | Realizaciones Artisticas Contemporaneas Gastronomia
6 Michulla Manglaralto

Elaborado por: Oscar Tinoco M.




1.6. PRINCIPALES ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS EN LA
COMUNIDAD DE MANGLARALTO

Mucho de los establecimientos hoteleros que son representativos en la comunidad
de Manglaralto fueron gracias a la ayuda de organizaciones motivadas al
desarrollo turistico y que mediante proyectos fortalecian el crecimiento del

establecimiento, entre ellos estan:

Hostal Sunset: Ubicado en la entrada principal de la comunidad de Manglaralto,
a una cuadra del parque central, ofreciendo cémodas habitaciones amplias con
bafio privado y agua caliente, parking/garaje, internet, adicionalmente hamacas y

café a disposicion. (Manglaralto Sunset Hostal)

Hospederia Familiar Los Cactus: Propietaria, Francisca Jara, emprendedora de
proyectos turistica, este establecimiento hotelero ubicado a una cuadra del
malecén, y a tres calle del parque central, cuenta con habitaciones confortables
con una decoracion muy tropical Unica, bafio privado, agua caliente, y una sala de
cocina en general donde pueden hacer uso para procesar sus alimentos pedir que
se les prepare algun plato tipico, cuentan con mucha informacién turistica acerca

de los principales atractivos de nuestra provincia.

Hospederia Marakaya: Fue una de los establecimiento que en primera instancia
abarco gran demanda que existia en el sector, considerada por brindar servicios
de calidad, en la actualidad se encuentra deshabilitada, pero que mediante la
restructuracion de areas y servicios puede ser un de las principales establecimiento

considerado como competencia.
Hospederia Los Tulipanes: Ubicada a una cuadra de la carretera principal, y el

malecén del estero, habitaciones con caracteristicas especiales como el de ser

parte de las actividades diarias que hacen los nativos, se caracteriza por ser una
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hospederia familiar donde se te pueden incluir en las actividades que se realizan a
diario en el hogar.

Hostal de Mercy: Ubicado a dos cuadras del malecén frecen habitaciones
adecuadas, bafo privado, tv por cable, a una cuadra se encuentran las cabafas
turisticas, donde se puede realizar muchas actividades deportivas y recreativas a

orillas del estero.

1.7. EL TURISMO QUE SE DESARROLLA EN LA PROVINCIA DE
SANTA ELENA.

Santa Elena es una de las recientes provincias del ecuador, ubicada a lo largo de la
costa del Pacifico, fue creada el 7 de noviembre del 2007, limita, al norte con
Manabi y al sur el Guayas, cuenta con tres cantones: la libertad, Salina, Santa
Elena. Santa Elena es una de los tres cantones que tienes esta provincia, cuenta
con una gran poblacion de habitantes, la mayoria de comunidades que pertenece a
este Canton estan ubicadas a lo largo de la denominada costa del pacifico, pueblos
pesqueros, agricolas, dedicados a estas actividades como una costumbre,
tradicion, de los habitantes, que con el pasar del tiempo se las van vinculando al
turismo, cuenta con cinco parroquia, Colonche, Julio Moreno, San José de Ancon
y Manglaralto, cada una de estas Parroquia con sus respectivas comunidades, que
poseen caracteristicas especiales Unicas de si mismas, en la Provincia de Santa
Elena se encuentra la mayor infraestructura hotelera, cuenta con variedades de
recursos y atractivos turisticos; naturales culturales, histérico, mas

representativos de la provincia.

1.8. LA IMPORTANCIA QUE TIENE EL TURISMO PARA LA
HOTELERIA EN LA PROVINCIA DE SANTA ELENA

La provincia de Santa Elena estd caracterizada por contar con una diversidad de

atractivos y recursos turisticos, a lo largo de las comunidades de la costa del
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pacifico, atractivos que generan muchos movimientos turisticos, a la interaccion
econdmica y social, muchos de ellos destinados a consumir servicios, entre ellos,
el pernoctar en establecimientos hoteleros, ocasionen incrementos econémicos y
muchas plazas de trabajos, como sucedié en el feriado de fin de afio del 2011
llegando 900 mil turistas, esperanzando en sobrepasar la meta del millon de
turistas. Serrano, (2012).

1.9. PRINCIPALES ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS QUE
RESALTAN A LO LARGO DE LA PROVINCIA DE SANTA ELENA

La provincia de Santa Elena es uno de los destinos mas visitados, por sus famosas
playas y lugares de intereses turisticos a lo largo de la costa, concurrido por
turistas, motivo por el cual muchos de los establecimientos turisticos comienzan a

resaltarse por su servicio, capacidad, y comodidad, estos son:

e Hotel Royal Decamerdén Punta Centinela: (ROYAL DECAMERON
PUNTA CENTINELA)

e Hotel Barcel6 Colon Miramar: (Barcelé Colon Miramar).

e Hotel Suite Salinas: (HOTEL SUIT SALINAS)

e Hotel Galeria's Beach:. (HOTEL GALERIA'S BEACH)

e Hostal Tiki Limbo: (TIKILIMBO SURF HOSTAL)

e Hostal Cuna Luna: (Hostal Cuna Luna)

e Hostal Marnier: (HOTEL MARNIER)

e Hostal el Cisne: (Hostal El Cisne)

e Hostal Cocos: (COCOS HOTELS)

e Hostal Diamond: (Hostel Diamond)

e Hosteria las Milina: (HOSTERIA LAS MILINAS BEACH)

e Hosteria Farallon Dillon: (HOSTERIA FARALLON DILLON)
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1.10. LA IMPORTANCIA QUE TIENE EL TURISMO EN LA ECONOMIA
QUE GENERA EL ECUADOR.

El turismo es una de las industrias que se caracteriza por generar muchos ingresos
econdmicos en diferentes secciones y formas, contribuye con el desarrollo
involucrando a sectores, zonas, empresas. Establecimientos y organizaciones
perteneciente al estado, para que conjuntamente se puedan planificar y desarrollar
actividades que generando la creacion de empleo, actividades que contribuiran
con la economia de empresas que complementa la actividad turistica, como los
medios de transporte, los restaurantes, los entretenimiento, excursiones, Yy
actividades diversas, que de alguna manera aportaran a la economia, local,

regional, nacional. Turismo (2004).

El indicador de aportacion del turismo en los paises es el aporte al PIB, el
producto interno bruto, cabe resaltar que con este se mide el aporte de todas las
actividades desarrolladas dentro de un pais para la economia del mismo. Como se
menciond en el péarrafo anterior el turismo es una actividad que involucra a
muchos otros sectores por lo que es un poco dificil calcular su aporte real en la
economia. En el Ecuador para el afio 2013 el turismo es el cuarto rubro de mayor
importancia en aporte al PIB, considerando que rompio la tendencia de
crecimiento de 4% que mantuvo por muchos afios llegando a crecer en el Gltimo
periodo en un 13,52% (2012) El Telégrafo (2012). Tanta es la perspectiva de
crecimiento que se espera del turismo que el gobierno ha puesto a disposicion del
sector grandes cantidades de inversion y de recuperacion de sitios considerados

patrimonios o claves para el desarrollo de la actividad turistica en el pais.

1.11. IMPORTANCIA DE LA HOTELERIA EN LOS SECTORES
TURISTICO

La planta hotelera proviene de unas de las tantas ramas del turismo, que esta

caracterizado por brindar el servicio de alojamiento a las personas huéspedes o
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turistas que por algun motivo o razén se trasladan asia otros lugares, es muy
importante, facilita servicios y pernoctaciones a los turistas, a cambio de una
remuneracion economica, generando plazas de empleo, estos establecimientos,
tienen su clasificacion y categorizacion segun su confort ubicaciéon, y calidad de
sus servicios, muchas veces son las que generan cambios econémicos, politicos,

sociales, culturales, en el mundo.
1.12. CONCEPTUALIZACION DE LA HOTELERIA.
A decir del Ministerio de Turismo (2007);

Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante precio,
preste al puablico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas
y que redna, ademas de las condiciones necesarias para la categoria que
le corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre
gue ésta sea completamente independiente, debiendo constituir sus
dependencias un todo homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores
de uso exclusivo;

b) Facilitar al puablico tanto el servicio de alojamiento como de
comidas, a excepcidn de los hoteles residencias y hoteles apartamentos;

Y,
c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

Por otro lado a decir de Porrata-Doria (2007) la hoteleria es la oferta de servicios
destinados a proporcionar alojamiento y alimentacion. Ademas recalca que; es una
prestacion importante cuyos origenes se remonta a los tiempos de la Antigua
Roma, cuando las tabernas y las posadas satisfacian las necesidades elementales
de los viajeros. Asi mismo se debe recordar que hoy por hoy los servicios

prestados son mucho méas complejos que aquellos brindados en la antigua Roma.

Muchos de los establecimientos hoteleros generan crecimientos turisticos a varias
ciudades, poblaciones, y comunidades, mas aun cuando se habla de las
comunidades que se encuentran alejadas de las ciudades, comunidades que

poseen cualidades y caracteristicas especiales que hacen de ella un
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reconocimiento Unico, motivando el desplazamiento de personas Ilamadas turistas,
con la intension de conocer los aspectos generales de la comunidad, como el caso
de Manglaralto, ubicado en la provincia de Santa Elena Canton Santa Elena,
situado en un punto estratégico a lo largo de la denominada ruta del
SPONDYLUS, como punto de partida hacia los diferentes destinos turisticos que
posee la parroquia Manglaralto.

Es un lugar ideal para conocer su cultura, la cultura de cada una de las
comunidades que pertenecen a la parroquia, por tal motivo Manglaralto debe
considerar la restructuracion, implementacion, y generacion de establecimientos
de intereses turisticos, que brinden servicios que satisfagan las necesidades de los
visitantes, para que considere como un punto de partida hacia los diferentes

destinos cercanos de la provincia.

La comunidad cuenta con establecimientos como hoteles y restaurantes que
necesitan la aplicacion de estrategias o nuevas planeaciones que reestructuren o
mejoren las funciones o servicios motivando la pernoctacion del visitante como es
el caso del hotel Manglaralto que necesita de la aplicacién de un plan de negocio
que lleve a la productividad empresarial para la generacién de ingresos
econdmicos que pueden ser considerados en una posterior inversion para mejoras

del establecimiento.

1.13. LAHOTELERIA Y SU ESTRATEGIA DE DESARROLLO A NIVEL
MUNDIAL

La industria de la hoteleria en los ultimos afios ha tenido un gran crecimiento y
seguira creciendo ain mas a nivel mundial o internacional. Manifiesta ademas que
la hoteleria adquiere un caracter cada vez mas internacional con la presencia de
las cadenas multinacionales; Burger King y McDonald’s en lo que respecta a
restauracion y Holiday, Hilton e InterConintental en la hoteleria propiamente

dicha. Se recuerda que se menciona a la restauracion pues es un servicio agregado
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que va de la mano con la hoteleria con el propdsito de satisfacer una méas de las
necesidades basicas de los viajeros.

Como se ha mencionado, La industria hotelera es una de las actividades que se ha
venido desarrollando con el pasar del tiempo, con la evolucion y crecimiento de
la humanidad a nivel mundial, siendo estas unas de la razones por la cual se
crearon muchas de las actividades productos y servicios, con la finalidad de
satisfacer las necesidades expandiéndose a gran escala por muchos paises, la
hoteleria es una de la principales area que constantemente tiene movimientos y
flujos turisticos, es por tal razén que la industria de alojamiento hotelero estan
aplicando estrategias de desarrollo hacia nuevos sectores, siendo flexible en su
férmulas de crecimiento, aplicando estrategias de marca adoptando tecnologias en
la gestion y comercializacion hotelera, para generar mayores ingresos
econdmicos, muchos de los establecimientos aplican estrategias internas,
respondiendo a los cambios econémicos, culturales politicos y tecnolégicos, con

la finalidad de fidelizar a una demanda especifica. Amparo Sancho (2004).

1.14. EVOLUCION DEL SERVICIO HOTELERO EN EL SECTOR
TURISMO

La evolucion del turismo hotelero surgen con la revolucion de la industrializacion
y globalizacion de la humanidad, se cred la necesidad de construir
establecimientos hoteleros que satisfagan necesidades de intereses personales,
basandose en los resultados de las estadisticas de las pernoctaciones hoteleras
como uno de los indicadores para mejorar y proyectar un crecimiento turistico
rentable, generando modelos que contribuyan con el crecimientos econdmicos,
social, ya que el turismo es considerado como una de las principales actividades
que generan flujos y movimientos de la demanda turistica, considerando que es
una actividad que se ha venido evolucionando con las multiples necesidades que

se van presentando en la sociedad, desarrollando otras areas, incrementado sus
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oferta para satisfacer otras necesidades los consumidores, es un motor de
dinamizador de las economias, analizando y estudiando detenidamente las
necesidades de los consumidores se puede diversificar la oferta de servicios y
productos, para una mayor satisfaccion de los consumidores. Alvaro Lopez
(2002).

Pero como ya se mencion0, la hoteleria tiene sus origenes por la época de la
antigua Roma, pero como menciona (Porrata-Doria, 2007) Posaderos y taberneros
han existido durante siglos; asi en el Cédigo de Hammurabi (1800 a.C.) ya se hace

referencia a estos oficios.

En la antigua Grecia igualmente, un tabernero comun ofrecia a los clientes
comido, bebidos y en algunas ocasiones cama. La comida servida estaba
compuesta por sus tipicos productos (aceite de oliva, cereales y vino). Se dice
ademas, que las tabernas estabas mayormente ubicadas cerca de los templos
donde se llevaba los animales sacrificados para ser condimentados, cocidos y

finalmente consumidos.

Los famosos viajes relatados en la Odisea y la lliada son otros ejemplos de relatos
gue nos dan la idea de cémo era el alojamientos por aquellos tiempos; existian de
muchos tipos a lo largo del camino. Las posadas las describen como grandes
mansiones cuyos duefios no permitian que nadie se hospede a menos que llevara
consigo una “carta de desahucio” que era un permiso de viaje otorgado por los

comisionados de Estado.

En la edad media, la iglesia adquirio poder y esto repercutio en el turismo
convirtiéndose los monasterios en posadas para los viajeros y a cambio aceptaban
donaciones. Ademas de esto se destaca la posada inglesa que era la continuidad de
la tradicional cerveceria de la Inglaterra sajona, en la que los habitantes podrian
reunirse para conversar; estos inmuebles son descritos como pequefios refugios

con un minimo de mobiliario. Porrata-Doria (2007)
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En el periodo colonial, las tabernas y las posadas crecieron notablemente a raiz
del comercio y del movimiento que habia en la Inglaterra de su época, crecieron
no solo en cantidad sino en tamafio, ya que se presume que muchas de ellas tenian
capacidad para cien viajeros aproximadamente. Ademas de la inglesa, también
esta presente la taberna americana donde la comida principal del dia se servia a las
dos de la tarde y cada comensal se servia lo que gustase, aludiendo al estilo

conocido hoy como buffet.

Para los siglos XVIII y XIX con la revoluciéon francesa, muchos edificios de
caracter privado fueron tomados por el estado pasando a ser propiedad del pueblo
denominandolos hoteles. Desde aqui la taberna paso a ser solo un lugar donde se
podia reunir con amigos y comer. Después de esto aparecié todo lo que hoy
complementa a la hoteleria sofisticadamente, la cocina francesa, el ferrocarril, La
posibilidad de reserva, cerraduras en dormitorios privados, los botones actuales

entonces denominado “hombre rotonda”.

El suizo César Ritz es considerado el padre de la hoteleria moderna, empez6
trabajando como director del Savoy de Londres, un gran hotel de lujo en los 80.
Aprendiendo lo necesario, termino abriendo su propio hotel en la capital britanica
al que llamo Ritz, siendo este el primero de muchos que abriria en las principales
ciudades del mundo, como Nueva York y Paris, siendo siempre hoteles de lujo
extremo con servicios de primera. Los hoteles Ritz, fueron los primero en tener
cuarto de bafio privado en cada habitacion, bafieras de marmol y paredes
recubiertas de azulejos. Se presume ademas que en los hoteles Ritz, cada huésped
nuevo o frecuente era tratado como si fuera un viejo y estimado cliente, incluso
amigo. Cesar Ritz, ademas, dignifico la carrera de la hoteleria, tanto asi que si se
quisiera se pudiera hablar de un antes y un después de Ritz, dignificando la

profesién al maximo.

Ritz, fue el primer empresario hotelero que aplicase la psicologia a su profesion.

Y hasta hoy cada uno de los hoteles Ritz mantienen la filosofia que mantuvo su
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creador desde el primer Ritz que abrio: elegancia, buen servicio, calidad, su
legado sigue intacto Porrata-Doria (2007).

1.15. LAS CADENAS HOTELERAS GENERAN MOVIMIENTOS
TURISTICOS

La cadena hotelera es: aquella empresa que engloba, con una gestion unificada, a
un namero determinado de hoteles, con una distribucion territorial relativamente
amplia. Una cadena hotelera generalmente mantiene el mismo nombre, los
mismos estandares para reservacion, decoracién, atencion y servicio. El autor
ademas hace referencia a que el 70% de las habitaciones existentes pertenecen o

son gestionadas por cadenas hoteleras.

La hoteleria desempafia un papel muy importante en los sectores y sistemas
turisticos ya que son establecimientos que brindan servicios similares pero en
ciudades diferente marcando asi una cobertura internacional, abarcando grandes
mercados, haciéndose reconocer como establecimientos hoteleros que marcan la
diferencia en localidad del servicio, satisfaciendo las necesidades del consumidor,

generando movimientos turisticos, Dias (2002).

Las cadenas hotelera buscan cada vez incorporar a su oferta nuevos servicios que
complementen cada vez mas las necesidades variables u continuamente dinamicas
de su demanda; es por esto que muchas de ellas cuentan incluso con agencias de

viajes, alquiler de vehiculos, helicdpteros, jets privados, etc.

Como se menciond, en una cadena hotelera todos los hoteles al deber mantener
una relacion estrecha para cumplir con los estandares establecidos; esta puede ser
de mayor o menor vinculacion segun la modalidad siendo su procedimiento

diverso. Las mas frecuentes son:
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e Lapropiedad,

e El arrendamiento,
e EIl management,
e Lafranquicia, y

e El holding.

Los hoteles en propiedad hacen referencia de la situacion en donde la cadena
hotelera es duefia de cada uno de los establecimientos que la integren. Los
hoteles en arrendamiento, se refiere cuando se suelen efectuar los
arrendamientos por plazos largos entre la propiedad del inmueble y la cadena
hotelera, siendo el control del mismo pleno por parte de la cadena. Para los
hoteles en gestion 0 management el sistema consiste en que una cadena contrata
los servicios de gestion o administracion de otra. Para los hoteles de franquicia,
se da cuando una empresa a la que se denomina franquiciadora otorga a otra
Ilamada franquiciada el uso de su nombre comercial e imagen, asistencia técnica y
en algunos casos la financiacién a cambio de un precio, estas franquicias pueden
ser por periodos largos; una de las primeras cadenas en implementar la modalidad
de las franquicias fue el Holiday Inn convirtiéndose en una de las mas grandes
bajo este sistema. En el sector hotelero es normar encontrar los holdings o grupos
empresariales, que es una formula de concentracion en la que una sociedad
(matriz) tiene participacion en otras mas pequefias (filiales) y estas a su vez en

otras teniendo cada una su propia personalidad juridica.

1.16. LA IMPORTANCIA DE LA PLANEACION DENTRO DE LAS
ACTIVIDADES TURISTICAS

El planear significa, un conjunto de idea y decisiones que se consideran mediante
un proceso coordinado con criterios y politicas programadas para mejorar el
rendimiento laboral y econdémico del establecimiento, proponiendo acciones
concretas que sean las indicadas en solucionar los problemas que pudiesen

presentarse, desarrollando estrategias que conduciran al cumplimiento de las
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metas, siendo una de las herramientas muy Util y necesaria para la ejecucion de

proyectos empresariales que buscan el éxito, productivo, comercial, econémico.

Asi mismo esta definida como un documento general donde se detallan cada una
de las acciones que deben ser emprendidas, identificando, analizando y
describiendo las posibles amenazas y oportunidades, desarrollando acciones que
estén bien disefiadas y viables para mejorar los proceso y crecimiento econémico
administrativo, con la asignacion de técnicas instrumentos y recursos que
contribuirdn al desarrollo de las funciones laborales, consiguiendo el éxito

propuesto en un tiempo estimado a antes planificado. Zubia (2005).

Clasificacion de los planes:
e Por su uso,
e Por su periodo de tiempo,

e Por su nivel jerarquico.
Por su uso a su vez se subdividen en:

¢ De uso Unico: que son disefiados especificamente para hacer frente a una
determinada situacion también Gnica y una vez llevados a cabo ya no son
necesarios, ejemplo un presupuesto.

e De uso repetitivo: como su nombre lo indica, son aquellos de uso

constante en la organizacion, ejemplo reglamentos, procedimientos, etc.

Por su periodo de tiempo son subdivididos en:

e De corto plazo: menores a un afo.
¢ De mediano plazo: de uno a tres afos.

e De largo plazo: de tres a cinco afios.

Por su nivel jerarquico estan divididos en:
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e Estratégicos: estos son aplicables a toda la organizacion y son
considerados de vital importancia para la toma de decisiones.

e Tacticos: son aquellos que facilitan la evaluacion de las actividades
funcionales de la organizacion.

e Operativos: generalmente formulados a corto plazo y para areas

especificas de la empresa u organizacion.

Dentro de las clases de planes encontramos:

e Planes operativos.

e Plan operativo anual (POA)
e Programa anual de trabajo.
e Plan de accién.

e Plan de trabajo.

e Plan de investigacion.

1.17. DEFINICION CONCEPTUAL DEL NEGOCIO EN EL SECTOR
TURISTICO.

Se fundamenta principalmente en la orientacion de las actividades direccionada
directamente a las posibilidades de poder captar una determinada demanda
existente en un espacio o lugar especifico, con la intensién de satisfacer las
necesidades provocando el consumo del producto o servicio, creando en el cliente
una fidelizacién, lo cual implica que las actividades o servicios cuenten con una
planificacion flexible para la toma de decisiones en su proceso administrativo,
proyectando al producto o servicio en una constante evolucion que sorprenda las
expectativas de los consumidores y despierte el interés en los posibles clientes,
creando nuevas oportunidad de expansion del producto en nuevos mercados, 0
generar mayor afluencia en el consumo de los servicios en determinados

establecimientos.
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Es muy importante considerar que cuando un producto esta posesionado en un
mercado, debe de estar sometido a constantes cambios que implica,
restructuracion, innovacion, modificacion de los servicios, considerando que en
la sociedad existen constantes cambios sociales, politicos, econémicos, que
influyen en las decisiones de los habitantes, motivando al consumo de productos
similares generandose la competencia. Weinberger (2009).

1.17.1. Tipos de Negocios segun sus actividades.

Los negocios se clasifican segun sus actividades a realizar de acuerdo a las a las

necesidades existentes en el sector los negocios se clasifican:

e De manufactura o produccion,

e De extraccion,

e Ventas al por menor,

e Ventas al por mayor y

e De servicios, donde se incluye a todos las acciones que estan destinadas a
la prestacion de servicios o actividades a cambio de una remuneracion
econdmica, que representa el gasto de la inversion hecha para satisfacer
las necesidades de los consumidores, como es en el caso de muchos de las

empresas productoras de turismo. Fontanez (2005)

1.17.2. Los Negocios destinados para el Turismo

Los negocios turisticos estan caracterizado por, ofrecer servicios y facilidades al
turista, para ello se debe de conocer cada uno de los gustos y preferencia del
cliente, los duefios de los establecimientos recurren y se basan en las fuentes de
informacién, primarias y secundarias, analizando los gustos y preferencias de la
gran demanda que constantemente se estan desplazando hacia estos lugares, los
estudiantes de las universidades suelen desarrollar investigaciones de mercado

muy detalladas y completas, plasmadas a través de monografias, tesis o estudios
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que se archivan en las bibliotecas de los centros superiores, esta informacion es
muy Util, nos permitird toma decisiones, podremos identificar las oportunidades
que se estarian presentandose, proponiendo objetivos ,estrategias, y procesos de
produccién eficiente eficaces, se podra establecer acciones sobre las cuales se
debe de regir el establecimiento para lograr un crecimiento de utilidades por
medio de los resultados esperados en la elaboracion de un plan de negocio,
proponiendo buscar y conseguir recursos que ayuden el progreso de las funciones
laborales, Barrios (2011)

1.17.3. Plan de negocio turistico

El plan de negocio esta considerado como una herramienta de comunicacion en
primera instancia escrita hasta determinar preciso que debe de ser aplicada en las
administraciones internas de fortalecimiento las relaciones interdepartamentales,
conociendo cada una de los detalles que ocurren durante las actividades que
realiza la empresa, pudiendo precisar las posibles amenazas que pudiesen
presentarse, asi como considerar las oportunidades que se nos pudieran presentar
en el entorno, aprovechandolas y adaptando cambios fisicos estructurales para una
mejor imagen, capacitando al personal que brindan los servicios dentro del
establecimiento y dandoles a conocer como se encuentran funcionalmente, y que
es lo que se espera obtener mediante un proceso de capacitacion y cambios.
Permitiran, la presencia de turistas y clientes al establecimiento creando una
demanda fija a la cual se la evaluara mediantes aplicaciones de métodos que
permitiran saber cuales es el grado de satisfaccion del consumidor, y si fuese de
bajo nivel, determinar las causas y criticas que llevaron a que los consumidores
piensen de esa manera, punto de referencial por el cual partir para poder evaluar
los desempefios de los trabajadores, mediante procesos de estudios y aplicacion de
soluciones que lleven al mejoramiento del entorno y de la productividad
empresarial, permite modificar funciones relevantes del entorno empresarial, nos
permitira crear una guia al cual los empleados se adaptaran para ir generando los

correctivos correspondientes, mejorando el nivel de calidad.
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“El plan de negocios, es un documento, escrito de manera clara, precisa
y sencilla, que es el resultado de un proceso de planeacion. Este plan de
negocios sirve para guiar un negocio, porque muestra desde los
objetivos que se quieren lograr hasta las actividades cotidianas que se
desarrollardn para alcanzarlos. Lo que busca este documento es
combinar la forma y el contenido. La forma se refiere a la estructura,
redaccion e ilustracion, cuanto llama la atencién, cuan “amigable”
contenido se refiere al plan como propuesta de inversion, la calidad de la
idea, la informacion financiera, el analisis y la oportunidad de mercado™.
Villaran (2009:35)

1.17.4. Plan de negocio Hotelero

Es la herramienta fundamental para direccionar el desarrollo de las actividades
que se desarrollan dentro de un establecimiento hotelero, mejorando sus funciones
y capacidades del empleado, el plan de negocio hotelero permitird descubrir cada
una de las falencias que se presenta a lo largo del desarrollo de las actividades,

permitiendo corregir y mejorar los servicios que se ofertan.

1.18. DEFINICION DE MERCADO

Las relaciones que son generadas por los intercambio ya sea de bienes como de
servicios, son las razones por la cual se originan los mercado, comprende la
organizacion, planificacion y comercializacion detalladas de las acciones del
producto o servicios que se ofertaran en un espacio geografico determinado por
previos estudios, donde intervienen muchos agentes que influyen en el
comportamiento de la adquisicion, también considerado el lugar donde se realizan
mutuas relaciones por el intercambios de bienes o servicios para satisfacer sus

necesidades a cambio de un reconocimiento econémico. Thompson (2005).

1.18.1. Mercado Turistico

El mercado turistico estd compuesto por dos grandes componentes, el primero
constituido por la oferta de productos y servicios turisticos y el segundo

constituido por la demanda, clientes, consumidores, que se motivan a consumir o
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adquirir  productos o servicio turistico con la finalidad de satisfacer las
necesidades. Edukavital (2013)

La oferta turistica constituyen el conjunto de acciones: productos y servicios que
despierta la atencién y motivacion de consumo a una determinada demanda,
contienen determinado valor turistico disponible para la satisfaciendo las

necesidades.

La demanda turistica esta compuesta por cada uno de los visitantes, personas,
consumidores, clientes, turistas, que son motivados por el interés de satisfacerse,
generando movimientos turisticos, asi mismo estos movimientos pueden ser
afectados por los fendbmenos sociales politicos tecnoldgicos que constantemente

estan cambiando nivel mundial.

1.19. EL MARKETING COMO ESTRATEGIAY HERRAMIENTA DE LA
INVESTIGACION Y PLANIFICACION DE MERCADO.

El marketing es uno de los conceptos béasicos y globales mas utilizados dentro del
ambito turistico, permite entender, los deseos y las necesidades existentes en el
mercado, como poder tratarlas analizarlas e interpretarlas para el correcto
desarrollo del producto o servicio, aplicando métodos publicitarios en areas
determinada, provocando mensajes de consumo, tiene como principal objetivo
comprender el mercado y entender sus necesidades, para tener una vision viable

del proceso de produccion eficaz eficiente. Tirado (2013)

1.19.1. El Marketing en el ambito Hotelero

Es un conjunto de herramientas de analisis, de métodos, y técnicas con el fin de
desarrollar un enfoque general de cdmo esta la demanda existente en el mercado
objetivo, como es el desarrollo de las capacidades suficientes para poder

segmentarse en el mercado segun los diferentes perfiles, gustos y preferencia de
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los consumidores, creando diferentes canales de distribucién, est& orientado a la
satisfaccion de las necesidades y deseos del individuo y de las organizaciones, a
través de productos y servicios que buscan satisfacer la demanda. Cumpa
(2013).

Con el marketing hotelero lo que la empresa que presta este particular servicio es
la fidelizacién del cliente para ellos debe estar atento a cada una de las

oportunidades que se presenten en el mercado y aprovecharlas al maximo.

Por lo general el marketing hotelero se lo plantea de dos formas:

e A largo plazo, que es a lo que se refiere como marketing estratégico o de
analisis, y
e A corto plazo que se le denomina también marketing operacional o de

mercadotecnia accion.

1.20. LA GENERACION DE RECURSOS ECONOMICOS EN LOS
HOTELES MEDIANTE UNA BUENA PLANIFICACION HOTELERA.

En los establecimientos turisticos, se deben de considerar las maneras de generar
ingresos economicos ya planificado, muchas de estas empresas buscan mejorar de
la produccion laboral, para generar mayores ingresos en las utilidades y puedan
ser reconocidos por su desempefio laboral, para ello se debe de empezar teniendo
un aspecto general acera del establecimiento, sobre todo acerca de las funciones
de cada departamento, permitiendo determinar cudales serian las razones que
dificultan el proceso de elaboracién o adquisicion de un producto, o funciones
Ilevando a cabo seguimientos a las labores empresariales, teniendo asi un aspecto
general del establecimiento, lograr tener una vision viable de cémo se debe
desenvolver la empresa para llegar a la productividad del establecimiento,

mejorando los servicios.
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De esta manera se pueda fidelizar a los consumidores, establecer reglas o
estandares que puedan aclarecer cuales han sido las razones que han afectado a los
aspectos del establecimiento, y si existen poder detectarlas para que en su
momento se la puedan estudiar, obteniendo informacion veraz y precisa que
mediante un analisis se determine la situacién en la que se encuentre, logrando
determinar con bastante certeza de su posible viabilidad, aplicando estrategias que
ayudaran a mejorar las funciones del personal trabajador logrando concretar los
objetivos propuestos por el establecimiento, entonces el plan de negocio nos
permitiré tener una idea clara de las funciones laboreles permitiendo administrar y
distribuir desde una perspectiva mas real los recursos con los que cuenta las

empresa, desarrollando medidas necesarias para saber el nivel de productividad.

Considerando el esquema propuesto por Garcia (1991) donde determina que:

un plan de negocio es un documento que identifica, describe y analiza
una oportunidad de negocio, examina su viabilidad técnica, econémica
y financiera, y desarrolla todos los procedimientos y estrategias
necesarias para convertir la citada oportunidad en un proyecto
empresarial concreto”

Al tratar de la importancia de los recursos econémicos en cualquier dmbito
empresarial, se debe de considerar cuales son las razones por la cual la empresa
estd en funcionamiento, y sabes un estudio acerca de como se presenta las
actividades dentro de los departamentos, incluyendo el estado de las relaciones
interdepartamentales asi como las relaciones que deben de existir con los
trabajadores ya que en muchas de las ocasiones, los resultados esperados
dependen del estado fisico emocional de los trabajadores asi como el crear un
ambiente de en armonia dentro de la empresa que ayudara a proyectar de mejor
manera las inversiones, que se pudieran realizar en ellas, asi como generar
ingresos econdmicos que ayudaran al crecimiento de las utilidades de la empresa,

como lo determina. Torres (2012).
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1.20.1 Importancia de la Economia en la Planeacion Financiera de los
negocios hoteleros

Dentro del desarrollo y evolucion de las actividades y preparacion del proyecto, se
deben analizar y revisar algunos de elementos que son parte de la planeacion,
considerar la parte financiera, parte primordial para la ejecucion y su desarrollo,
permite aplicar métodos y técnicas para deducir con exactitud la cantidad de
recursos econodmicos a invertir, evaluar su rendimiento, detectar las causas de las
fugas econdmicas, analizarlas y poderlas tratar, poder analizar las estrategias
financieras, por medio de un conjunto de directrices alineado al modelo de
desarrollo aplicarse, y que cuando se trata de economia establecer un ritmo de
crecimiento economico, mediante las diferentes inversiones a realizarse en cuanto,
imagen, publicidad, gastos por contratacion de recursos humano, parte primordial
para el mejoramiento de las funciones y actividades que cada empleado debe
realizar, mejoraran las ventas y ocasionaran el incremento mediante la venta de

los servicios.

1.20.2. La factibilidad Econémica como condicionante del planificado

En todo proceso de planificacién, siempre se debe de considerar la parte
econdmica Financiera, ya que, por medio de ella se hace viable cada una de las
acciones planificadas, para esto cada uno de los estudios propuestos deben tener
fundamentacion cientifica, que permitira tener una mejor proyeccion de las
actividades a realizar, para ello se cuenta con férmulas financiera, permitiendo

tener una amplia viabilidad del financiamiento a las actividades a realizar.

EL V.AN. (Valor, Actual Neto)

Permite tener una amplia vision acerca de la cantidades econémica a obtener, por

medio de un valor presente, que permitird determinar el futuro flujo proyectado a
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cada afio, partiendo desde el primer afo, hasta el afio considerado en la
planificacion del proyecto, se debe de considerar cual es el tiempo de inversion, el
porcentaje establecido a pagar, y en qué tiempo de acordd saldar la deuda, asi se

podra tener una vision amplia de la inversion, actual y proyectada.

El T.I.R. (Tasa Interna de Retorno).

La tasa interna de retorno, estd definida, como la tasa de interés con la cual el
valor actual neto es igual a cero, es el proceso por el cual se lo utiliza como
indicador, para suponer las oportunidades de un futuro proyecto, por medio de
este proceso se puede deducir, la aceptacion o el rechazo del tema de

investigacion, se puede conocer la viabilidad de la inversion.

Balance General.

Permite conocer la situacion actual en la que se encuentra la empresa, conociendo
cada uno de los Activos y Pasivos actuales de la empresa, asi como los elementos

materiales fisicos que contribuyen al desarrollo de la actividad empresarial.

Estado de Resultados.

Conocido en el tema financiero como un estado de Pérdidas y Ganancias, que
permite descifrar, con detalles cada uno de los gastos y costos que a su vez
originan nuevos ingresos o perdidas en un determinado periodo propuesto, se
habla de periodo determinado para deducir el incremento o perdida que se obuvo

con las diversas actividades realizadas durante un largo o corto tiempo.

1.21 . LEYES Y REGLAMENTOS QUE CONTRIBUYEN A LA
ACTIVIDAD TURISTICA.

Para el desarrollo del Marco legal que ampare sustancialmente el desarrollo de un

Plan de Negocios para un establecimiento hotelero, se debieron analizar las leyes y
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ordenanzas que rigen no solo al sector turismo, sino también demas regulaciones
establecidas por ili87nstituciones que de manera directa o indirecta estan
involucradas o tienen relacion con el sector turismo y con el tema presentado, lo
revisado para el efecto fueron la Constitucion del Ecuador, 2008, Plan Estratégico
de desarrollo de Turismo Sostenible para Ecuador, PLANDETUR 2020, Plan
Nacional para el Buen Vivir, 2009 — 2013., Plan Integral de Marketing Turistico
de Ecuador, PIMTE 2014, Reglamento General De Actividades Turisticas,
(Decreto No. 3400), Ley De Turismo. Congreso Nacional. No. 2002 — 97,

Reglamento general de aplicacion de la ley de turismo.

Dentro del Reglamento general de actividades turisticas -(Decreto No. 3400),
Titulo | DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS, Capitulo | DE LOS
ALOJAMIENTOS, Seccion 1 DISPOSICIONES GENERALES, en los articulos
1, 2,3, 8 'y 14, se refiere al alojamiento, categorias, clasificacion, al hotel, como tal
ya que es el tema de interés y a los hoteles de dos estrellas como es el caso del
establecimiento en mencion, se mencionan estos articulos por ser de relevante
importancia para el soporte y razon de ser de la empresa privada. Hace referencia
a las caracteristicas por las que el establecimiento merece el nombre de hotel dada
principalmente sus caracteristicas de ofrecimiento de alojamiento y servicio de
desayuno opcional, de igual manera describe las caracteristicas por las que obtuvo

la distincion de dos estrellas.

En la Seccion 10, DISPOSICIONES GENERALES del mismo apartado en los
articulos 54 al 76 se detallan especificamente tematicas a considerar dentro de la
institucién, no solo a considerar sino a proveer y practicar, como es el caso de la
No discriminacion, Recepcion y conserjeria, Servicio de pisos, Servicio de
comedor, Servicio telefonico, Servicio de custodia de dinero, Servicio de
lavanderia y. planchado, Asistencia médica y botiquin, Personal uniformado,
Proteccion contra incendios, Condiciones de higiene, Condiciones de

presentacion, funcionamiento y limpieza, Inspecciones por el Ministerio de
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Turismo , Registro de clientes, Avisos y listas de precios, Precios, Facultad para
cobrar valores adicionales (Peluqueria y salones de belleza, Sala de fiestas,
Estacionamiento de vehiculos en garajes, Cualquier otro tipo, de servicio, previa
autorizacion del Ministerio de Turismo), Habitaciones para uso individual.- (diez
por ciento del total de habitaciones para uso individual), Camas adicionales,
Forma de computar el precio, Jornada hotelera, Reservacion de , Obligaciones de
los administradores de alojamientos (Cuidar del buen funcionamiento de las
habitaciones, Comunicar a la autoridad competente 0 a sus agentes cualquier
alteracion del orden publico, Dar cuenta a la autoridad sanitaria mas préxima de
los casos de enfermedades infectas contagiosas de que tenga conocimiento en el
alojamiento). Toda esta informacion relevante para los duefios y administradores
del establecimiento pues el conocimiento claro de esta normativa evitara

problemas a futuro con las autoridades reguladoras del servicio.

Dentro del Plan estratégico de desarrollo de turismo sostenible para ecuador -
“plandetur 20207, dentro de la Vision del Turismo en el Ecuador sefiala que el
pais generara oportunidades de empleo y de mejoramiento de la calidad de vida de
sus poblaciones, comunidades y territorios bajo un marco legal e institucional
moderno y eficaz y que ademas garantiza la gestion sostenible en el desarrollo y
operacion turistica de sus riquezas culturales y naturales; la articulacion de las
cadenas de valor del turismo; la seguridad y la calidad de los destinos; la
innovacion, el conocimiento y la tecnologia aplicada; con conectividad,
infraestructura y facilidades adecuadas para el turismo. Con lo que esta mocion
sustenta el mejoramiento de las actividades turisticas en el pais, con el fin de

conseguir esta vision.

Dentro de la Ley de turismo - congreso nacional - no. 2002 — 97, en el
CAPITULO | denominado GENERALIDADES, sefiala en el articulo 3, que la
iniciativa privada es un pilar primordial del sector turismo contribuyendo de esta
manera con el crecimiento del empleo y la promocion nacional, en el articulo 4, la

politica estatal relacionada al turismo se refiere al reconocimiento de los
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establecido en el articulo anterior ademas de la proteccion al turista y el fomento
de la conciencia turistica, menciona también que se debiera promover la
capacitacion a los actores directos o indirectos en el sector, por lo tanto tratandose
este negocio de una iniciativa privada, claramente fomenta empleo, generacion y
movimiento de la economia, y no solo en la localidad, recordemos que los clientes
siendo extranjeros piden recomendaciones de visita en el establecimiento y se
desplazan a otros destinos similares o diferentes dentro del pais, prolongando su

visita y ampliando su gasto.

En el CAPITULO Il titulado DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE
QUIENES LAS EJERCEN, en el literal a se considera como actividad turistica la
prestacion del servicio de alojamiento prestada por personas naturales o juridicas.
Por otra parte, dentro del REGLAMENTO GENERAL DE APLICACION DE
LA LEY DE TURISMO, en el CAPITULO Il titulado DEL PROCEDIMIENTO
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS MATERIALES A TRAVES DE LA
INICIATIVA PRIVADA, en el Articulo 12 y el articulo 13, se refiere al principio
general y a las limitaciones de las empresas que prestaren el servicio de
alojamiento, igualmente en el TITULO SEGUNDO, DE LAS ACTIVIDADES
TURISTICAS, CAPITULO I, DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y SU
CATEGORIZACION, define en el articulo 43 a las actividades del turismo,
describiendo una vez maés en el literal a al alojamiento y las caracteristicas. Todo
esto mencionado igualmente en anteriores parrafos no hace mas que reforzar y
ampliar lo avalado, y lo que se hara ya que estando permitido por las leyes es mas
facil proseguir con los proyectos planteados por la iniciativa privada que muchas
veces, posee un margen de inversion y vision mas amplia, en este caso vision

extranjera.

Mayor descripcién y detalle de los articulos mencionados para el entendimiento
mayor del lector o interesado en la obra presente se encuentran en el apartado de

anexos al final de este documento.
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1.22. ALGUNAS DEFINICIONES CONCEPTUALES BASICAS

Desarrollo sustentable

El proceso evaluable mediante criterios e indicadores del caracter ambiental,
econdmico y social que tiende a mejorar la calidad de vida y la productividad de
las personas, que se funda en medidas apropiadas de preservacion del equilibrio
ecologico, proteccion del ambiente y aprovechamiento de recursos naturales, de
manera que no se comprometa la satisfaccion de las necesidades de las

generaciones futuras.

Desarrollo turistico

Este proceso se interpreta como un intento del hombre urbano por recuperar el
contacto perdido con la naturaleza y con el mundo rural. A medida que las
ciudades se convierten en medios mas hostiles para el hombre, crece la necesidad
de buscar refugio en entornos mas amables, fuera del bullicio y de la insana
congestién de las ciudades. Esta actitud ha provocado un crecimiento masivo de la
segunda residencia y de los alojamientos turisticos ubicados en los ambientes
rurales. Este uso recreativo de los espacios naturales ha traido consigo grandes
beneficios para la sociedad rural, que encuentra en las actividades turisticas
nuevas posibilidades de desarrollo econémico. Sin embargo, en muchas ocasiones
las actividades recreativas provocan una transformacion negativa en el territorio.
La presencia continua del hombre no es inocua para los ecosistemas, que ven

alterados sus valores naturales.

Destino turistico

Sitios que a lo largo de todo el aflo mantienen una afluencia de visitantes,

pernoctando en los mismos, esta actividad es la base de su economia, posee
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alojamientos turisticos; es una opcion reconocible en la decision de compra por

parte de los consumidores.

Destino turistico

Se define como destino turistico al lugar en el cual los turistas tienen la intencion

de pasar un tiempo fuera del lugar de su domicilio habitual.
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CAPITULO 11

PRESENTACION, ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LA

INVESTIGACION DE CAMPO.

2.1. VALIDACION METODOLOGICA

En funcidn a la planeacion metodoldgica aplicada en el proyecto de tesis de grado,
realizamos la investigacion de campo mediante la aplicacion de distintos
formularios destinados para la obtencion de informacién a los diferentes turistas,
habitantes y prestadores de servicio turisticos, de la misma manera, entrevista a
las principales autoridades representativas de la comunidad, mediante la
validacién de los instrumentos por expertos como:(Lcdo. Efrén Mendoza Tabaro,
Lcda. Karina Bricio, Lcda. Ingrid Salazar), Quienes aportaron con sus
conocimientos realizando las debidas observaciones, evitando fracasos y

confusiones.

El aporte realizado por los expertos fue fundamental, haciendo las debidas
correcciones a cada una de las preguntas de cada encuesta y entrevista,
determinando el nimero de items, fusionando las preguntas, que permitira tener
precision en la respuesta de los encuestados. Se determinaron las preguntas que
van en cada uno de los instrumentos de evaluacién, preguntas abiertas y cerradas,
precisas y concisas como uno de los aspectos muy relevantes, terminando con la

rapida y efectiva construccion de los instrumentos pilotos a utilizarse.

2.2. DISENO DE LA INVESTIGACION.

El disefio de investigacion que se realizo en el estudio de un plan de negocio que
contribuya con la generacion de ingresos econdémicos, determind la posible

hipdtesis que permitira solucionar los problemas que estan afectando la
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productividad del establecimiento hotelero, el disefio traera estrategias aplicables
y adaptables al desarrollo del ambiente, lugar y de la investigacion, considerando
gue es una zona que se encuentra en un desarrollo turistico, y que existen cambios
sociales politicos en el ambiente que en ocasiones afecta asi como también

contribuye con el desarrollo de la economia de la poblacion local.

Utilizando algunos de los tipos de investigacion se pudo determinar la
problematica que surge en el hotel, asi como detectar, ademas, las necesidades que
se presente a los huéspedes / turistas que estan haciendo uso de los servicios con
la aplicacion de instrumentos como encuestas y entrevistas, se analizara ademas
los resultados que contribuyen con la propuesta de un plan de negocios que a su
vez, contribuird con el desarrollo de las funciones y mejoramiento de las
actividades que se desarrollaran para una mayor satisfaccion del cliente,

generando crecimiento econémico.

2.3. METODOS DE LA INVESTIGACION

La investigacion que se realiz6 fu de caracter cualitativo cuantitativo, aplicada, de
campo, permitiendo determinar cada una de las necesidades y cualidades de los
consumidores, direccionada a la soluciones de los problemas detectados en el
proceso investigativo, definiéndolo como un proceso metodoldgico deductivo
inductivo, basado en las experiencias vividas por los consumidores, asi como la
investigacion exploratoria descriptiva, explorando nuevos conocimientos de tipo
general, acerca de los gusto y preferencia.De forma particular se recurrié a los
criterios metodoldgicos, analitico, histérico comparado, atreves del estudio de
caso, y del andlisis contextual, basandose en informacion proporcionada por los
actuales duefios del establecimiento, la misma que serd atil para el proceso

investigativo.

Metodo deductivo: se aplico este método en la toma de decisiones generales para

explicaciones particulares dentro del tema, como un camino o procedimientos
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creado para hacer de las actividades una préctica cientifica basandose en

experiencia vinculadas con los escenarios dentro del tema estudiado.

Método inductivo: dentro de este método se considerd la utilizacion del
razonamiento para tener conclusiones que parten desde hechos particulares, o
registros archivos y documentos sobre el tema en mencion en este caso, que

contribuyeron con la posible formulacién de la hipétesis.

2.4. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

El modelo que a continuacion se presenta es el modelo academico, orientado a
presentar y describir el proceso detallado de un trabajo de investigacion,
presentando de forma sistematica cada uno de los diferentes pasos contemplados
en el modelo y disefio del proyecto, comprende interpretar cual es el mejor
camino que llevara a la productividad al hotel, la realizaciéon de una investigacion
se debe llevar a cabo a partir de la realidad existente en el sector, experimentando
cada uno de los diferentes pasos que se han contemplado en el proyecto,
describiendo los acontecimientos que suceden, para su analisis y asi fue como se

les pudo dar una posible solucién, aplicando estrategias.

Cabe recalcar que el modelo de investigacion presentado, se basa en ser una guia
en la cual se apoyd como referencia de datos informativos, para el desarrollo de la
investigacion, o de la aplicacion del proyecto que beneficie al hotel, para el
beneficio y desarrollo de los habitantes de la comunidad, ejemplarizandolo ante

las microempresas hoteleras que se estan constituyendo.

La metodologia aplicada tuvo como objetivo mejorar las funciones y actividades
del personal que elabora en el hotel, el hotel tendrd una mejor presentacion y
administracion, pensando y trabajando en las necesidades de las personas que

consumen los servicios, y de quienes los brindan.
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2.5. TIPO DE INVESTIGACION UTILIZADA.

Para el proposito de la presente investigacion se pudo determinar la utilizacion de

los siguientes tipos de investigacion:

Investigacion documental. Mediante la inquisicion de informacion necesaria
para el desarrollo del tema y conocer lo mas posible el mismo para proseguir de
manera efectiva y segura en el curso. La informacion se la ubico en documentos
textuales fisicos como libros conocida como la investigacion bibliogréfica, la
hemerografica que consistio en la revision de articulos de periddicos, y también
en internet, ya que es una fuente infinita de informacion, tomando en cuenta que

se debio cuidar la veracidad de la misma.

ste tipo de investigacion es de mucha importancia, ya que se baso en estudios o
investigaciones de otras personas que plasmaron en informes archivos o
documentos sus descubrimientos, de esta manera se pudo tomar en cuenta
escenarios descritos por ellos y compararlos con los presentados en el caso de
estudio o incluso conocer los posibles escenarios derivados de otros,
determinando con mayor aceptacion la relaciones entre las ideas de progreso y

superacion con la realidad del hotel.

Investigacion de campo. Este tipo de investigacion se apoyo en informaciones
que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, encuestas Yy
observaciones. Como es compatible desarrollar este tipo de investigacion junto a
la investigacion de caracter documental, se recomienda que primero se consulten

las fuentes de la de caracter documental, a fin de evitar una duplicidad de trabajos.

Es muy necesario aplicarlo en toda investigacion, creando métodos y técnicas que
ayuden a la recoleccion de informacion y datos directamente en el lugar de

estudio, obteniendo resultados que determinar con precision cuales son los gustos
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y preferencia de las personas que nos vistan, por medio de la aplicacion de
encuestas que nos permitirdn aclarar y saber el comportamiento y necesidades del
cliente, cuales son las expectativas que esperan en el establecimiento, preguntando
e interactuando con la persona denominada cliente, conociendo detalladamente,

por medio de la interpretacion de los resultados obtenidos.

Investigacion exploratoria. Mediante la aplicacion de la investigacion se indago
nuevos conocimientos de tipo general acerca de los gustos y preferencias,
recolectando e identificando antecedentes que en su momento no fueron tratados,
abordados o muy pocos estudiados, debido a que muchos de los fendmenos
naturales, sociales, y culturales, alteran los gustos y preferencia de los
consumidores, se explor6 y estudid nuevos comportamientos, obteniendo asi la
informacion que permitié la posibilidad de llevar a cabo la investigacion,
descubriendo nuevas ideas o situaciones que lleven al progreso del

establecimiento.

Investigacion descriptiva. Por medio de este método de investigacion se logré
describir con detalles cuales serian los pasos que se tratarian a seguir, descripcion
de los registros, analisis e interpretacion de los componentes que causaron las
situaciones, permitiendo asi describir el problema actual y real, definiendo y
formulando la hipotesis a seguir, seleccionando las técnicas adecuadas para

aplicarlas en su momento, verificando y validando cada uno de los procesos.

Investigacion explicativa. Esta investigacion permitié tener una respuesta de los
hechos y acontecimientos que sucederan en el transcurso del desarrollo,
provocando una relacion entre causa y efecto, permitiendo tener un aspecto
general de la realidad, dando una explicacion y descripcién de los hechos, lo méas
preciso que sea posible, describiendo los rasgos de la realidad actual, detallando
propiedades del comportamiento de la poblacion local, dando una explicacion
estadisticas de los resultados obtenidos en el levantamiento de informacion hecha

en el mercado objetivo.
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Investigacion Cualitativa.- Esta investigacién permitio obtener informacion
cualitativa, orientada a la estructuras teoricas y al comportamiento de la poblacion
actual, permitio describir las cualidades de la demanda existente, descubriendo los
motivos, gustos y preferencia de los clientes consumidores, interpretarlos y
considerarlo en el anélisis de las estrategias para sobre ellas generar acciones que
motiven al cliente al consumo, por medio de la creacion de instrumentos que

permitieron recaudar datos requeridos para el analisis de la toma de decisiones.

Investigacion Cuantitativa.- La investigacion cuantitativa permitio obtener e
interpretar la informacion de los fendmenos sociales a través de las técnicas
estadistica, matematicas o informatica, por medio de la aplicacion de modelos e
instrumentos matematicos tedricos, que contribuiran de manera porcentual,
estadistica, proporcionando informacion numérica, relativas a los fendmenos,
creando soluciones medible cuantificable acerca de la cantidad del consumo y
preferencia de los clientes, verificando los cambios que sucederan en el transcurso

del tiempo.

2.6. TECNICAS E INSTRUMENTO DE INVESTIGACION.

2.6.1. Técnicas para la recoleccion de datos primarios:

La recoleccion de la informacion es de manera cualitativa cuantitativa nos
permitio medir y verificar los indicadores que se establecieron, proporcionando
informacién numérica, y de cualidades de los consumidores, centrando en la
investigacion, por medio de las encuestas ya establecidas, preguntas distintas
direccionada a los distintos segmentos poblacionales, disefiada y fundamentada al
tipo de informacion que se desea obtener, por medio de las preguntas abiertas y
cerradas, a efectos de correlacion y prueba de hipotesis. Para la obtencion de
informacién en los datos de primera mano se aplicaron varias técnicas que
permitieron obtener resultados, mediante un andlisis detallado permitiendo,

determinar las decisiones a tomar, entre estas técnicas tenemos:
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Encuestas: para la aplicacion de esta técnico se debid previamente realizar un
sumario de preguntas orientadas a los sectores considerados, las mismas preguntas
fueron revisadas por personas aptas y capacitadas en la materia con el fin de no

cometer errores y obtener una informacion de calidad que sirva en el estudio.

Entrevistas: esta técnica permitio obtener informacion de primera mano ya que
se la obtuvo personalmente con autoridades o representantes significativos de los
sectores identificados como primordiales, al final de la aplicacién se quedé muy
satisfecho con los resultados pues fueron los que se esperaba después de la

fructifera aplicacion de esta técnica.

La observacion Mediante esta técnica se obtuvo informacion por medio del
sentido que fue orientado a la captacion de la realidad del establecimiento
hotelero, permitié captar lo que sucede en el medio donde estan desarrollando el
estudio, por medio de una ficha de observacion donde quedd registrado todo lo

observado para tomarlo como referencia en las futuras decisiones.
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2.7. PROCEDIMIENTO, ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS

2.7.1. Analisis de los resultados de los turistas encuestados

1. Sexo

Grafico N° 2. Sexos de los turistas encuestados.

B Masculino M Femenino

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

El grafico mostrado se puede deducir los géneros que fueron encuestados,
logrando obtener informacidn equitativamente de ambos géneros, siendo un poco
mas de la mitad de los encuestados del género femenino, y el restante del sexo

masculino
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2. Edad

Grafico N° 3: Edades de los turistas encuestados

m 15 - 18 afios

W19 - 25 afios

M 26 - 30 afios

m 31 - 45 afos

M 46 - 60 afos

B mas de 60 afios

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Para la determinacion de las edades se utilizo intervalos 15-18 afios considerando
a los nifios obteniendo una minoria en este rango, asi mismo de 19-25 afios se
obtuvo respuestas de una octava parte de la muestra, una sexta parte corresponde
al rango de 26-30 afios seguido de las edades de 31-45 afios personas que ya
tienen un criterio formado con un quinto de la muestra, de igual manera las
personas de entre 46-60 afios que son una de las edades que mas concurrente
visitan el destino obteniendo un total de un quinto mas de la poblacion, y por
altimo las edades de 60 afios en adelante, personas con criterios y experiencias ya
vividas de un cuarto de la muestra tomada.
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3. ¢Con Qué Frecuencia Visita Usted A La Provincia De Santa Elena?

Grafico N° 4: Frecuencia de visita a la provincia de Santa Elena.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Mediante el grafico podemos determinar que la afluencia turistica frecuentemente
estd viniendo cada afio ya que presenta un porcentaje de tres séptimos de la
muestra, seguido de personas que vienen por cada temporada con un tercio total,
en porcentajes menores se encuentran los turistas que semanal y mensualmente
visitan Manglaralto, ya sea por diferentes razones 0 motivo con un séptimo y un

octavo respectivamente.
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4. ¢ Cuando Viaja Regularmente, Como Lo Hace?

Grafico N° 5: Modalidad del viaje.

m Solo B Familia = Amigos

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Es muy importante saber y conocer la forma en que viaja el turista, para de esta
manera poder proyectarse hacia ellos, es asi que la mayor parte de turistas viajan
en familias, y en grupos de 3 personas, seguidos de los amigos, y en porcentajes

menor se encuentra que el turista viaja solo, el turista aventurero.
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5. Motivos Por El Cual Visita La Comunidad De Manglaralto?

Gréafico N° 6: Motivo de su visita.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Uno de los principales motivos y razones por la cual el turista se desplaza hasta la

comunidad de Manglaralto, con un gran porcentaje se encuentra el de recreacion y

esparcimiento con tres séptimo de la muestra, seguido de las visitan a familiares y

amigos que corresponde a dos novenas partes, dos de las razones que mas

aceptacion tuvo, en porcentajes menores se encuentran otras de los motivos por lo

cual es el turista viaja, entre ellos estdn: por Negocios, por gastronomia, por

Compras, y por ultimo lo hacen por salud, debido a las caracteristicas que posee

esta comunidad.



6. ¢ Usted Conoce El Hotel Manglaralto?

Gréfico N° 7: Procedencia de informacion acerca del hotel Manglaralto.
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0%

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Como se detalla en el grafico, en su totalidad todos los turistas encuestados

conocen acerca de las instalaciones del hotel Manglaralto, ya que se encuestaron

a personas gue consumen nuestros servicios, siendo esta una de las principales
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7. ¢De Donde Obtuvo Informacion Acerca Del Hotel Manglaralto?

Grafico N° 8: Procedencia de Informacién.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Conocer de donde obtuvo informacién acerca del hotel Manglaralto es una de las
razones por la cual se hiso esta investigacion, es asi que la mayoria de turistas
obtuvo informacion por medio del internet con cuatro novenas partes seguido de
un tercio que obtienen informacion por medio de familiares y amigos, con un
octavo de la muestra se encuentra otro que incluye mapas, revista, etc., con el
minimo estd el blog turistico, que facilito a muchas personas a obtener
informacion acerca del hotel Manglaralto.
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8. ¢Cual Es El Tiempo De Permanencia En El Hotel Manglaralto?

Grafico N° 9: Tiempo de permanencia

m Solo en el dia B Va a pernoctar (1 noche)
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Como lo indica en el grafico acerca del tiempo de permanencia en el hotel
Manglaralto, tres séptimos de los encuestados pernocta en el hotel por mas de 2-3
noche, seguido de otro tercio que son turistas que se quedan por mas de tres
noches, con una séptima parte los turistas que solo pernotaran solo una noche, por
lo general los fines de semana de sabado a domingo, y con el minimo porcentaje
turistas que solo pasan el dia en busca de sus amigos o familiares que estrian
hospedado en el hotel.
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9. ¢Conoce Los Atractivos Con Lo Que Cuenta La Comunidad De
Manglaralto?

Gréfico N° 10: Conocimiento de los atractivos con los que cuenta la
comunidad.

Sl mNO

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

En el grafico se representa la cantidad de turistas que conocen acerca de los
atractivos con los que cuenta la comunidad de Manglaralto, sabiendo que no solo
incluye la playa sino, también los demas atractivos, como el mirador el faro, la
casa de botellas, el centro intercultural de la Parroguia Manglaralto, siendo mas de
la mitad turistas que no conocen acerca de los atractivos de la comunidad, debido
a que no cuentan con la debida publicidad, y difusién. El porcentaje restante son
aquellos que tienen conocimiento acerca de los atractivos de la comunidad,
manifiestan que si tuvieran la adecuada publicidad sabrian que existen y se
interesarian por conocerlo.
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10 ¢Marque Con Una X Los Atractivos Que Usted Conoce De La
Comunidad De Manglaralto?

Grafico N° 11: Conocimiento del hotel.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

En este grafico se detalla acerca del atractivo con los que cuenta la comunidad de
Manglaralto, los turistas encuestados marcaron con una X a las diferentes opciones
0 atractivo que conocen, siendo asi que poco menos de la mitad reconoce como
principal atractivo a la playa, del mismo porcentaje reconocen a la iglesia como
otro de los atractivos, debido que se encuentra a una cuadra del hotel Manglaralto,
con una novena parte esta reconocido el estero, es una alternativa de diversion
junto a la playa, y los manglares, en cual ocupa lo minimo de los encuestados que

conocen a los manglares.
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11 ¢Le Gustaria Que El Hotel Cuente Con Un Guia Turistico Para Recorrer
Los Principales Atractivos De La Parroquia Manglaralto?

Gréfico N° 12: Implementacion del servicio de guianza.

Esi Eno

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Para poder determinar si es necesario implementar el servicio de guianza en el
hotel Manglaralto para hacer recorridos turisticos que incluian el reconocimiento
de los atractivos de la comunidad,, se tuvo que encuestar, dando como resultado
que dos séptimas parte de los encuestados, no quieren guias turisticos, sugieren
que se facilite tripticos mas, folletos que tengo informacion bésica que permita
saber la ubicacién de cada lugar, y la gran mayoria son aquellos que si les gustaria
tener un guia que detalle y brinde informacidn de los atractivos con los que cuenta
la comunidad.
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12. ;Considera Necesario Implementar Normas Y Reglamentos Que
Logren Una Mejor Estabilidad En El Hotel?

Grafico N° 13: Normas y reglamento para el hotel.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Como lo detalla el grafico, en su mayoria no requieren necesario implementar
normas y reglamento que logren una mejor estabilidad en el hotel, manifiestan
que les gusta en la manera en que se estdn desarrollando las actividades, de
manera liberal, siendo una de las grandes razones por la cual visitan el hotel. Y en
menor porcentaje tenemos que Si quieren que se implemente normas y
reglamentos que ayudaran a mejorar el servicio, la calidad y la imagen del hotel,
requieren de un trato mas especial, especifico.
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13 ¢Con Que Tipo De Servicio Le Gustaria Que EI Hotel Cuente?

Grafico N° 14: Servicios gue se implementarian.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Para poder determinar los servicios con los que los huéspedes le gustaria que el
hotel cuente, siendo asi que en su mayoria requieren de actividades como pesca
deportiva, y lavanderia para huéspedes con un cuarto de la muestra cada uno,
seguido de dos novenas partes que comprende a la pesca deportiva, con una
séptima estan las excursiones y paseos turisticos, que se estarian realzando en los
principales lugares de la provincia de santa Elena, con el minimo estan los
deportes playeros, los juegos recreativos para nifios y adolescente que son parte de
los huéspedes del hotel.
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14 ;A La Hora De Hospedarse Que Es Lo Mé&s Importante Para Usted
En EI Hotel?

Gréfico N° 15: Consideracion a la hora de hospedarse.

M Precio B Comodidad 1 Servicio M Infraestructura

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Para poder hacer uso de un producto o servicio, normalmente los turistas
consumidores o huéspedes se fijan en cuatro importantes razones principales,
precio, comodidad, servicio, infraestructura, siendo asi que el total de los turistas
encuestados se fijaron en las cuatros razones, Como se visualiza en el cuadro,
podemos darnos cuenta que todos coinciden en las opciones propuestas, todos
consideran muy i portante fijarse en estas razones, siendo estas una de los motivos
por la cual visitan el establecimiento hotelero.
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2.7.2. Anélisis de los resultados las encuestas a los pobladores.

1. Sexo

Gréfico N° 16: Porcentajes de sexos encuestados

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

En el gréfico se detalla que casi la mitad de los encuestados fueron hombres, y el
porcentaje correspondiente no muy lejano mujeres para obtener opiniones de

ambos generos se escogid equitativamente.

Para poder determinar la ocupacion de los habitantes de Manglaralto, se
consideraron 6 de las principales y cominmente funciones las cuales se
desarrollan dentro y fuera de la comunidad en empresas publicas y privadas,
seguido de una gran demanda que la conforman estudiantes, universitarios que a
una temprana edad se estan preparando para mejorar el desarrollo de las
comunidades, en porcentajes menores se encuentran las funciones de:
comerciantes, personas que cuentan con un negocio propio y trabajan para ello,
sin depender de nadie, las amas de casas, que se dedican al cuidado y bienestar de
cada familia, seguido de otras actividades que son desarrolladas por personas que
no cuentan con un trabajo fijo, de esta manera se refleja cuales son las principales

funciones que dinamiza la economia de los habitante de la comunidad.
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2. Edad.

Grafico N° 17: Promedio de edades encuestadas
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Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

De los encuestados un octavo la conforman las personas con edades entre 19-25
afios, jovenes que aportan con nuevas ideas, y que gracias a la actual
administracion del estado estan teniendo su oportunidad de integrarse y dar su
opinion acerca del desarrollo de la comunidad, una minima estd conformada por
personas adultas con mucha experiencia, que pueden aportan opinar y sugerir
acerca del desarrollo de la comunidad, un porcentaje menor estad conformada por
personas que se estan formando con un criterio segun las experiencias que estan

viviendo, pero que aun asi son consideradas para que aporten con su opinion.
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3. Brinda algun tipo de servicio turistico.

Grafico N° 18: Servicios Turisticos.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Un poco mas de la cuarta parte de los encuestados ofrecen servicio de guianza,
dos novenas partes de las personas encuestadas brindan el servicio de alojamiento,
en su gran mayoria cuentan con un establecimiento propio, en una sexta parte
estan aquellos que trabajan o brindan servicio de alimentos y bebidas, con el un
novena parte de los encuestados trabajan en discotecas, una minima parte cuentan
con servicio de internet considerada una de las principales necesidades utilizada
por turistas, otro porcentaje similar la conforman aquellos que trabajan en bares,
bebidas o jugos rapido, y una minoria esta conformada por dos personas que estan
preparadas y capacitadas para brindar el servicio de guianza para cada uno de los

atractivos con los que cuenta la parroquia de Manglaralto.
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4. ¢De DAnde Provienen Los Turistas Que Consumen Sus Servicios?

Gréfico N° 19: Origen de los turistas consumidores.
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Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Un quinto lo comprende los turistas de la ciudad de quito, una séptima parte esta
conformada por turistas extranjeros, otra septima estd conformado por turistas de
la ciudad de cuenca, una minoria estd formada turistas de la provincia de
Esmeralda, otra minima parte la comprende aquellos que pertenecen a otras
provincia del Ecuador. La mayor demanda turistica provienen de la ciudad de
Guayaquil, con una tercera parte de turistas que se motivan por disfrutar de un
ambiente de paz y tranquilidad, les gusta disfrutar de lugares que cuentan con
caracteristicas especiales como las que posee Manglaralto, otra de las razones por

la cual nos visitan, es por encontrarse en frontera con nuestra provincia.
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5. ¢Qué Nivel De Importancia Le Da Ud. Al Turismo?

Gréfico N° 20: Nivel de importancia que se le da al turismo.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

El méaximo nivel de importancia que se le da al turismo de parte de la poblacion
local es practicamente la gran mayoria, por ser una actividades jerarquia por su
incidencia en el desarrollo turistico nacional, otra de las principales razones es que
muchos depende del flujo y movimiento turistico para generar ventas en sus
negocios, y el de darle mucha importancia al crecimiento y desarrollo turistico a
nivel nacional, considerada como una alternativas de desarrollo, impulsado y
motivada por el gobierno nacional para todas las comunidades que tienen y
cuentan con mucho potencial turistico que debe ser desarrolladas adecuadamente,
generando fuente de empleo para la poblacion local. Una minima parte de la
poblacién de la poblacion local, le da poca importancia al turismo, debido a que
son personas que se dedican a otras actividades, y que por falta de tiempo no
pueden disfrutar ni hacer de un turismo que les llene de expectativas y puedan
cambiar sus decision al respeto de la importancia, ademéas manifiestan que hace

falta servicios basicos y apoyo de las identidades del estado.
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6. ¢Cree Usted Que Se Desarrolla El Turismo En Esta Comunidad?

Gréafico N° 21: Desarrollo del turismo en la comunidad.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

En su totalidad de los encuestados considera que en Manglaralto y todas las
comunidades se estd desarrollando el turismo, manifiestan que es una de las
alternativas de produccion para el presente y futuro de los pobladores, es una
actividad que recién esta iniciandose en estos sectores, quizas el desinterés de las
autoridades y de los pobladores ha hecho que se desarrolle lentamente, pero aun
asi la propia necesidad hara que el turismo se empiece a desarrollar como una
alternativa de trabajo, planificando y organizandose para brindar un mejor

servicio.
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7. Manglaralto Qué Tipo De Afluencia Turistica Recibe:

Grafico N° 22: Tipos de afluencia turistica.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Mediante el grafico determinaremos un andlisis acerca de la afluencia turistica que
Manglaralto recibe, dando las alternativas correspondientes podemos determinar
que dos tercios de los pobladores encuestados consideran que la afluencia del
turismo en la comunidad es considerable, debido a que constantemente existen
movimientos de la demanda turistica, dos novenas partes determinan que es
bastante la afluencia turistica debido a que nos encontramos en un lugar muy
cercano a montafita, destino turisticamente potencial, una minoria de los
encuestados manifiestan que es mucha la afluencia turistica, por la razén de ser un
pueblo fronterizo con montafiita y en muchas ocasiones del afio no abarca en su
totalidad la demanda turistica, que ocasionan movimientos de la demanda hacia
pueblos aledafios de la comunidad de montafiita como lo son, Olon y Manglaralto.

66



8. ¢Considera Usted Que El Turismo Es Una Actividad Que Podria
Mejorar La Economia De Las Comunidades De La Zona Norte De La

Provincia?

Grafico N° 23: El turismo como una actividad para mejorar la economia.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Como lo detalla el grafico en su totalidad de los encuestados determina que le
turismo es una de las actividades que deben ser considerada como una alternativa
de desarrollo y crecimiento econdémico para cada una de las poblaciones de la
zona norte, manifiestan que por la falta de servicios basicos y de proyectos que
contribuyan con el crecimiento del turismo, falta el apoyo e interés de las
autoridades gubernamentales en la creacion de proyectos que provoquen la
participacion de los jovenes.
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9. ¢Qué Tipo De Servicios Hacen Falta En Esta Comunidad Que
Permitan Brindar Un Mejor Servicio A Los Visitantes?

Gréfico N° 24: Servicio que hacen falta a la comunidad.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Un tercio de los pobladores que piden servicio de recreacion una de las principales
razones por la cual el turista se desplaza Asia otros lugares, un cuarto de la
poblacion considera que se deben de emplear establecimientos hoteleros para
poder abarcar la constante demanda que existe en el sector, y que en temporada
alta se incrementan los movimientos turistico, de igual manera otra cuarta parte
considera incrementar el servicio de alimentacion en cuanto a la existencias de
restaurantes, una séptima de la poblacién local considera que se debe de empezar
por los principales servicios basicos como lo es el alcantarillado, bateria sanitaria,
vias de acceso y sefializacion, debido al estado deplorable en la se encuentra la
comunidad de Manglaralto, y una minima porcion cree que se deberian de
implementar otros tipos de servicios que despierten el interés del visitante, como

la incrementacion de deporte extremos.
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10. ¢Qué Organizaciones Publica O Privadas Considera Usted Que Aportan
En El Desarrollo Turistico De Esta Comunidad?

Gréfico N° 25: Organizaciones publicas y privadas que aportan a desarrollo
turistico.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Un tercio de la poblacion determina que ningunas de las entidades establecidas en
las opciones han contribuido con el crecimiento de la poblacidén, manifiestan que
por ser parroquia han dejado el interés de contribuir con el crecimiento turistico.
El un quinto cree que son las identidades privadas que estan contribuyendo con el
desarrollo de la comunidad, un séptimo refleja que es la empresa de Prodecos que
contribuye con el desarrollo de la comunidad incentivando a la realizacién de
pequefios proyectos que dan iniciativa a la constituciébn de pequefias o
microempresas familiares, una novena parte recalca que Ultimamente la
municipalidad realizo las pavimentacion de las calles lo cual beneficio a la
poblacién local, seguido de un noveno segmento que consideran que la prefectura
esta contribuyendo con el crecimiento de los habitantes del sector del estero con la
construccion del malecon del estero que estarian beneficiando a las familias
locales, una minima parte la conforma el “CPR” Centro de Promocion Rural ha
contribuido con acciones que han benefician a los habitantes de esta localidad, y
por ultimo tenemos al Gobierno Parroquial con lo minimo de la poblacion local,
siendo un ente representativo de mucho poder pero con deficiencia en su

administracion por el desarrollo local.
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11. ¢Le gustaria participar en proyectos turisticos que ayuden a desarrollar
economica y turisticamente a Manglaralto?

Gréfico N° 26: Participan en proyectos turisticos que ayudan al desarrollo
economico turistico de Manglaralto.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Por medio del grafico se representa la aceptacién de los pobladores en participar
en proyectos turisticos que ayudan a desarrollar econémica y turisticamente a
Manglaralto, la gran mayoria de los pobladores le gustaria participar en proyectos
de interés turisticos, manifiestan que Manglaralto cuenta con caracteristicas
especiales que hacen diferenciar de las demas comunidades, como la de ser un
pueblo de paz y tranquilidad, caracteristicas que deben ser potencializadas y
complementadas con proyectos donde intervenga y participen la poblacion local,
el segmento minimo restante prefiere no participar, debido a la falta de tiempo y a
la falta de iniciativa de desarrollo, falta el trato que se le debe de dar como

cabecera parroquial.
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12. ¢Cudles de estos atractivos turisticos le gustaria que Manglaralto

potencie como oferte turistica?

Gréfico N° 27: Atractivos que se deben potencializar como una oferta
turistica.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Un tercio de la poblacion local optaron por qué se debe potencializar en primera
instancia el estero, el cual soporta las visitas recibidas durante todo el afio, y por
encontrarse junto a las cabafias turisticas, ocasionandoosle movimientos turisticos,
de esta manera se podra desarrollar un turismo planificado, un quinto requiere que
se potencialice el sector de la playa ya que ni iluminarias tiene, y no cuenta con
escaleras que den acceso a la playa, peligrosos para las personas que se arriesgan a
cruzar un muro de roca para poder disfrutar de un momento en la playa,
manifiestan que deberia de existir apoyo de las identidades del estado en mejorar
la accesibilidad a este atractivo, un séptimo considera que la loma “Mirador el
Faro” deberia ser potencializado como un mirador turistico con buena iluminaria
y accesibilidad, seria un atractivo que motivaria el interés del turista en visitar
nuestra comunidad, un octavo de la poblacién considera que la iglesia deberia de
tener el respetivo mantenimiento para una mejor presentacion y motivacién del
turista, una minima parte manifiesta que se deberia de dar dedicacion y
mantenimiento al parque, y un porcentaje menor considera al Centro Intercultural

como una alternativa de desarrollo,
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13  ¢Seria importante establecer normas de regulacion para la actividad

turistica en el area del Manglar?

Gréfico N° 28: Establecer normas y reglamentos para regular la actividad
turistica en el area de manglar
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

En su totalidad los pobladores estan de acuerdo que se deberian de implementar
normar y reglamento que ayuden a controlar la actividad turistica, ya que existen
recursos naturales que estan siendo explotados por personas que no pertenecen a
la comunidad, capturando especies animales que existen en el sector de los
manglares, se deberia de sancionadas aquellas personas que toman el atrevimiento
de privatizar zonas publicas, dejando sin acceso a los pobladores locales,
aduefiandose de sectores que deben ser administrados por las autoridades locales,

desarrollandolas turisticamente.
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2.7.3 Anadlisis de los resultados de la entrevista realizada a los duefios

administradores del establecimiento hotelero.

DIRIGIDA A: Sr. William Klein — Empresario y duefio del Hotel Manglaralto.

Fecha: 23-02-2014

1. ¢Con cuénto personal cuenta para realizar las actividades de su empresa y

cual es la escolaridad promedio?

Cuadro 2: Informacién personal de los trabajadores del establecimiento

Puesto Escolaridad promedio Edad
Gerente general Titulo superior 46 afnos
Administradora Titulo superior
Recepcionistas Ingeniero en desarrollo turistico 22 afios
Cocinera / Chef Bachiller 39 afios
Meseros Bachiller 22 aios
Personal de mantenimiento Bachiller/secundaria 34/ 37 aiios
Lavanderia Bachiller 19 afos

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Organigrama actual:

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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2. ¢Como miden su capacidad de competencia con las empresas hoteleras

posicionadas en el mercado local?

Considero que somos una de las empresas con mayor capacidad, hotelera dentro
de la comunidad de Manglaralto, existen otras empresas hoteleras que cuentan con
una demanda turistica fija, como lo es la hosteria los tulipanes, tagua Louge, v el
hostal de pepe, que en muchas ocasiones no se abarca con la fuerte demande que
existe en nuestro sector, uno de los grandes motivos por la cuales mucho de los
turistas deciden por irse a otro lugar habiendo preferido la comunidad de
Manglaralto.

3. ¢Queé estrategias implementa en el hotel para competir?

Una de las principales estrategias que considero que esta dando resultado es la del
incluir el desayuno con el mismo precio de las habitaciones, el de tener el servicio
de wi-fi abierto para todos los clientes del hotel, y el demonio del idioma ingles
una de las principales herramientas de atencion para el turista ya que son turistas
europeos los que para esta época del afio visitan estos lugares

4. ¢Cual considera Ud. Que es su fortaleza o actividad competitiva

principal frente a la competencia? (Paseos, Taxi, Guia, etc.)

Una de las fortaleza considerad dentro del establecimiento hotelero es la del
dominio del idioma inglés, facilitando las relaciones y comunicacion entre turistas
europeos servidores de la actividad turistica debido a que es temporada se ve la

presencia de constantes turistas europeos.

5. ¢Tiene algun acuerdo o alianza con otra empresa, para atraer mas
clientes o para complementar su servicio? (Debera especificarla si

existiera)
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Par poder atraer mas clientes al hotel y hacia la comunidad, nos hemos
relacionado con péginas en internet, como es booking en donde salen muchos de
los hoteles asociados en esta pagina ofertando cada uno de los servicios con los
que cuenta, tratando de captar la atencién del cliente, motivandolo hacer sus
reservaciones con anticipacion, pudiendo depositar el dinero por medio de esta
pagina, la cual nos hace un recargo del 10% dependiendo de los clientes que logre

captar.

6. ¢Cuenta con un manual de operacién, o guia para que los trabajadores
la utilicen de base para aplicar o mejorar sus actividades?

Por el momento no, debido a que es poco el tiempo de adquisicion del hotel, se
esta tratando de ir mejorando y corrigiendo los procesos de los servicios, pero eso
es por el previo conocimiento que poseemos, todo es pensando y actuando, por el

momento no se cuenta con un manual.

7. ¢Cuenta con programas de capacitacion para su personal? ¢Ha recibido
apoyos de programas de capacitacion o actividades varias para
fomentar el turismo de parte de empresas publicas o de empresas
privadas? (Ministerio de Turismo, Emuturismo, Municipio, Junta

Parroquial, otros)

Bueno, desde que hemos sido duefios del hotel, hace aproximadamente 5 meses,
no hemos recibido ninguna ayuda ni apoyo parte de las empresas publicas, en los
dos primeros meses, constantemente recibiamos llamadas de empresas privadas,
como export world, y otras empresas privadas, para coordinar algin tipo de

publicidad y marketing para el hotel.

8. ¢Cbmo determinan los precios? ¢Qué factores contempla para

establecer las tarifas?
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Los precios estan establecidos contemplando cuatros de los principales factores,
entre ellos estan el confort y la comodidad, todas las habitaciones cuentan con aire
acondicionado, agua caliente, tv por cable, se les facilita el servicio de desayuno
por un mismo precio, cuenta con internet, englobado en un sistema de calidad, lo

cual nos permite establecer el precio que esta en el mercado,

9. ¢Hacia que segmento turistico (nacional o extranjero), van dirigidos sus

servicios, y hacia qué nivel econémico?

Hablando de segmento, diria que hacia todos, local, nacional y extranjero, de
preferencia que sean en familia, y europeos ya que nuestro servicio esta

direccionado para turistas que les guste un turismo de paz y tranquilidad.

10. ¢Con qué frecuencia se realiza mantenimiento a las instalaciones?

¢cuando fueron las Ultimas actividades de mantenimiento en el hotel?

El mantenimiento de las habitaciones se las hace a diario, cambiando sabanas y
limpiando los bafios, también existen dos personas que constantemente estan
realizando chequeos a los sistemas de agua y luz, y si existiera algun tipo de dafio

o a futuro algun inconveniente estan ellos para resolveros.

11. ¢Tiene planes a corto y/o largo plazo a ampliar o modernizar su

hotel/restaurante?

Si claro que si, a corto plazo poder terminar de pintar las habitaciones y bafios de
la planta baja ya que en la parte de arriba ya se la hiso, y poder terminar el porche
del hotel que constantemente se lo esta utilizando, brindando un mejor ambiente.
A largo plazo, se piensa cambiar camas, literas y colchones que estén en mal
estado, y remodelar habitaciones como cambiar tv por nuevas, mejorar la sefial de
tv cable por HD, poder aumentar camas Y literas en las habitaciones mas amplias

gue existan.
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12. ¢Tiene un presupuesto aproximado? ¢Cuél seria su fuente de

financiamiento?

A corto plazo s estard remodelando el porche y las instalaciones de tuberias del
sistema de agua entubada, habilitando el sistema de bomba de agua, en caso de
que se cierro los controles o exista algin tipo de dafio, actualmente estan
sucediendo constantes cortes y cierres del sistema general de agua potable,
generando insatisfaccion de los clientes. A largo plazo, se tiene un estimado de
10.000 dolares como caja de inversién para los cuales seran utilizados en las
remodelaciones de las habitaciones y camas en mal estado.

13. ¢Cual es la capacidad de su establecimiento? (en numero de pax, no de

habitaciones o plazas)

Nuestra instalaciones cuenta con 20 habitaciones, de las cuales 16 estan
disponibles, cuatro de ellas estan en remodelacion y tardara mucho tiempo en ser
activas por las cuales barca una capacidad de 56 personas por noche, siendo un
namero considerable para ser una de las empresas que mayor demanda turistica

abarca, teniendo un una constancia del 50% de permanencia de turistas.

14. ¢Qué porcentaje de ocupacion de acuerdo a su capacidad considera Ud.

Que el establecimiento mantiene en...?

CUADRO 3: PORCENTAJE DE OCUPACION DE ACUERDO AL HOTEL

EPOCA BAJA
50 %

EPOCA ALTA
80 %

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
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En temporada baja diria que el 50%, debido a que hay pocos huéspedes, los fines
de semana nos estan visitando méas seguido, y en su mayoria son huéspedes de
origen europeo, que andan en busca de un ambiente de paz y tranquilidad.

En temporada alta existe un constante movimiento de la demanda turistica, y
muchos de ellos visitan muestran instalaciones, con un 80% de ocupacion, durante

los meses de temporada alta, donde existen mucho movimiento turistico.

15. En caso de que llegue un grupo que no se tenia contemplado, ¢cémo le
hace para atenderlos, lo hace con el mismo personal o contrata personal

para facilitar la situacion?

Dependiendo del grupo que nos visite, pero cuando se trata de grupos pequefios,
nos organizamos internamente con todos los trabajadores, y cuando se trata de
grupos grandes se tiene el contacto de tres personas aptas y dispuestas a trabajar

cuando el hotel lo necesite, dependiendo de la cantidad de personas.

2.8. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Después de haber obtenido la informacion necesaria y detallada en los
instrumentos de recoleccion, se analizaran cada una de las encuestas y luego se las
interpretara, detallando la informacion obtenida que nos servira para la
comprobacion de las hipotesis, plasmandolas por medio de tablas y gréaficos de
porcentaje de los datos obtenidos.

La conclusion estard en sintesis bajadas en los resultados obtenidos en las
encuestas, seguidas de las recomendaciones necesarias para lograr una buena

productividad empresarial.

2.9. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA OBSERVACION

En el proceso de la aplicacion de la técnica de la observacion se pudo determinar

gue en la comunidad de la cabecera parroquial de Manglaralto la comunidad esta
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muy apegada a la idea de la llegada cada vez mayor de los turistas, para lo cual se
consideran preparados pues siempre son calidos y atentos con ellos en el expendio
de productos de consumo en esas épocas. Por otro lado consideran que aunque
estan preparados es algo humano que quizas lo haria con cualquiera dentro de la
comunidad, por lo que se nota en ellos el deseo de acceder a capacitaciones un
poco mas técnicas y vanguardistas.

En cuanto a la estructura turistica, si bien es cierto cuentan con una gran cantidad
o suficiente cantidad, todas ofrecen lo basico y en si, lo mismo, a excepcién de
unos cuantos que ofrecen algo menos rustico y mas citadino, en su mayoria son de

propiedad y manejo familiar, pues no son grandes hoteles o restaurantes.

La comunidad cuenta con suficientes atractivos, y planta turistica para desarrollar
0 seguir desarrollando, pero hace falta un poco mas de productos que salgan de lo
convencional en referencia con los pueblos vecinos, uno de ellos de gran

significacion en el mercado, Montafita.

2.10. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion se denominada a un conjunto de individuos o elementos que
pertenecen a un determinado espacio geografico con caracteristicas Unicas, de la
cual se quiere obtener informacion, o en la cual se va a investigar, la poblacion
puede estar determinando como finita o infinita dependiendo del tamafio de los
elementos que conforman la poblacion, o de las personas que habitan en el lugar,

depende del tipo de estudio que se vaya a realizar.

Considerando que la aplicacion de un Pan de Negocio para el hotel Manglaralto,
en la comunidad de Manglaralto, es un proyecto que beneficia especificamente a
la comunidad de Manglaralto, por lo tanto es de aquella poblacion que se extraera
una determinado muestra para el respectivo estudio, la comprende individuos
que pertenecen a la poblacion local de Manglaralto, tomandolo como datos base

de referencia para el estudio que se propone, nuestra investigacion partira de los
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datos estadisticos  realizados y publicados por el gobierno auténomo
descentralizado de la Parroquial Manglaralto, con estudios realizados por la
fundacion de Santiago de Guayaquil, detallando y describiendo muchas de las

caracteristicas y actividades de cada Comunidad.

Asi como también, se basara de los datos estadisticos realizados y publicados por
la universidad estatal peninsula de Santa Elena, por la escuela de hoteleria y
turismo, donde realizan un levantamiento de informacion acerca de los gustos y
preferencia de los turistas que visitan los balnearios de cada comunidad de la
parroquia Manglaralto, proporcionando informacion acerca de las edades, motivo,
razones, gustos y preferencia de sus necesidades, por qué la eleccion de cada
actividad, en esta comunidad, cuentan con datos aproximados del flujo de los
turistas que disfrutan del balneario de Manglaralto, y de las principales
comunidades y poblaciones que reciben gran demanda turistica.

Los Turistas: Uno de los elementos esenciales para la realizacion de nuestra
investigacion, es la persona que nos visita, principalmente de clase media, que
buscan disfrutar, consumir de las actividades, producto o servicio, que llene de
buenas experiencia en su consumo, es el sujeto que se relaciona entre personas de
otro habitad buscando realizar actividades no cotidianas, en espacios adecuados y
de su agrado, en tiempo libres que el turista realiza como anfitrién, es una
informacion requerida que se la obtendrd en los resultados obtenidos en el
monitoreo y capacidad de carga, estudios realizados por la Universidad de Santa
Elena, por la escuela de hoteleria y turismo, de donde se obtendra la informacion

acerca de los principales lugares atractivo de la provincia de Santa Elena.

Poblacion local: Esta comprendida por los habitantes locales y residentes en la
comunidad, de Manglaralto, quienes contribuirdn mediante su opinion vy
contribucion de ideas de desarrollo, informacion que se obtendran por medio de
encuestas, donde se detallan algunas de las necesidades de la gente, y del interes

de la poblacion local en el desarrollo de un turismo, como una alternativa que
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beneficiara a muchos de los habitantes de la comunidad, para ello se considerada
una pequefia muestra de la poblacion, para ello nos basaremos en los datos
estadisticos, realizado por el Gobierno Autonomo Descentralizado de la
Parroquial de Manglaralto, donde realizaron un estudio que determina la cantidad

de habitantes que pertenecen a la parroquia Manglaralto.

Cuadro 4: Representacion de la Poblacion.

CANTIDAD FUENTE

Turistas 2.220 Monitoreo de playas UPSE 2012

http://www.viajandox.com/santa_elena/manglar-
Poblacion 23.423. alto-parroquia-santa-elena.htm.

Local

Fuente: Oscar Tinoco Mufioz.

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Considerando la cantidad de los turistas que visitan la comunidad de Manglaralto,
segun la informacidon que facilito, la Escuela de Hoteleria y Turismo, de la
Universidad Estatal, Peninsula de Santa Elena, en el levantamiento de
informacién del monitoreo de playa y capacidad de carga que llega
aproximadamente a los 2220 turistas que visitan nuestra comunidad, ya sea por
diferentes razones o0 motivo, la que se considera como nuestra poblacion objetiva,
para el estudio de la investigacion. Los datos de la poblacion local fueron
obtenidos en el Gobierno Auténomo descentralizado de la Parroquia Manglaralto,
en el afio 2011-2016.

Hotel Manglaralto: Se realiz6 una entrevista que estuvo direccionada al duefio y
propietario del establecimiento hotelero, al Sr: Willian Bill, para deducir la
posicién en el mercado global, determinando cuéles son sus amenazas, que estan

afectando la productividad empresarial, crear procesos que transformarian las
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debilidades en oportunidades en el mercado, creando Factores que motiven el

consumo de los servicios, ofertar a la demanda nuevas alternativas de consumo.

La muestra aleatoria simple: es en la que cada individuo del universo fue
considerado y se le asigno las mismas posibilidades de ser elegido como parte de
la muestra. El aplicar este tipo de técnica, permitid tener una amplia informacién

estadisticamente.

La muestra estratificado: la investigacion, utiliz6 este tipo de muestreo, ya que
debido a la clase de informacion que se quiso recaudar, fue necesario aplicar estas

técnicas de muestreo.
En los deméas segmentos seleccionados se estar eligiendo una muestra
representativa que de tal forma, pueda quedar conformada la muestra de estudio, y

guedaria de la siguiente manera:

Cuadro 5: Representacion de la Muestra

SEGMENTO CANTIDAD INSTRUMENTOS
Turistas 187 Encuestas
Paoblacién Local 202 Encuestas

Fuente: Oscar Tinoco Mufioz.
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

La informacion fue obtenida de la muestra (idonea) para el levantamiento de
informacidn a través de los instrumentos que seran disefiados y aplicados, para tal
efecto fueron procesados estadisticamente una vez que hubieron sido tabulados,

aplicando criterios de estadistica descriptiva y estadistica analitica diferencial.

82




Para la cual se emplearon tablas de referencia simple y tablas de contingencia,

graficando datos y resultados mediante pasteles. La validacion y comprobacion

de la hipétesis se realizara aplicando, la siguiente formula:

Grafico N° 29: formula para obtener la Muestra.

Z*PQ*N

ez(N-1)+Z*PQ

Fuente: Oscar Tinoco Mufioz.
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Desarrollo de formula para la Poblacion Local

Tamafo de la Poblacién Local

Z*PQ*N

ez(N-1)+Z*PQ

1,96(0,50*0,50)23.423

" 0,052(23.423-1)+1,96*0 50,5

1,96(0,25)23.423
0,0025(23.422)+1,96*0,25
= 11477,27
59,045
n= 194

N

Q:

N =

P=
e=

N=
P=
e=

Tamafio de la muestra.

Nivel de confianza (95%) 1,96
Posibilidad que no se cumpla (0,50)
Poblacion. (23.423)

Posibilidad que se cumpla (0,50)
Margen de error (0,05)

Tamarfio de la muestra.
1,96
-0,5
23423 23.422
-0,5
-0,05
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Desarrollo de la formula para los Turistas

Tamario de los Turistas

= Z*PQ*N n= Tamafo de la muestra.
ez(N-1)+Z*PQ Z= Nivel de confianza (95%) 1,96
Q= Posibilidad que no se cumpla (0,50)
= 1,96(0,50*0,50)2.220 N = Pablacion. (2.220)
0,05z(2.220-1)+1,96*0,5*0,5 P=Posibilidad que se cumpla (0,50)
e= Margen de error (0,05)
= 1,96(0,25)2.220
0,0025(2.219)+1,96*0,25 n= Tamafo de la muestra.
Z= 1,96
= 1087,8 = 0,5
6,0375 = 2220 2219
P= 0,5
n= 180 e= -0,05
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2.11. PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

Una vez obtenido la aprobacion del tema de tesis por parte de la Sra. Decana Ing.
Mercedes Freire, y la debida carta aval de los propietarios de la empresa; Bill
Klein y Erika Campoverde, puesto que se trata de una empresa privada. Se
procedio a analizar el tipo de investigacion, técnicas y demas herramientas de

investigacion necesarias para que la investigacion de los resultados requeridos.

En cuanto estuvieron identificadas se procedi6 paso por paso a realizarlas,
empezando por la observacion encuestas y entrevistas, las mismas que tuvieron
que ser previamente revisadas por el tutor Lcdo. Adrian Valencia, y una vez
contando con su venia las mismas debieron ser validadas por docentes ajenos 0 no
involucrados pero pertenecientes a la Universidad, para esto, estos docentes
fueron: la Lcda. Karina Bricio, Lcda. Ingrid Salazar y el Lcdo. Efrén Mendoza
los mismos que corrigieron las falencias aportando sus opiniones con el fin de

mejorar la calidad de la investigacion.

Una vez llevado a cabo el requerimiento de validacion se procedio a efectivizar el
proceso desplazandose al lugar de afluencia turistica, el hotel, en la comunidad
misma para la aplicacién de encuestas con la poblacion y de igual manera la
entrevista con los duefios del establecimiento hotelero. Habiendo aplicado cada
uno de las técnicas y métodos a emplearse se procedera al andlisis e interpretacion
de los resultados, permitiendo saber los gustos y preferencia de los consumidores,
lo cual permitira crear actividades, en funcion de sus necesidades, mejorar los
servicios ofertados, creando cuadros de descripcion de puestos, técnicas para un
eficaz y eficiente trabajo, identificando las mejores acciones y decisiones que nos
llevaran al logro de una buena segmentacion de mercado, pese a muchas
incertidumbres y riesgos a los que se enfrenta, se identificando y seleccionara
nuestro cliente, y su perfil, compitiendo con las demas empresas posesionadas, en

el mercado local, nacional e internacional.
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Esta investigacion permitira, lograr los objetivos propuestos, mediante el
desarrollo de teméticas propuestas para mejorar la imagen del producto y servicio
del establecimiento, definir la produccién y comercializacion mediante estrategias
publicitarias, realizar un analisis situacional que permitira saber la actual realidad
del establecimiento, y de su entorno, aplicando herramientas y estrategias dentro
del mercado, en términos econémico, tecnoldgico, financieros y técnicos, que nos

permitan crear competitividad diferenciandonos de las deméas empresas.

2.12. INTEGRACION Y ANALISIS FINAL DE LOS DATOS
ESTADISTICOS.

Al haberse concluido la explicacion del analisis de los datos de forma individual,
se debe para entendimiento general hacer la respectiva integraciéon de los mismos:
en la entrevista realizada al gerente propietario del establecimiento se pudo
determinar gue es una persona con mucha vision en el sector, quizas con poco
conocimiento, pero con mucha apreciacion y capacidad de aprendizaje, dando a
ver que sus metas en el sector dentro de la localidad son amplios y ambiciosos,

una persona muy visionaria que sin dudas llegara a conseguir sus metas.

Respecto a la poblaciéon encuestada se tratd que hacerla lo méas equitativamente
posible de manera que se encuestara a personas en igualdad de edad,
equitativamente en el rango de edades mencionados, dando prioridad un poco a
las personas con mayor experiencia dentro de la comunidad y que hubiesen
observado el desarrollo del sector; se pudo determinar que las personas
encuestadas en su mayoria prestan servicios que consumen los visitantes, hoteles,
hostales, restaurantes, tienes, etc e identificaron como sus consumidores a
procedentes de Guayas y del extranjero, mencionando ademas que la importancia
que le dan al turismo en altisima, ya que invierten su tiempo y su dinero en sus

negocios o en ideas — emprendimientos relacionados con el sector.
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En la aplicacion de encuestas a los turistas se considerd igualmente mantener la
igualdad en encuestas tanto para sexos como para el rango de edades; es asi que
estos manifestaron que su motivo de la visita es el producto de sol y playa, asi
mismo declararon necesaria para incrementar su nivel de satisfaccion la
ampliacion de servicios dentro del hotel, como excursiones, guias, clases de surfy
otras actividades consideradas necesarias para ampliar sus expectativas respecta
del lugar; por otro lado los turistas consideran que dentro de un establecimiento
como este es importante tomar en cuenta el precio, la comodidad, el servicio y la

infraestructura a la hora de llegar, estar e irse.
2.13. COMPROBACION DE HIPOTESIS

Para la debida confirmacion o rechazo de la tesis presentada bajo esta propuesta se
procedié a realizar la prueba Chi% la misma que se la obtiene de los datos
correspondientes a la pregunta: ¢Sera factible la elaboracién de un Plan de
negocios turistico para el Hotel Manglaralto en la cabecera parroquial de
Manglaralto, provincia de Santa Elena, basandose en la afluencia turistica del
sector, para dinamizar y mejorar la realidad econémica y de servicio del

establecimiento?.

Cuadro # 6 Pregunta de hipotesis

¢Sera factible la elaboracion de un Plan de negocios turistico para el Hotel
Manglaralto en la cabecera parroquial de Manglaralto, provincia de Santa
Elena, basandose en la afluencia turistica del sector, para dinamizar y mejorar
la realidad econémica y de servicio del establecimiento?.

ITEMS DE ACUERDO NDA NED EN DESACUERDO TOTAL
TURISTAS 156 23 8 187
HABITANTES 193 < 0 202
TOTALES 349 31 8 389

Fuente: Encuestas Manglaralto 2014.
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

87



Una vez que se hubieron calculado las frecuencias absolutas detectadas, se
procede a calcular a frecuencia absoluta esperada para cada una de las celdas

cuyos resultados se esperan en la siguiente tabla Chi*

Cuadro # 7 Proceso de calculo de Chi2.

ITEMS DE ACUERDO NDA NED EN DESACUERDO
TURISTAS 38,4068966 18,42413793 24,79310345
HABITANTES 123,3310345 56,1103448 28,8724138

Fuente: Encuestas Manglaralto 2014.
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
Considerando que el grado de libertad calculado es 6 (calculado a partir del
namero de filas y columnas) y que se ha procedido a trabajar con un margen de
confianza del 95%, al contrastar con el valor teérico de Chi® que corresponde a
12,592 y que el valor calculado de la tabla es de 23,192 como se observa en la

siguiente tabla.

Cuadro # 8 Segundo proceso de calculo de Chi2.

Cuadro Sumatorio de chi® por celdas y filas

1,53 1,09 4,892 7,512

0,13 8,34 7,21 15,68

Valor de tabla calculado: Valor tedrico
23,192 12,502

Fuente: Encuestas Manglaralto 2014.
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Entonces se puede determinar que al estar el valor total de la tabla por encima del
valor teérico de chi® estd comprobada la validez de la hipotesis planteada en el

presente trabajo.
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CAPITULO 11

3. PLAN DE NEGOCIO PARA EL HOTEL MANGLARALTO

El presente plan de negocios permitira mejorar cada una de las funciones y
actividades dentro de la empresa, retne toda informacion textual y grafica que se
van a utilizar para las proyecciones y evoluciones que se pueden presentar en el
mercado, contribuira con el proceso de planificacion y seleccion del mercado y
turista, de esta manera se estara desarrollando un modelo de mejor entendimiento
de la empresa y del consumidor turista, a través de la aplicacion de un Plan de

Negocio.

3.1. OBJETIVOS DEL PLAN DE NEGOCIO PARA EL HOTEL
MANGLARALTO.

La fijacion de los objetivos va a permitir solucionar y orientar al cumplimiento de
los objetivos propuestos para el Plan de Negocio para el hotel Manglaralto,
linedndose en funciones y actividades que impactaran en el mercado en el que se

encuentra, diversificando la oferta y servicios.

3.1.1. Objetivo General

Proporcionar al hotel Manglaralto de la parroguia Manglaralto un Plan de
Negocios como una herramienta de dinamizacién y de mejoramiento en su

economia mejorando el nivel de la calidad turistica en la comunidad.

3.1.2. Objetivos Especificos

e Realizar un analisis situacional interno del hotel Manglaralto, para hacer
un diagnostico y poder determinar sus fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas,
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e Realizar un andlisis estratégico interno que permita determinar las
perspectivas del establecimiento a corto, mediano y largo plazo.

e Elaborar un manual de descripcion de actividades basado en politicas que
contribuyan al correcto funcionamiento del personal, potenciando la
calidad de los servicios, educando y capacitando a trabajadores, para asi
lograr el 100 % de la satisfaccion en el cliente.

e Promover actividades de turismo que potencien el equilibrio entre
residentes, turistas, y establecimiento, preservando y valorando los
recursos identificativos de la comunidad.

e Diseflar alternativas para potenciar la generacion de ventas,

comercializacion y difusion de los servicios.

3.2. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Durante los ultimos afios, para muchos paises el turismo se ha convertido en sus
principales fuentes de ingresos econémicos, generando cambios en la sociedad el
ecuador cuenta con muchos recursos que pueden ser tratados y proyectados
turisticamente, debido a los cambios politico como econdémico existente en la
actualidad ha generado que las autoridades le den poco interés a comunidades que
cuentan con mucho potencial que pueden ser aprovechados para la actividad

turistica.

El disefio de un Plan de Negocio permitird mejorar y redisefiar los servicios para
la demanda turistica, pensando en la satisfaccion del cliente-turista creando un
modelo bajo el cual podria guiarse el sector de alojamiento existente en la
comunidad, el mismo que podra ser adoptado y aplicado pasando a ser parte asi de
un aporte a quienes estamos buscando la manera de ayudar al desarrollo de las
localidades potencialmente activas de la Provincia de Santa Elena.

El Plan de Negocio serd adoptado y aplicado en el hotel Manglaralto de la misma

comunidad, planteada como estrategia para captar al turista, como parte de un
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servicio que permita satisfacer la demanda existente y futura del sector, pues no
existe iniciativa de partes de las autoridades locales, que por factores fisicos,
sociales y economicos incidentes directa e indirectamente en la falta de iniciativas
en crear negocios o servicios que ayudaran a un crecimiento de la poblacién local
la cual esta carente de negocios turisticos, que permitan sobrepasar las
expectativas, descubrir nuevos destinos con servicios de calidad para la

satisfaccion de quienes visiten la Parroguia Manglaralto.

Cabe sefialar que en el entorno se puede observar como ciertas comunidades que
cuentan con recursos impresionantes se han desarrollado turisticamente en el
sector de hospedaje basandose en estructuras que no son compatibles con el
entorno perjudicando asi la oferta de turismo que propone la provincia y cada uno

de sus comunidades.

3.3. ANALISIS SITUACIONAL.

El hotel Manglaralto durante muchos afios funcion6 bajo la administracion de un
duefio que conociendo el mercado supo llevarlo como un negocio fructifero

basado o de la mano de las exigencias de los turistas de su época.

Pero por un tiempo el cambio de duefio afecto el conocimiento y la ligereza con
que el negocio se llevaba, llegando incluso a tener sus puertas cerradas por falta
de conocimiento o confianza en el sector por parte de los nuevos duefios. Con el
paso del tiempo, los nuevos duefios, viendo el mercado y el movimiento en la
comunidad decidieron arriesgarse empiricamente, ya que ninguno conocia nada
del negocio de la hoteleria, y asi poco a poco en dos afios aprendiendo de errores,
estudiando casos, y contratando personal, poco pero eficiente, han logrado que el
Hotel Manglaralto poco a poco se introduzca nuevamente en el mercado.
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3.3.1. Andlisis ambiental interno.

Dentro del hotel Manglaralto en la actualidad se perciben o existe el siguiente

personal de manera permanente y activo en sus funciones:

e Administrador — Propietario
e Co - Administrador - Recepcionista.

e Ama de llaves - cocinera.

N RPN

e Mantenimiento

Los dos duefios del hotel ejercen a su vez los cargos de administracion compartida
con un recepcionista que se encarga a su vez de la supervision del personal a
cargo en ausencia de los duefios y la asistencia de ser necesario al resto del
personal, ademas de la supervision del desayuno servido en el hotel; el ama de
Ilaves se encarga de la limpieza de las habitaciones y las areas comunes del hotel;

la cocinera.

Cabe resaltar, que es la misma ama de llaves, que labora de martes a viernes
siendo los fines de semanas generalmente reemplazada por alguien mas de ser
necesario; para el area de mantenimiento cuentan con la ayuda de dos personas,
las mismas que acuden de lunes a viernes hacer trabajos estimados por los duefios

y que es considerado pertinente.

Las actividades que cada quien realiza estan especificadas y familiarizadas con los
empleados, ya que como se mencion6 anteriormente es personal capacitado y

consciente de sus actividades y de la responsabilidad que tienen cada uno.
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3.3.2. Andlisis del entorno

-

POLITICA

-

ECONOMIA

Cuadro 9: Matriz PETS (Politica Econdmica Tecnologica Ambiental)

Como es bien conocido por estas épocas, el sector turismo se ha convertido
en el potencial econdmico de desarrollo para el pais, tanto asi que es visto
como un sector estratégico al cual el gobierno le ha prestado especial
atencion promoviendo la prestacion de créditos para emprendedores del
sector con el fin de que estos emprendimientos potencien ain mas el
crecimiento y desarrollo del mismo, mejorando asi la calidad de vida de la
poblacién que lo practique. La institucion del estado que bajo ciertos
requisitos otorga estos créditos es la CFN (Corporacion Financiera
Nacional)

Segun (Ecuadorinmediato, 2013), la aportacion por parte del sector
turistico al producto interno bruto ecuatoriano (P1B) correspondi6 al 6% asi
mismo a decir de (EI Comercio, 2013), diario nacional del pais, el turismo
es una actividad muy dindmica dentro del pais, tanto asi que segun el
Ministerio de Turismo ecuatoriano ha tenido un crecimiento durante el
ultimo afio en alrededor de un 12%, rompiendo asi con el margen minimo
de crecimiento que ha mantenido incluso a nivel mundial. Es por todo esto,
que el gobierno actual, como se menciond antes, a través de instituciones
como la CFN (Corporacion Financiera Nacional) ofrece créditos para

proyectos turisticos.

La necesidad de mejorar los servicios hace que los duefios de la planta
hotelera quieran mejorar cada vez mas sus servicios incorporando
novedades, muchos de ellos lo hacen aprovechando los créditos ofrecidos o

caso contrario con su propio capital.
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-

TECNOLOGIA

AMBIENTAL

Las innovaciones estan presentes en todos los sectores productivos, y el
hotelero no es la excepcion. En el caso de la hoteleria, con el movimiento
conservacionista del medio ambiente, que busca contaminar lo menos
posible el ambiente, requiere que los hoteles o empresas del sector incluyan
en sus actividades practicas amigables con el medio ambiente, o que
ayuden a mitigar los efectos negativos del turismo. En los ultimos afios se
ha sido muy enfatico en la préctica del ecoturismo, que es aquel que
practica lo anteriormente mencionado.

Para la captacion de clientes por otro lado, la empresa hotelera promueve
en sus multiples promociones la imparticion de un servicio personalizado,
servicios agregados al alojamiento; en el caso de los hoteles que ofrecen
servicios cerca de la playa, estos tratan de incorporar servicios relacionados
para mantener ocupado al cliente bajo los requerimientos de sus vacaciones
logrando superar las expectativas, ademas de los dos anteriores la
tematizacion de los hoteles es algo que esta tomando acogida con el fin de
captar un mercado mas objetivo.

En las innovaciones de procesos, la calidad se vuelve un ingrediente
principal, ya que el cliente se informa cada vez mas de lo que ofrece el
hotel y paga por un servicio tal cual él lo conocié sin haberlo probado, es
por esto que el sector cada vez estd mas preocupado por conseguir un
equilibrio entre precio-calidad-servicio, con el Unico fin de satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente.

Otra innovacion en los procesos son los cambios en la prestacion del
servicio y también en el modelo de gestién; en cuanto a la prestacion de
servicio el sector hotelero ha experimentado las incorporaciones en sus
servicios de tarjetas magnéticas, sistemas de seguridad, sistemas de
checking y checkout express, sistemas audiovisuales, con la seguridad de
proveer de un mejor servicio al cliente, ademas de eso esta teniendo mucha
acogida el incluir en sus paginas webs fotos en 3D de las habitaciones junto
con comentarios de anteriores visitantes.

Las practicas medioambientales incluidas en los hoteles, mas en aquellos
localizados en zona rural, es la de convertir las practicas tradicionales de
hoteleria en practicas sostenibles ayudando asi a la recuperacion del medio
ambiente. Una de las practicas es la del reciclaje, donde puede observar en
estos hoteles que muchas de sus instalaciones estan hechas en base a los
materiales que usualmente el turista desecha o considera no reutilizable.

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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3.3.2.1. Herramienta FODA.

Cuadro 10: Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Ubicado en un lugar estratégico 1. Se encuentradentro de la Ruta de la

centrico frente al mar.

. flexibilidad para adaptarse a los

cambios en el ambiente turistico

Cuenta con wuna infraestructura

edificable en buenas condiciones

. Agradables habitaciones limpias

amplias y cobmodas.

Cuenta con planes de

restructuracion de areas para un

mejoramiento del Hostal.

Buena relacion calidad - precio

Cuenta con el apoyo de empresas

gue complementan la actividad

turistica.

Disponibilidad de plazas adecuadas

para grupos de turistas o familias.

. Afiliacion a sitios de reservas y

publicidad en internet.
DEBILIDADES

Poca promocidn.

Personal necesitado de

capacitaciones varias.

Estancia poco prolongada del

huésped.

. Atrasos en la implementacion de

nuevas tecnologias.

Elaborado por: Oscar tinoco mufioz.

. Aparicion de

Costa del Pacifico (Ruta del
Spondylus).

Muchos atractivos turisticos por
explorar.

Répido crecimiento en el pais sobre
el ambito turistico

Buenas vias de comunicacion

Crea fuente de empleo a los
nativos, (aventura marina,
cooperativa de taxi, guias nativos)
Redes sociales.

Capacitaciones gratis dictadas por
empresas 0 instituciones publicas.
(UPSE, Ministerio, PRODECOS,

PROPUEBLO, etc).

AMENAZAS
Temporadas Bajas.
nuevos
establecimientos hoteleros como
competencias.
Estacionalidad de la demanda
Fendmenos naturales.

Disminucion de la demanda.
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3.3.2.2. Matriz FODA (Estrategias)

Cuadro 11: Matriz FODA (Estratégico).

FO
(MAXI-MAXI)
F2 O5. Colaborar con la economia de

otros involucrados en el sector turistico

como taxistas, guias nativos,
touroperadoras locales o cercanas.
F7 O2. Aprovechando el apoyo de

empresas varias, se pueden organizar
recorridos que complementen el servicio

aumentando la satisfaccion del producto

ofrecido.
FA
(MAXI - MIND
F7 Al. Crear nuevos paquetes en
colaboracion con otras  empresas

orientadas a prestar servicios turisticos a
segmentos diferentes del tradicional sol y
playa, especificamente en la temporada
baja.

F9 A5. Aprovechar la afiliacion en sitios
webs para mitigar la baja de reservas en
local

temporada baja exponiendo al

consimidor  paquetes  para  otros

segmentos del mercado.

Elaborado por: Oscar tinoco mufioz.

DO

(MINI - MAXT)
D1 O6. Aprovechar el alcance de las

redes sociales para ampliar la cartera de

clientes mediante la publicidad y
promocion en estos sitios.
D2 O7. Aprovechar

orientadas a la hotelria y restauracion

capacitaciones

para contar con personal cada vez mas

capacitado.
DA
(MINI - MINI)
D3 A2. La estancia poco prolongada de
los huespedes en ciertas epocas

disminuira la pocible aparicion de

nuevos establecimientos; lo que
posibilita mejorar los servicios y captar
— fidelizar a los clientes existentes y

potenciales.
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3.4. MISION, VISION, Y VALORES

3.4.1. Mision

Ofrecer servicios e instalaciones orientados al descanso, diversion y/o distraccion
con altos estandares de calidad. Comprometiéndonos con la comunidad local
generando fuentes de trabajo, crecimiento economico y fomentar el desarrollo

turistico.

3.4.2. Vision

El Hotel Manglaralto es un establecimiento hotelero, posicionado en el mercado
fuertemente por ofertar productos y servicios de calidad a nacionales y
extranjeros, a través de la gestion y financiamiento del propio Hotel.

3.4.3. Valores

Los valores es un conjunto de caracteristicas y cualidades de las personas,
utilizada como una herramienta que suelen ser alteradas o adoptadas segun el
medio donde la persona se desenvuelvan, enfrascado en un marco de
responsabilidad social corporativa, comprometiéndonos con la sociedad y el
entorno, considerada una herramienta para las empresas utilizandola como una
guia para su vida diaria laboral. Dichos valores seran parte de la cultural de la

empresa utilizandolo en su momento adecuado para lograr el éxito.

e Honestidad - Conducirnos con verdad y transparencia.

e Responsabilidad — Cumplir puntualmente con los compromisos que
se adquieren.

e Humildad — Reconocer nuestras fallas con el propoésito de corregirlas.

o Respeto — Actuar segun convicciones y derechos propios sin dafiar a

los demas.
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« Disciplina — Organizacion metddica de las tareas y cumplimiento de
los deberes.

o Lealtad — Ser fiel a los principios y valores que rigen a la empresa.

« Solidaridad — Colaboracién entre individuos para la busqueda de un
mismo objetivo.

« Servicio.- Ofrecer la atencion servicial que el turista espera, por el que
paga y el que la empresa profesa.

« Confidencialidad.- Sea cual sea el requerimiento del cliente todo sera
manejado bajo estricta confidencialidad.

o lgualdad.- Todos y cada uno de los clientes seran tratados por igual.

3.5. ESTUDIO DE MERCADO

La tranquilidad que se respira en conjuncion con el paisaje que ofrece la
comunidad de Manglaralto hace de este un destino de rigor para los nacionales
que conocen el sitio o les fue recomendado, incluso para muchos extranjeros que
no han visitado solo una, sino muchas veces este destino considerandolo su
segundo hogar y su hogar permanente durante su estadia en su pais. De acuerdo
con las estadisticas presentadas por el ministerio de turismo, la llegada de turistas

extranjeros al pais es el siguiente para el afio 2013:

Cuadro 12: Ranking de procedencia de turistas.

RK PAIS ENTRADA

Acumulado Ene-Dic

1  COLOMBIA 344.363
2  ESTADOS UNIDOS 250.785
3 PERU 150.805
4  VENEZUELA 102.317
5 ESPANA 65.245
6  ARGENTINA 49.575
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7 CHILE 40.945

8 ALEMANIA 28.486
9 CANADA 28.257
10 CUBA 24.609

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Asi como en el pais se detecta la llegada de turistas de paises fronterizos y ademas
de paises europeos y otros, en la comunidad de Manglaralto es normal encontrar
un argentino, sueco, aleméan, canadiense, venezolano, peruano, chileno y mas, y
estos expresan lo maravillados que estan con la comunidad y lo que ofrece, sus

ganas de permanecer o volver, con amigos o familiares.

Lo anteriormente mencionado convierte a Manglaralto en potencial destino
garantizado para el mejoramiento y desarrollo de nuevos servicios y atracciones
para los visitantes, todo esto de la mano de la generacion de plazas de empleo para

sus habitantes y miembros calificados de las comunidades vecinas.

3.5.1. Segmentacion del mercado.

La segmentacion de mercado para el Hotel Manglaralto, permitira identificar
grupos con determinadas caracteristicas que los convertiran en reales o
potenciales consumidores de los servicios ofertados creando estrategias factibles
de acercamiento a estos grupos de interés dentro del mercado para satisfacer sus

necesidades.

3.5.2. Determinacion y Cuantificacion de los segmentos del mercado

Lo a continuacion descrito proviene de la aplicacion de las encuestas a los turista
y también basado en referencias obtenidas por los archivos manejados por el

establecimiento.
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Cuadro 6: Segmentacion de mercado.

GEOGRAFICO

DEMOGRAFICO

PSICOLOGICO

ESTILO DE VIDA

USO DEL
PRODUCTO

BENEFICIOS DEL
PRODUCTO

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Preferencia de viaje en familia o con amigos,
nacionales, pero en su mayoria extranjeros que se

desplazan en vehiculos propios mayormente.

En su mayoria de sexo femenino aunque el sexo
masculino esta cercanamente presente teniendo
edad superior a los 26 afos, siendo pocos los
menores de 25 afos. De clase social media a alta
obteniendo un nivel de renta relativamente
superior contando con educacion de niveles

superiores.

Personas con personalidad alegre, divertidos y
abiertas, muy comunicativas y sociables.

Dispuestas a ayudarse y a ayudar.

Manejan un estilo de vida muy bueno estando
constantemente inmersos en redes sociales,

Visitan el establecimiento cada afio, casi en un
80%, sin embargo una cantidad representativa lo
hace cada mes o en cada temporada, la mayoria
pasa mas de tres noches en el establecimiento,
demostrando asi lealtad a la marca demostrando la
mejor de las actitudes hacia el producto — servicio

ofertado.

Los clientes estan convencidos que el servicio es
de calidad, pues lo han comprobado, muestran su
satisfaccion siempre al irse del establecimiento. Se
muestran ademdas deseosos de que se me la
prestacion de facilidades para la practica de

deportes acuaticos.
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3.5.3. Mercado objetivo.

Como se menciono anteriormente se identificé al cliente objetivo o spot; el hotel
Manglaralto, mediante la aplicacion de un plan de negocio se dirigird al mercado
de adultos de los 25 afios de edad en adelante, siendo su objetivo esencialmente
los de origen europeo, sin dejar de lado la captacion de clientes nacionales, con
similares caracteristicas, para ello se debe de tener un trato adecuado y
personalizado por el personal, cumpliendo con cada uno de los servicios ofrecidos
desde el mismo contacto con los clientes garantizando calidad y privacidad,
motivo por el cual se mejoraran y ampliaran los servicios tratando siempre de

cubrir las expectativas del cliente.

3.5.4. Perfil del turista

Segln los estudios realizados por la escuela de hoteleria y turismo de la
universidad estatal peninsula de Santa Elena determina que una de las principales
caracteristica del turista europeo es la planificacion previa de sus vacaciones.

Durante la ejecucion del levantamiento de la base de datos en el sector turistico, se
pudo establecer el perfil del visitante identificAndolo como un consumidor que le
gusta disfrutar del sol, playa y de deportes ya sean estos acuaticos o de arena
ademas se pudo notar que existen turistas que acuden a los diferentes balnearios

vecinos en busca de su deliciosa y variedad de gastronomia.

3.5.5. Clientes

La demanda turistica se puede definir como un conjunto de bienes o servicios
(alojamiento, alimentacion, recreacion, transporte, giftshop, etc.) que los turistas
estdn dispuestos a adquirir en un determinado lugar turistico por lo que la
demanda es determinada por factores como el precio del bien o servicio, la venta
personal y preferencias individuales de cada turista. La demanda se debe analizar

en términos cuantitativos y cualitativos.
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En la actualidad la demanda turistica en la provincia de Santa Elena Cada dia se
va incrementado ya sea por paseo, negocios, estudios; este es el caso de Montafiita
comunidad de la zona norte al ser un sitio turistico donde constantemente existen
movimiento turisticos, donde acuden mucha gente por su gran recurso con el que
cuenta, el cual genera comercio, empleo, etc., y que en muchas ocasiones no se

abarcan con la demanda existente.

3.5.6. Demanda historica.

Cuadro 7: Cuadro de procedencia de turistas al hotel Manglaralto.

Pais de procedencia 2011 2012 2013 2014  Total
Ecuador 270 375 458 1519
EEUU 42 49 46 137
Italia 2 38 30 70
Argentina 27 15 19 61
Chile 10 24 18 52
Colombia 19 26 45
RU 2 8 11 21
Canada 9 2 8 19
Alemania 6 5 4 15
México 4 11 15
Austria g 4 6 13
Francia 7 5 12
Suiza 4 7 11
Grecia 4 6 10
Belgica 3 4 7
Venezuela 2 4 6
Peru 6 6
Noruega 2 4 6
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Cuba
Libano
Puerto Rico
Turquia
Israel
Holanda
Total

389 575 668

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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Como demuestra el apartado anterior la demanda registrada principalmente

incluye a turistas procedentes de diferentes ciudades dentro de Ecuador, sin

embargo tambien existe presencia considerable de otros paises del continente

americano y del continente europeo. Aunque pudieran parecer pocos de manera

individual, en general son considerablemente importantes.

Grafico N° 30: Procedencia de los turistas al hotel Manglaralto.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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En el gréafico anterior se demuestra la creciente afluencia de turistas hacia el hotel
Manglaralto en tres periodos diferentes, notando una baja en el tercer periodo, lo
que indica que necesita una actualizacion o renovacion en los servicios y en las
tecnicas con las que oferta los mismo. En | gréafico a continuacion se de muestra lo

anterior pero de una forma individual, por paises de procedencia.

Grafico N° 31: Procedencia de los Turistas.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

3.5.7. Demanda actual

Los datos de la demanda actual se estara considerando a partir del registro de la
nueva gerencia y propietaria del establecimiento ya que no existen datos
historicos de afios anteriores, los cuales estaran consideradas como una alternativa
de referencia con el niamero de huéspedes que se han alojado y la procedencia de

su destino.
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Grafico N° 32: Demanda actual ler Trimestre 2013.
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Para calcular la demanda actual no se tomo en cuenta el afio actual de forma
completa puesto que apenas en el momento del desarrollo de este trabajo
investigativo se cursa el primer trimestre, se tomo tal como parte de una totalidad
en tendencia respecto de los otros afios comparativos, en el grafico anterior se
ilustra la procedencia por paises, especificando que es solo el total de un trimestre

correspondiente al afio comercial 2014.
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Gréafico N° 33: Demanda actual ler Trimestre 2014.

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

3.5.8. Demanda futura

La demanda futura que se captara estd en funcion del comportamiento y nivel de
ingreso, el promedio del gasto en funcién a los precios, preferencias, y
participacion de las instituciones del gobierno. La demanda futura es el eje central
del desarrollo del proyecto de investigacion ya que avalara un mercado objetivo al
cual se llegara por medio de la realizacion de un plan de negocio estructurado en
base a los beneficios que el proyecto producira a los trabajadores, poblacion local,

servidores turisticos y a la demanda.

3.6. REORGANIZACION INTERNA DEL HOTEL MANGLARALTO A
PARTIR DEL PLAN DE NEGOCIOS COMO PROPUESTA.

El propietario del establecimiento debera considerar la reestructurar de areas y

servicios que influyen en la estadia de los huéspedes, para ello deben de disefiarse
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un esquema estructural de acuerdo a las &reas y servicios que se ofertarian en el

establecimiento, para un mejor rendimiento y control del personal.

Gréfico N° 34: Organigrama propuesto para el Hotel Manglaralto.

1 RECEPCIONISTA 2
1 RECEPCION [
| CENTRODE
ASISTENTE NEGOCIOS.
ADMINISTRAC
ION
RESTAURANTE
GERENTE
GENERAL
(ADMINIST
RADOR)
COCINA
HABITACIONES
LIMPIEZA
MANTENIMIENTO

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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3.6.1. Perfiles de los diferentes departamentos:

Grafico N° 35: perfiles de los diferentes departamentos.

Gerente General

*Edad: 26 a 35 afios
*Sexo: Masculino o Femenino

«Escolaridad: Lic. en turismo, Lic. en administracion de empresas, o titulo de tercer
nivel.

*Experiencia : 2 afios
«ldioma: Espafiol, Ingles, y 50% de algun otro.

»Conocimientos generales: Relaciones publicas, Contabilidad, tecnologia, Talento
Humano,liderazgo, planeacion, supervision decoracion y ventas, descisivo en la tomas
de desciciones.

Asistente Administrativo

*Edad: 26 a 35 afios

*Sexo: Masculino o Femenino

«Escolaridad: Lic. en turismo o titulo de tercer nivel.
*Experiencia : 1 afios

«ldioma: Espafiol, 50% de Ingles.

»Conocimientos generales: Relaciones publicas, Contabilidad, tecnologia, Talento
Humano, ventas.

Recepcionista

«Edad: 25 a 35 afios

*Sexo: Femenino

«Escolaridad: Lic. en turismo.
*Experiencia : 1 afios

«ldioma: Espafiol, 50% de Ingles.

»Conocimientos generales: Relaciones publicas, Contabilidad, tecnologia, Talento
Humano.

Departamento de Alimentos y Bebidas

*Edad: 26 a 45 afios

*Sexo: Masculino

*Escolaridad: Lic. en turismo.

*Experiencia : 2 afios

«ldioma: Espafiol, 50% de Ingles.

*Conocimientos generales: Relaciones publicas, Contabilidad, tecnologia, ventas.

Departamento de limpieza

«Edad: 26 a 45 afios

*Sexo: Masculino o Femenino

«Escolaridad: Lic. en turismo, o titulos obtenidos.
*Experiencia : 1 afios

ldioma: Espafiol.

*Conocimientos generales: Relaciones publicas, tecnologia, medidas de seguridad, y
evacuacion.

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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3.6.2. Conocimientos generales de los diferentes departamentos.

Gerente General

La propuesta implica la reestructuracion del organigrama laboral del
establecimiento. La imagen anterior emula en generalidad la conformacion de los
diferentes departamentos principales y esenciales dentro del hotel. En primera
instancia consta como cabeza principal el Gerente General o Administrador, el
mismo que como se indica es la vital autoridad de la empresa; el mismo que
cuenta con un asistente administrativo para auxiliar y cumplir acciones especificas

en el caso que faltase el anteriormente mencionado.

Asi mismo, se han clasificado los departamentos vitales para el funcionamiento
del establecimiento, considerando el tamafio del hotel y su concurrencia en las
diferentes épocas por las que la localidad atraviesa en cuanto a turismo durante el
afio. Estos departamentos son:

e Recepcion.

e Alimentos y bebidas (A&B).

e Limpieza.

A continuacion se detalla cada uno de los departamentos y la conformacion

individual de los mismos.

Recepcion (front desk)

El departamento de recepcion estd conformado por tres personas: el recepcionista
1, o gerente de recepcion, denominado ademas supervisor; este tendrd a su cargo
un recepcionista adicional, que pudiera ser de naturaleza eventual, llamado en las
épocas de afluencia alta, rotando turnos con el recepcionista principal. Dentro de
la recepcidn, se plantea la inmersién de un Centro de negocios o Cyber, ya sea
este para uso de los clientes o de personal de fuera. Estara a cargo de una persona

con conocimientos en manejo de utilitarios y atencion de calidad al cliente.
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Grafico N° 36: Organigrama del recepcionista.

RECEPCIONISTA 2
(EVENTUAL)

GERENTE DE RECEPCION

B CENTRO DE NEGOCIOS (cyber)

Fuente y Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Departamento de alimentos y bebidas (a&b — f&b)

Dentro del departamento de alimentos y bebidas se ha incluido al restaurante y la
cocina. Explicando que el personal de restaurante es aquel que esta involucrado
con el servicio o contacto directo con el cliente, estara al mando de un Capitan de
meseros, que a su vez tendra como colaboradores el mesero 1 o principal y el
mesero 2 o eventual (como se explicd antes serd contratado si la demanda lo
requiere). En la cocina, referida al personal encargado de la preparacion de los
alimentos que se sirven en el restaurante, estara comandado por el Chef, el mismo
que contara con un asistente de cocina permanente y un asistente de cocina

eventual si asi lo demandan.
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Departamento de alimentos y bebidas (a&b — f&b)

Grafico N° 37: Organigrama del departamento de AyB

MESERO 1

S RESTAURANTE B CAPITAN
MESERO 2
(EVENTUAL)

GERENTE DE

A&B ASISTENTE DE
B cocina
N —

ASISTENTE DE
COCINA 2

(EVENTUAL)

Fuente y Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

DEPARTAMENTO DE LIMPIEZA

Grafico N° 38: Organigrama del departamento de limpieza.

CAMARERA 1

AMA DE
gHABITACIONESE  VAVRS ~|:
CAMARERA 2
INSTALACIONES
B MANTENIMIENTO INTERNAS

GERENTEDE H
LIMPIEZA

INSTALACIONES
EXTERNAS

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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En el Departamento de Limpieza, constan Habitaciones y Mantenimiento. Para el
area de Habitaciones, se ha estipulado que esté a cargo de un ama de llaves, la que
oportunamente tendrd como colaboradoras dos camareras, que se turnaran

conforme quede acordado en horarios rotativos.

El area de Mantenimiento esta subdividida en dos areas: las de instalaciones
internas y la de instalaciones externas. Se recalca, que estas areas estan formadas
por personal no permanente dentro del hotel, puesto que se menciond
anteriormente este personal acude ciertos dias a la semana a realizar actividades
especificas observadas por el personal de habitaciones, por los jefes o pendientes

por ellos mismos.

3.6.3. Formulacidn de descripcion de puestos.

El presente cuadro estara realizado mediante las consideraciones de las
necesidades que surgen en las actividades que se realizan en el hotel, facilitando al
trabajador corregir y mejorar sus actividades, ya que se contara con un manual de
las actividades para colaboradores especificos en el hotel, el mismo que estard
dispuesto para los que laboren actualmente o los nuevos con el fin de que estén
preparados para cuando se integren, mejorando asi la calidad e imagen del

establecimiento hotelero.

e Recepcionista
e Amade llaves
e Camarera

e Capitan

e Mesero
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3.6.4. Descripcion de las funciones de los diferentes departamentos que

conforman la empresa turistica Hotelera.

Gréfico N° 39: Descripcion de puesto, RECEPCIONISTA.

NOMBRE DEL RECEPCIONISTA
PUESTO:

DESCRIPCION DEL
PUESTO:

FUNCIONES Manejo de quejas.
GENERICAS:

FUNCIONES
ESPECIFICAS:

JEFE INMEDIATO: Jefe de Recepcidn.

Botones.
Conserjeria.

SUBORDINADOS/

COLABORADORES

Fuente: (acheazafatas, 2012)
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

113



Graéfico N° 40: descripcion puesto de CAMARERAS

CAMARERA
NOMBRE DEL PUESTO:

La camarera es la persona encargada y responsable
del cambio de ropa en habitaciones ademéas de
notificar cualquier anomalia presentada en cada una
de las mismas. Debe mantener una buena apariencia
DESCRIPCION DEL personal, buenos modales, buen trato con

PUESTO: huéspedes, jefes y compafieros, respeto hacia las
normas del hotel.

1. cambio de ropa de cama, toallas, jabones,
papel higiénico, etc.

2. limpieza de habitaciones y bafios.

3. reposicion de suministros.

4. informar al ama de llaves sobre objetos rotos
0 descompuestos.

5. recoleccion de ropas sucias de huéspedes
para la lavanderia.

6. tener dotado el carro de camarera.

14.7. en el turno nocturno: cobertura de
habitaciones  desocupadas  distendiendo

camas Yy cerrando cortinas.
FUNCIONES

ESPECIFICAS:

Ama de llaves.
JEFE INMEDIATO:

Fuente: (Canals, 2010)
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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Grafico N° 41: Descripcion del puesto de CAPITAN DE RESTAURANTE.

NOMBRE DEL PUESTO: CAPITAN

El capitan de restaurantes es el responsable

directo del funcionamiento efectivo del

DESCRIPCION DEL restaurante y del desempefio del personal a su
PUESTO: cargo.

Reservacion de mesas.

FUNCIONES Conocer bien los ingredientes en los platillos a
GENERICAS: servirse. Suficientes menus y personal enterado
de la especialidad del dia (sugerencia del chef de
cocina).

Supervisar el restaurante en cuanto a:

1. mantenimiento, aseo y limpieza general de
las instalaciones del restaurante.

contar siempre con el material completo.

montaje completo y correcto de acuerdo a

las necesidades especificas de eventos y

ocasiones solicitadas.

4. Mise en place requerido de acuerdo a las
necesidades.

5. contar con el personal completo y

FUNCIONES requerido  bajo los estandares de

ESPECIFICAS: presentacion especificados por el hotel o
establecimiento.

6. material suficiente: comandas, cheques,
menus, manteleria.

7. supervision  del  cumplimiento  de
procedimientos, normas y politicas, asi
como la organizacion y asignacion de
mesas a su personal.

8. 8. recibir a la clientela con cortesia,
organizando y distribuyéndolos evitando
cargar servicio en una estacion.

Gerente de Restaurante
JEFE INMEDIATO: Gerente de Hotel.
SUBORDINADOS / Meseros.
COLABORADORES

Fuente: (atimupse, 2012)
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.}

R
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Grafico N° 42: Descripcion de puestos, MESEROS

MESERO
NOMBRE DEL PUESTO:

El mesero deberd conocer ademas de sus
DESCRIPCION DEL funciones especificas los procesos de flameo,

PUESTO: charoleo y secuencias de servicio, saber trabajar
en equipo, amabilidad con el cliente.

Conocer el uso del material y equipo disponible en
el restaurante.

Sugerir al cliente aperitivos, cocteles y bebidas.
FUNCIONES Coloca y reemplaza ceniceros.

GENERICAS: Portar encendedor.

1. entregay reposicion de manteleria.

2. preparacion del servicio en el restaurante.

3. recepcion y asignacion de mesa a los
clientes.

4. registro de consumos, emision y cobro.

FUNCIONES
ESPECIFICAS:

5. servicio y atencion a clientes en comidas
en el restaurante, o servicios solicitados a

las habitaciones

=

6. custodia y control de comandas.

JEFE INMEDIATO: Capitén.

Fuente: (atimupse, 2012)
Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.}
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3.7. MATRIZ DE INVOLUCRAMIENTO

La matriz de involucramiento implica explicar el grado de responsabilidad o
inclusion que mantendran los comprendidos en el normal funcionamiento
requerido para el establecimiento hotelero para lo cual se ha ilustrado en la

imagen expuesta a continuacion:

Gréafico N° 43: Matriz de involucramiento.

LIMPIEZA -

ASISTENTE
ADM

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

La imagen hace referencia a los departamentos del establecimiento, tomando en
consideracién que son los principales, se deduce que dentro de los mismos debera
existir la misma forma de involucramiento. Como se puede apreciar los
departamentos estan todos conectados entre si y a su vez todos estan conectados
con la gerencia o administracion, se resalta que el mismo contando con flechas de
doble punta, da a conocer que la informacién recibida es regresada mejorada o

efectivizada de manera que se mejore cada vez que se recibe informacion.

Dicho lo anterior, se resalta que la comunicacién serd importantisima para cada
uno de los departamentos; por ejemplo; en el supuesto de que alguna actividad en
cualquiera de los departamentos o sus areas quedase inconclusa dentro del horario
estipulado, se notificara a los superiores o involucrados con el fin de no cometer
alguna equivocaciéon que perjudique al establecimiento en su imagen con los

clientes potenciales o efectivos.
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3.8. ESTRATEGIA DE MERCADO

Como estrategia de mercado para la captacion de turistas (spot) se ha considerado
oportunas las inserciones en los servicios prestados hasta ahora a los siguientes

mencionados y descritos a continuacion:

Area del restaurante: Se lo activara con platos a la carta, ofreciendo una cartilla
adicional donde se encuentren los diferentes platos tipicos representativos de cada
comunidad, con la intension de dar a conocer la gastronomia tipica de los pueblos
costeros. EI mismo que estard habilitado en las semanas consideradas de
temporada media, alta y especial ya que se confirmd que en las semanas de
temporada baja la inversion no retorna por el contrario se presenta un alto grado

de pérdida.

Se realizara la promocidn de los platos nativos de comunidades diferentes durante
épocas altas de visita Unicamente y basados en las fechas o épocas detectadas

segun las estadisticas propias del hotel.

Guianza en los principales atractivos turisticos: Considerando el interés y la
magnitud del turista en querer conocer méas de la comunidad en que se hospeda y
los pueblos vecinos, estara a disposicion un guia nativo preparado para recorridos
con grupos por los diferentes destinos y atractivos de la provincia en alianza
estratégica con los prestadores especializados en estos servicios pertenecientes a
la comunidad (si existieran) o vecinos (Montafiita) pidiendo apoyo logistico

remunerando a favor un porcentaje por el enganche.

Buceo: Mediante alianza estratégica, asi mismo, del hotel y los jovenes
empresarios de la comunidad, AVENTURA MARINA, estara a disposicion una
fibra con todos los implementos necesarios para el buceo con capacidad para 15

personas, ofrecen varios recorridos por las islas mas cercanas.
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Pesca deportiva: El hotel contara con cafias para pescar, a una cuadra se
encuentra el malecon, y el enrocado donde se puede con tranquilidad realizar
pesca deportiva, siempre y cuando las condiciones del mar estén disponible. Esta
promocion se la realizara en la época en que se detecte las condiciones Optimas

sin crear expectativa en el cliente.

Servicio de taxi: Disponible las 24 horas, siempre y cuando se lo solicite con 20
minutos de anticipacion, taxis totalmente equipados y disponibles para llevarlos a
cualquier destino dentro del ecuador, en convenio con la compafiia de taxis local
MANGLARALTO EXPRESS Y MONTANISOL. Esto se podra hacer como
parte de un servicio agregado, mas no como un servicio del cual el hotel tome

participacion econdmica, ya que solo serd el contacto.

3.8.1. Formulacion de un programa de capacitaciones

Durante el desarrollo de las actividades y funciones de las actividades de los
trabajadores, surgen muchas de falencias que hacen que el servicio, sean
catalogados de baja categoria pero con la aplicacion de un programa de
capacitaciones coordinado junto con los pobladores local y los servidores turistico
para conjuntamente coordinar temas de intereses turisticos que contribuyan con el

mejoramiento y crecimiento de cada uno de los establecimientos turisticos.
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Grafico N° 44: Tematicas de capacitaciones.

HORAS |RESPONSABLES| DESCRIPCION | INVERSION

GERENTE, C0- TECNICAS PARALA

Management y hoteleria 1§ ) PRODUCTIVIDADDEL{ § 180,00
ADMINISTRADOR NEGOCIO.

TECNICAS PARA
MEJORAMIENTO DE
i CALIDAD DEL
GERENTE, CO-
Calidad, hospitalidad y servicio | 20 AD\TH\'ISMOR PRODUCTO ~ [§ 20000
) OFERTADO A
TRAVES DEL

SERVICIO.
TECNICAS PARA

MEJORAMIENTO DE
) CALIDAD DHL
Manejo de almentos y bebidas | 20 Agifl\?;fﬂfl(}jﬂl{ PRODUCTO  |[§ 20000
) OFERTADO A
TRAVES DEL
SERVICIO.

NOCIONES BASICAS
Y VOCABULARIO
U5ADO
GERENTE, CO- | CONSTANTEMENTE
ADMINISTRADOR| ENELTRATO OCN
LOS TURISTAS DE
ORIGEN
EXTRANJERO.

§ 15000

Ingles Basico Ja)

TOTAL § 830,00

Fuente y Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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3.8.2. Estrategia de flyer

Grafico N° 45: Estrategia de flayer hotel Manglaralto.

Hotcl \ €. o
O ang/ar'alTo |

Calle Constitucitm y Calle El Oro
MANGLARALTO—SANTA ELENA—ECUADOR

Chizadofrente 212 Hermoma playa de
MANGLARALTO, en 12 Ruta delSpondylu s, donde
puede nosalotomarelsol o relajarseconuna
caminata, sino 2demas practicar departescomo el
surf, pesca deporty manglaren bote

WIFL, serviciode td2yunos), front desk
24 horas v por supuestoun serviciode calidad.

S e N T e e J L

Tlenes 00 para disfter) ===

N-X I

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

_,L._' A ey
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3.8.3. Estrategia de tarjeta de presentacion

Grafico N° 46: Tarjeta de presentacion hotel Manglaralto

Hotel B, ! -
anglaralTo

Calle Constitucitn y Calle E1 Oro
MANGLARALTO —SANTA EIENA —ECUADOR

St 4
o oti: Pa

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Communicate con nozofros:
503—4-2901369 0990012399 0989682610

HOTEL BILL KLEIN ERIKA CAMPOVERDE
WEBSITE: www.hotslm angl araltoscuador.com

E-MAIL: hotelman glaralto @zmail.com

3.8.4. Estrategia de precio

Cuadro 8: Promociones elaboradas para ciertas épocas.

Dias del padre o diasdela | ; tercera noche con el 50% de descuento.
madre (reservas durante esa  Tqos |os servicios incluidos.

semana)
Dia del nifio (reservas Menores de 5 afios gratis, hasta 12 afios 50% de
durante esa semana) descuento. Todos los servicios incluidos.
Epoca de ballenas Descuento en el precio para grupo superiores a
cinco personas.
Para i¢ Ofrecimiento de descuento en entradas a fiestas
LY OB lost beach club (montafiita) por estadias
superiores a dos noches.
Carnaval y feriados Descuentos del 50% la tercera noche de

hospedaje. Todos los servicios incluidos.

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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3.8.5. Imagen corporativa
Grafico N° 47: Imagen corporativa hombre.

Hotel : ‘ /~
anglaralfo

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

Grafico N° 48: Imagen corporativa mujer.

Hotel 4
anglaralfo

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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3.9. PLAN DE ACCION TACTICA

Grafico N° 49: Plan de accion tactica

DENOMINACION PLAN DE NEGOCIOS PARA EL HOTEL
DEL PLAN MANGLARALTO.

FINALIDAD Generacion de mayores ingresos econémicos en el hotel
Manglaralto
PROPOSITO Dotar al establecimiento de una herramienta

dinamizadora.

COMPONENTES INDICADORES ACTIVIDADES COSTO

Conocer los

precios que maneja

PRECIO la  competencia 20.00
basados en la

misma oferta.

Mejoramiento del
producto B 1908.00
servicio.
Mejorar la
percepcion de los
HAOEAC IO servicios en 50.00
relacion al precio;
desde perspectiva
del cliente.
Conocer el lugar de
residencia o la
PLAZA procedencia de
nuestros  clientes, SO0
amigos en redes
sociales.
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PROMOCION

PROCESOS

PERSONAS

EVIDENCIA
FISICA
(PRESENCIA)

Emprender la
renovacion de la
imagen a través de
la aplicacion de las
herramientas  de
marketing.

Revision de
procesos aplicados
en las diferentes
actividades
realizadas dentro
del
establecimiento.

Conocer mediante
encuestas a los
clientes como
conocieron el sitio,
como esta el
servicio, falencias
y fortalezas, etc.

Acercamiento  al
personal que labora
mediante
actividades
realizadas bajo
anonimato a modo
de dinamicas.

Inventariar  cada
una de las areas del
establecimiento.
Ser apaticos de
manera que Sse
perciba las posibles
necesidades extras
del turista durante
su visita.

Identificar las

30.00

80.00

50.00

5.00

10.00

0.00

0.00
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empresas que
PARTNER pudieran ser

(ALIANZAS) complementarias
con el servicio.

Contactar con las

empresas y
conversar LY
personalmente.

Presentar un plan
de trabajo o Ila
propuesta
respectiva  basada 40.00
en la identificacion
de necesidades
extras.
Imprimir
materiales
promocionales:
flyers, tripticos,
stickers, tarjetas de 3140.29
presentacion y
demas material
considerado
PUBLICIDAD necesario.
Identificar y
entregar el material
en lugares focales 70.00

0 estratégicos para
la publicidad del
establecimiento.

5963.29
TOTAL COSTOS

borado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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3.10. PRESUPUESTO Y FINANCIACION.

El presupuesto y la financiacion para el presente proyecto estara completamente a
cargo de los duefios del establecimiento, puesto que es una empresa privada con
fines de lucro y han manifestado el deseo de realizar inversiones con el fin de
obtener mayores beneficios es asi que el presupuesto total para aplicar o iniciar

estd a continuacién desglosado:

Aplicacion de marketing mix — plan de accion __ 5.963.29
Servicios basicos anuales. 4.930.00
Administrativos y generales. 1.900.00
Personal + Beneficios. 29.006,01
TOTAL-------m=mmmmmm e s 41.799,30

EVALUACION FINANCIERA DEL HOTEL MANGLARALTO
Tabla N° 1: Evaluacién proyectada a cuatro afios

Afo 1 ANo 2 ANo 3 ARfo 4

Ingresos $ 241.028,23 | $ 271.124,30 | $ 286.213,79 | $ 297.565,82

Egresos
$ 29.006,01 | $ 31.001,00 | $ 34.003,00| $ 37.000,00

Depreciacion | ¢ 437000 | $ 437000 $ 437000 | $  4.370,00

Total $ 216.392,22 | $ 244.493,30 | $ 256.580,79 | $ 264.935,82

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

La evaluacion financiera esta determinada por medio de los valores obtenidos en
el estado de Pérdidas y Ganancias, considerando las depreciaciones que se
obtienen anualmente, permitiendo reflejar una evaluacién financiera durante los

cuatro anos.
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PROYECCION DEL VAN (Valor, Actual, Neto)

Tabla N° 2: Proyeccion del VAN. Durante los cuatro aiios

VAN
ANOS FLUJOS
ANO 1 $ 216.392,22 1,01| $ 14.249,72
ANO 2 $ 244.493,30 1,02 | $ 39.675,82
ANO 3 $ 256.580,79 1,03 | $ 49.034,79
ANO 4 $ 264.935,82 1,04 $ 54.598,12
VAN 9$57.558,44
$ 957.558,44

Inversion Inicial $ 10.000,00

TOTAL $ 947.558,44

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

El Valor Actual Neto, esta calculado en base a los flujos obtenidos en la evaluacidn
financiera de cada afio, proyectado al tiempo e interés del préstamo, en este caso estd

calculado al 1% debido a que las inversiones a realizarse, esta dada por fondos propios.

Tabla N° 3: Proyeccién del TIR, durante los cuatro afios

TIR
AR0s Flujos TIR
Afio 0 $ (10.000,00)
Afo 1 $ 216.392,22
Afio 2 $ 244.493,30
Afio 3 $ 256.580,79
Afio 4 $ 264.935,82
TIR 2176%
TCCPP 100%

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.

La tasa interna de retorno, refleja una inversion de Diez Mil ddlares como
inversion base, debido que cuenta con recursos necesarios para producir, y con el
complemento del personal con técnicas se vera reflejada una produccién al

maximo de utilidades anuales, contando con una buena administracion.
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3.11. CRONOGRAMA DE INVERSION Y DESARROLLO

e

turistico

10

Cronograma del plan de negoc

Grafico N° 50
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Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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3.12. SEGUIMIENTO Y CONTROL

Presentacion a comité de revision los datos que pudieren estar afectando o
funcionando en los procesos diarios del establecimiento; con el fin de que si se
diera el primer caso se les daria la solucion pertinente para efectivizar los
esfuerzos y en el segundo controlar a fin que no se desvien los esfuerzos. El

comité estara principal y unicamente conformado por:

e Gerente propietario.
e Asistente administrativo.

e Supervisor general. (recepcionista)

Ejemplo; en el caso del buzén de quejas a cargo del departamento de recepcion;
siendo el recepcionista el encargado de conocer las quejas, sugerencias incluso
congratulaciones de los clientes comunicarlas en el caso de que fueran de caracter
negativo a los mandos superiores, con el fin Gnico de conseguir mitigar o
solucionar por completo la afectividad del mismo a los proximos clientes en su

experiencia personal.

Grafico N° 51: Proceso del control interno

« CLIENTE
« deposito de quejas - sugerencias en buzon.

» SUPERVISOR - RECEPCIONISTA
« revision, clasificacion.

* ASISTENTE ADMINISTRACION - ADMINISTRADOR
e comunicacion.

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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3.12.1. Definicién de roles, actores y responsabilidades

Dentro de la aplicacién del presente plan de negocios, se han asignado los mimos
para cada uno de los involucrados, considerados importantes todos y cada uno de
ellos.

Para lo consiguiente, se ha considerado a los mandos superiores puesto que son
ellos los llamados al control y direccion de la empresa teniendo como objetivo de

procurar la consecucion de las metas designadas.

Gréfico N° 52: descripcion de roles de los actores.

Elaborado por: Oscar Tinoco Mufioz.
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3.13. CONSIDERACIONES FINALES

Conclusiones

El hotel Manglaralto tiene la solidez en fortalezas para mitigar sus pocas
debilidades; ademéas que en un sector creciente como lo es el sector del
turismo o el de la hoteleria las oportunidades existentes corresponden a un

mar de posibilidades.

La empresa Hotelera es un establecimiento prestador de servicios
turisticos, cuenta con el potencial suficiente para enfrentarse a las
competencias que existen en el mercado; mencionando ademas que sus
propietarios se muestran muy abiertos a la idea de la expansion o

crecimiento en el mercado.

El personal del establecimiento a pesar de realizar sus mayor esfuerzo en
brindan servicios de buena calidad; este se convierte en un aspecto que sin
lugar a dudas se puede mejorar con la aplicacion de las observaciones o
pasos dispuestos en los cuadros de descripcion de puestos para cada una de
las actividades o plazas dentro del establecimiento, motivo por el cual se
mejorara la calidad del producto y servicios creando fidelizacion del

turista.

Puesto que la comunidad en la que desarrolla sus actividades el hotel
Manglaralto cuenta con recursos suficientes para que la actividad sea
mayormente disfrutada por los turistas o visitantes diversificando la oferta
se concluye que esto es una alternativa mas para ofrecer a los huéspedes
actividades de recreacion sana y segura proporcionandoles los equipos

necesarios para dichas actividades, mediante la organizaciones internas.
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El establecimiento hotelero a la fecha no mantiene ningun tipo de alianza
estratégica con ninguna otra empresa afin con la actividad que desempefia
por lo que esto se convierte en una puerta abierta a nuevas oportunidades
de crecimiento, mercado, no solo para el negocio propiamente dicho sino

para las empresas o personas que fueran consideradas para las alianzas.

La empresa Hotelera dispone de 20 habitaciones con capacidad para 60
personas, tiene una espectacular vista frente al mar, ubicado en un lugar
estratégico, cuenta con elementos esenciales para afrontar a la

competencia y al mercado.

El comportamiento de las empresas consideradas competencia, varian
segun la temporalidad estacional de los consumidores, existen diferentes
clases de turistas nacionales y extranjeros, con diferentes gustos y

preferencias, en cuanto a la exigencia de los servicio de calidad.

Se pudo resumir que el hotel no cuenta con un sistema contable, ni una
contabilidad por la cual regirse, la cual puede afectar a las fugas

econdmicas que pudiesen existir.

El servicio brindado esta sujeta al conocimiento de los trabajadores,

motivo por el cual el servicio no es de Optima calidad.

Existe una variedad de clientes dentro del mercado turistico, con diferentes
gustos, preferencia, y caracteristicas requeridas por el establecimiento

hotelero.

No cuenta con suficiente espacio de parking, generando uno de los
principales problematicas para los turistas que se han desplazados con

vehiculos propios.
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e Falta actividad, productiva durante la estadia de los huéspedes, en
ofrecerles las diferentes ofertas turisticas con las que cuenta el Hotel,

promoviendo el interés en su consumo o del servicio.

Recomendaciones

e Se recomienda prestar atencion a la cantidad de personal que labora en las
distintas temporadas registradas en la actividad evitando subestimar las
capacidades recordando que se deben potencializar sus capacidades dentro

del marco de sus actividades con el derecho a superarlas.

e Se recomienda que cada actividad pensada para expansion del negocio en
mencion esté concentrada bajo los mismos parametros o valores en que se
desarrollan las actividades actuales pues se ha demostrado que el servicio
prestado es bueno y queda presente en la mente del consumidor.

e Se recomienda que los conocimientos impartidos no solo sean de caracter
tedrico, sino también practico tomando en cuenta cada detalle por mas
minimo que sea pues podria significar en el futuro una baja en la calidad

del servicio ofertado.

e Para la prestacion de servicios adicionales en cuanto a las actividades extra
como deportes acuaticos se recomienda la revisién periodica de los
equipos correspondientes con el fin de proporcionar seguridad al turista en
el desarrollo de las actividades que desee realizar, acotando que seran bajo
responsabilidad de sus habilidades.

e Las alianzas estratégicas efectuadas deberdn estar en concordancia de
ambas partes con el fin de dejar plasmado en un documento escrito,
realizado o consensuado por ambos, cada uno de los deberes que como

aliados les corresponde, aplicarlos.
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La Organizacion del Hotel Manglaralto deben estar relacionadas, con las
actividades que se realizan internamente, para llevar un proceso de

crecimiento junto a las autoridades competentes en esta area turistica.

Mejorar el trato de los turistas que nos visitan por primera vez,
facilitindoles informacién acerca de los servicios con los que el hotel

cuenta. Motivando su consumo a los servicios del Hotel.

Fidelizar al cliente por medio de estrategias promocionales, y publicitarias

para abrir las puertas del nuevo mercado Europeo.

Innovar politicas si fuera necesario durante el proceso evolutivo de la
investigacion del plan de negocio, solicitando el debido proceso para la

conformacién y aplicacion de la misma.

Por medio de la aplicacion del plan de negocios, de detectaran las
necesidades que surgen en el mercado, interesandose en mejorar cada dia

MAs en Sus Servicios.

Ingresar un sistema de contabilidad que permitird saber, la economia
actual con la que cuenta en el hotel, realizando acciones que contribuiran

con el crecimiento de la empresa turistica.

Aliarse a empresas que sobresalen en el mercado, ya que estas se enfrascan
en un mercado europeo, son turistas con mayores ingresos econdmicos
dispuestos invertir en satisfacciones personales, en consumir servicio

turistico.

Invertir recursos econdmicos en las funciones administrativas, innovando
imagen servicios, y calidad, creando expectativas y fidelidad en el

mercado, marcando la diferencia de las competencias.
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ANEXOS
ANEXO # 1 Ficha del Inventario Turistico.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

Cuadro N° 1 ficha de resumen de inventario turistico
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Fuente: ministerio de turismo
Elaborado por: Oscar Tinoco
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ANEXO # 2: Tablas de encuestas realizadas a turistas.

Tabla N° 4: Sexos de los turistas encuestados.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Femenino 08 52%
1 Masculino £9 48%
187 100%
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
Tabla N° 5: Edades de los turistas encuestados.
ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAIJE
15 - 18 afios 12 6%
19 - 25 afios 24 13%
26 - 30 afios 29 16%
2 31 - 45 afios 36 19%
46 - 60 afios 40 21%
mas de 60 afios 46 25%
187 100%

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Tabla N° 6: Frecuencia de visitas a la Provincia de Santa Elena.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Primera vez 0 0%
Cada semana 26 14%
3 Cada mes 24 13%
Cada Temporada 59 31%
Cada afio 78 42%
187 100%

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
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Tabla N° 7: Modalidad del viaje.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Solo 25 13%
4 Familia 87 47%
Amigos 75 40%
187 100%
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
Tabla N° 8: Motivo de su visita.
ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Recreacion o esparcimiento &7 42%
Visita a familiares/amigos 45 22%
Gastronomia 18 9%
Negocios/motivos profesionales 24 12%
5 Sahd 14 7%
Compras 16 g%
Conferencias/ congresos 0 0%
Otros 0 0%
204 100%

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Tabla N° 9: Procedencia de informacion acerca del hotel Manglaralto.

ITEM

INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
6 Si 187 100%
No 0 0%
187 100%%
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
Tabla N° 10: Procedencia de informacion
ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Internet 83 44%
Radio 0 0%
Television 19 10%
7 Prensa escrita 0 0%
Blog turisticos 0 0%
Familiares / amigos 63 34%
Otros 22 12%
187 100%

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
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Tabla N° 11: Tiempo de permanencia.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Solo en el dia 18 10%
Va a pernoctar (1 noche) 28 15%
8 2 - 3 noches 79 42%
mas de 3 noches 62 33%
187 100%

Tabla N° 12: Conocimiento de los atractivos con los que cuenta la

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

comunidad.
ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
9 Si 78 42%
No 109 58%
187 100%

Tabla N° 13: Conocimiento del establecimiento.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Playa 187 42%
Estero 50 11%
Manglares 21 5%
Loma (Mirador el Faro) 0 0%
1 0 El bosque 0 0%
Iglesia 89 42%
Centro cultural 0 0%
Casa de botellas 0 0%
347 100%

Tabla N° 14: Implementacion del servicio de guianza.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Si 134 72%
11 No 53 28%
187 100%
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Tabla N° 15: Normas y Reglamento para el hotel.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Si 49 26%
1 2 No 138 4%
187 100%

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Tabla N° 16: Servicios que le gustaria se incorporen en la oferta del hotel

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Pesca deportiva 48 22%
Deportes acuaticos 56 25%
Excursiones v paseos 33 15%
1 3 Juegos recreativos 13 6%
Lavanderia para huéspedes 53 24%
Deportes plaveros 17 g%
220 100%

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Tabla N° 17: Consideracion a la hora de hospedarse.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Precio 187 25%
Comodidad 187 25%
14 Servicio 187 25%
Infraestructura 187 25%
T48 100%

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
ANEXO # 3: Tablas de encuestas realizadas a la poblacion local

Tabla N° 30: Cantidades de sexos encuestados.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Femenino 95 47%
l Masculino 107 53%
202 100%
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Tabla N° 31: Promedio de edades encuestados.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
15 - 18 afios 14 7%
19 - 25 afios 24 12%
2 -26 - 30 afios 41 20%
31 - 45 afios 50 25%
46 - 60 afios 52 26%
Mis de 60 afios 21 10%
202 100%
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
Tabla N° 32: Servicios turisticos que se brindan.
ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Alojamiento 46 23%
Alimentos v bebidas 23 18%
Bar 20 10%
3 Discoteca 37 11%
Guianza 2 1%%
Internet 20 10%
Otros 54 27%
202 100%

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Tabla N° 19: Origen de los turistas consumidores.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE

Guavaquil 68 34%

Quito 42 14%
Cuenca 29 7%

4 Esmeraldas 18 21%
Otra provincia 14 9%

Otro pais 31 15%

202 100%

Tabla N° 18: Nivel de importancia que se le da al turismo.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Bajo 0 0%
~ Poco 22 11%
Mucho 180 89%
202 100%
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Tabla N° 19: Desarrollo del turismo en la comunidad.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
6 Si 202 100%
No 0 0%
202 100%
Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
Tabla N° 20: Tipo de afluencia turistica.
ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Muy poco 0 0%
Poco 0 0%
7 Considerable 140 69%
Bastante 44 22%
Mucho 18 0%
202 100%

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

Tabla N° 21: El turismo como una actividad para mejorar la economia.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Si 202 100%
3 No 0 0%
202 100%

Tabla N° 22: Servicios que hacen falta a la comunidad.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Alojamiento 55 24%
Alimentos v bebidas 55 25%
9 Recrecionales 69 31%
Basicos 31 14%
Otros 14 6%
224 100%
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Tabla N° 23:

Organizaciones publicas y privadas que aportan al desarrollo

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

turistico.
ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Municipalidad 26 19%
Prefectura 24 11%
Gobierno parroquial 10 5%
10 Prodecos 30 14%
CPR 18 8%
Ninguna 70 32%
Otro 40 11%
218 100%

Tabla N° 24: Participan en proyectos turisticos que ayudan al desarrollo

economico turistico de Manglaralto.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.
Tabla N° 25: Atractivos que se deben potencializar como una oferta turistica.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Si 180 89%
1 1 No 22 11%
202 100%

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE

Playa 50 21%

Estero g5 35%

Parque 25 10%

12 Loma (Mirador el Faro) 35 14%
Centro Intercultural 20 8%

Iglesia 30 12%
Otro 0 0%

245 100%

Tabla N° 26: Establecer normas y reglamentos para regular la actividad
turistica en manglar.

Fuente: Encuestas Hotel Manglaralto 2014.

ITEM INDICADOR RESULTADO| PORCENTAJE
Si 202 100%
1 3 No 0 0%
202 100%
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ANEXO # 4 Encuestas dirigidas a Turistas.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO.
INGENIERIA EN GESTION Y DESARROLLO TURISTICO.

PLAN DE NEGOCIO PARA EL HOTEL MANGLAR DE LA
COMUNIDAD DE MANGLARALTO PARROQUIA MANGLARALTO
ANO 2014

ENCUESTAS DIRIGIDAS A: TURISTAS
OBJETIVO: Obtener informacidn que aporte al disefio de un Plan de Negocios
para el hotel Manglaralto en la parroquia Manglaralto, avalada por la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena y la junta parroguial de Manglaralto.
Agradecemos su participacion anticipando que todas las encuestas se trataran
confidencialmente

Por favor conteste las siguientes preguntas:
DATOS GENERALES:

|SEXO: [ MUJER| [HOMBRE| | EDAD:

15 - 18 afios
19 — 25 afios
26 — 30 afos
31 —45 anos
46 — 60 afos
Mas de 60
anos
TOTAL

Pais o ciudad de procedencia

1. ¢Con qué frecuencia visita usted a la provincia de Santa Elena?

Primea vez
Cada
semana
Cada mes
Cada
temporada
Cada afio
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2. ¢ Cuando viaja regularmente, como lo hace?

Solo
Familia
Amigos
Cuantas
personas?

3. ¢Motivos por el cual visita la comunidad de Manglaralto?

Recreacion 0
esparcimiento
Visita a

familiares/amigos
Gastronomia
Negocios /motivos
profesionales

Salud

Religion
Compras/artesanias
Otro: especifique

4 ¢ Usted conoce el hotel Manglaralto?

[si_ | [No__| |

5. ¢ De donde obtuvo informacion acerca del hotel Manglaralto?
Internet

Radio

Television

Prensa escrita
Blog turisticos
Familiares/amigos
Otros: especifique

6. ¢ Cual es el tiempo de permanencia en el hotel Manglaralto?
Solo en el dia

Va a pernoctar (1
noche)

2-3noches

Mas de 3 noches

Otros: especifique
7. ¢ Conoce los atractivos con lo que cuenta la comunidad de Manglaralto?

[si_ | [No__| |
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8. ¢identifique con una X los atractivos que usted conoce?
Playa

Estero

Manglares

La loma (Mirador el
faro)

El bosque

Iglesia

Centro Cultural

Casa de botellas

Otros: especifique

9. ¢Le gustaria que el hotel cuente con un guia turistico para recorrer los
principales atractivos de la PARROQUIA MANGLARALTO?
¢(PORQUE? [ s | No | |

10. ¢Considera necesario implementar normas y reglamentos que logren una
mejor estabilidad en el hotel?
L S| [No | |

¢POR QUE?

11. ¢con que tipo de servicio le gustaria que el hotel cuente?
Pesca deportiva
Competencia acuatica
Excursiones y paseos
Juegos recreativos
Lavanderia para
huésped

Deportes playeros

Otros: especifique
12. ¢ca la hora de hospedarse que es lo mas importante para usted en el
hotel?

Precio
Comodidad
Servicio

infraestructura
“GRACIAS POR SU COLABORACION”

Responsable: OSCAR TINOCO MUNOZ
ANEXO # 4 Encuestas dirigidas a Poblacion Local.
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO.

INGENIERIA EN GESTION Y DESARROLLO TURISTICO.

PLAN DE NEGOCIO PARA EL HOTEL MANGLAR DE LA
COMUNIDAD DE MANGLARALTO PARROQUIA MANGLARALTO

ANO 2014

ENCUESTAS DIRIGIDAS A: POBLACION LOCAL

OBJETIVO: Obtener informacién que aporte al disefio de un Plan de Negocios
para el hotel Manglaralto en la parroquia Manglaralto, avalada por la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena y la junta parroguial de Manglaralto.
Agradecemos su participacion anticipando que todas las encuestas se trataran
confidencialmente

Por favor conteste las siguientes preguntas

DATOS GENERALES:

EDAD:

Ocupacion:

| SEXO: | MUJER |

| HOMBRE |

15 — 18 afios

19 — 25 afios

26 — 30 afos

31— 45 afos

46 — 60 afos

Maés de 60
afnos

1. ¢brinda algun tipo de servicio turistico?

Especifique:

Alojamiento

Alimento
bebidas

y

Bar

Discoteca

Guianza

Internet

Otros
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2. ¢ De ddnde provienen los turistas que consumen Sus Servicios?

Guayaquil
Quito
Cuenca
Esmeraldas
Otro

Otro pais

Especifique:
3. ¢ Qué nivel de importancia le da Ud. al turismo?

Bajo
Poco
Mucho

.POR QUE?

4. ¢ Cree usted que se desarrolla el turismo en esta comunidad?

, [si | [no | |
¢POR QUE?
15. ( Manglaralto qué tipo de afluencia turistica recibe:
16.
Muy Poco
Poco
Considerable
Bastante
Mucho

6. ¢ Considera usted que el turismo es una actividad que podria mejorar la
economia de las comunidades de la zona norte de la provincia?

[si | [no | |

¢PORQUE?

7. ¢ Qué tipo de servicios hacen falta en esta comunidad que permitan
brindar un mejor servicio a los visitantes?

Alojamiento
Ayb
Recreacionales
Basicos

Otro
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Especifique:

8. ¢Qué organizaciones publica o privadas considera usted que aportan en el
desarrollo turistico de esta comunidad?

Municipalidad

Prefectura

Gobierno Parroquial

Prodecos

CPR

Ninguna

Otros

Especifique:

9. ¢Le gustaria participar en proyectos turisticos que ayuden a desarrollar

econdmica y turisticamente a Manglaralto?

Si

No

.PORQUE?

10. ¢Cuales de estos atractivos turisticos le gustaria que Manglaralto

potencie como oferte turistica?

Playa

Estero

Parque

La loma(Mirador el faro)

Centro Intercultural

Iglesia

Otro

Especifique:

11. ¢Seria importante establecer normas de regulacién para la actividad

turistica en el area del Manglar?

¢ Cémo cuales?

“GRACIAS POR SU COLABORAQI(')N”
Responsable: OSCAR TINOCO MUNOZ
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ANEXO # 5 Entrevista dirigida al duefio del establecimiento Hotelero.

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO.
INGENIERIA EN GESTION Y DESARROLLO TURISTICO.

PLAN DE NEGOCIO PARA EL HOTEL MANGLAR DE LA
COMUNIDAD DE MANGLARALTO PARROQUIA MANGLARALTO
ANO 2014

ENTREVISTA DIRIGIDAS AL: DUENO ADMINISTRADOR

OBJETIVO: Obtener informacién que aporte al disefio de un Plan de Negocios
para el hotel Manglaralto en la parroquia Manglaralto, avalada por la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena y la junta parroguial de Manglaralto.
Agradecemos su participacion anticipando que todas las encuestas se trataran
confidencialmente

Con previa autorizacion del duefio del hotel Manglaralto, nos encontramos
realizando una entrevista al administrador que nos permita recaudar informacion
que servird para la creacion de un PLAN DE NEGOCIO para el Hotel
Manglaralto, teniendo en cuenta que sus respuestas seran utilizadas Unicamente
para fines académicos, para la elaboracion del trabajo de grado.

Por favor conteste las siguientes preguntas:
1. ¢Con cuanto personal cuenta para realizar las actividades de su empresa y
cudl es la escolaridad promedio?

Puesto Escolaridad promedio Edad

Gerente general

Recepcionistas

Cocinera / Chef

Meseros

Personal de
mantenimiento

Lavanderia

(Pedir que proporcione el organigrama de su empresa)

2. ¢(Como miden su capacidad de competencia con las empresas hoteleras
posesionadas en el mercado local?

3. ¢Que estrategias implementa en el hotel para competir?
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10.

11.

12.

¢Cual considera Ud. Que es su fortaleza o actividad competitiva principal
frente a la competencia? (Paseos, Taxi, Guia, etc.)

¢ Tiene algun acuerdo o alianza con otra empresa, para atraer mas clientes o

para complementar su servicio? (Deberd especificarla si existiera)

¢Cuenta con un manual de operacion, o guia para que los trabajadores la

utilicen de base para aplicar o mejorar sus actividades?

¢Cuenta con programas de capacitacion para su personal? Cada qué tiempo y

cuales son los eje considerados en la capacitacion.

¢Ha recibido apoyos de programas de capacitacion o actividades varias para
fomentar el turismo de parte de empresas publicas o de empresas privadas?

(Ministerio de Turismo, Emuturismo, Municipio, Junta Parroquial, otros)
¢Como incentiva al personal para ofrecer y mejorar los servicios del hotel?,
de ser el caso ¢quién es la persona encargada de proponer e introducir

innovaciones?

¢Como determinan los precios? ;Qué factores contempla para establecer las

tarifas?

¢Hacia que segmento turistico (nacional o extranjero), van dirigidos sus

servicios, y hacia qué nivel econémico?

¢Con qué frecuencia se realiza mantenimiento a las instalaciones? ¢;cuando

fueron las Ultimas actividades de mantenimiento en el hotel?
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13. ¢ Tiene planes a corto y/o largo plazo a ampliar o modernizar su
hotel/restaurante?

14. ; Tiene un presupuesto aproximado? ¢Cudl seria su fuente de financiamiento?

15. (Cudl es la capacidad de su establecimiento? (en numero de pax, no de

habitaciones o plazas)

16. ;Qué porcentaje de ocupacion de acuerdo a su capacidad considera Ud. Que

el establecimiento mantiene en..?

%
EPOCA BAJA

%

EPOCA ALTA

17. En caso de que llegue un grupo que no se tenia contemplado, ¢como le hace
para atenderlos, lo hace con el mismo personal o contrata personal para
facilitar la situacion?

“GRACIAS POR SU COLABORAQI()N”
Responsable: OSCAR TINOCO MUNOZ

ANEXO # 6 Marco legal (Reglamento General de las actividades turisticas)

Reglamento general de actividades turisticas.
(Decreto No. 3400)
Titulo |
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS
Capitulo 1
DE LOS ALOJAMIENTOS
Seccion 1
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DISPOSICIONES GENERALES

Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de modo
habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin
otros servicios complementarios. EI Ministerio de Turismo autorizard la apertura,

funcionamiento y clausura de los alojamientos.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros sera fijado
por el Ministerio de Turismo por medio del distintivo de la estrella, en cinco,
cuatro, tres, dos y una estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera 'y
cuarta categorias. Para el efecto, se atenderd a las disposiciones de este
reglamento, a las caracteristicas y calidad de las instalaciones y a los servicios que
presten. En la entrada de los alojamientos, en la propaganda impresa y en los
comprobantes de pago, se consignara en forma expresa la categoria de los

mMismos.

ART. 3.- CLASIFICACION.- LOS ALOJAMIENTOS SE CLASIFICAN EN
LOS SIGUIENTES GRUPOS:

Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.

Subgrupo 1.1. Hoteles.
1.1.1. Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).
1.1.2. Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).

1.1.3. Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).

Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.
1.2.1. Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.2.3. Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).
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HOTELES

Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y
que reuna, ademas de las condiciones necesarias para la categoria que le
corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta sea
completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias un todo
homogeéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo;

b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a
excepcion de los hoteles residencias y hoteles apartamentos; v,

c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

Art. 13.- Hoteles de dos estrellas.- Los hoteles de dos estrellas, deberén contar
con los siguientes servicios:

a) De recepcion, permanentemente atendido por personal capacitado. Los botones
0 mensajeros dependeran de la recepcion;

b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su limpieza,
que sera atendido por camareras cuyo numero dependerd de la capacidad del
alojamiento, debiendo existir al menos una camarera por cada diez y ocho
habitaciones;

c) De comedor, que estara atendido por el personal necesario segun la capacidad
del establecimiento, con estaciones de diez mesas como maximo. EI menu del
hotel debera permitir al cliente la eleccidn entre por lo menos dos especialidades
dentro de cada grupo de platos. El servicio de comidas y bebidas a las
habitaciones sera atendido por el personal de comedor;

d) Telefénico. Existira una central con por lo menos dos lineas, atendida
permanentemente, pudiendo ocuparse de este cometido la recepcion;

e) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
alojamiento. Este servicio podra ser propio del alojamiento o contratado; v,

f) Botiquin de primeros auxilios.
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Seccion 5
HOSTALES Y PENSIONES

Art. 17.- Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante precio,
preste al pablico en general servicios de alojamiento y alimentacion y cuya

capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor de doce habitaciones.

Art. 20.- Hostales y pensiones de dos estrellas.- Los hostales y pensiones de dos
estrellas, deberén contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion, que debera estar convenientemente atendido por personal que al
mismo tiempo se ocupara del servicio telefénico;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y preparacion.
Estara a cargo de camareras cuyo numero guardara relacion directa con la
capacidad del establecimiento, a razén de una camarera por cada dieciocho
habitaciones como minimo, debiendo contar por lo menos con una camarera,
cuando la capacidad sea inferior a ese nimero de habitaciones;

c) De comedor. Este servicio deberd permitir a los clientes sustituir uno de los
platos que compongan el menu por el que a tal efecto deberda ofrecer el
establecimiento en cada comida;

d) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento o
contratado;

e) Teléfono publico en la recepcion; y,

) Botiquin de primeros auxilios.

Seccion 10
DISPOSICIONES GENERALES

Art. 54.- No discriminacion.- Todos los alojamientos seran de libre acceso al
publico en general, quedando prohibida cualquier discriminacién en la admision.
No obstante, estos establecimientos se reservaran el derecho de no admitir a

quienes incumplan las normas bésicas de convivencia, moralidad y decencia.
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Art. 55.- Recepcion y conserjeria.- La recepcion y la conserjeria constituiran el
centro de relacién con los clientes para efectos administrativos, de asistencia y de
informacidn. Salvo que sean asumidas por otros departamentos, corresponde a la
recepcion, aparte de otras funciones, atender las reservas de alojamiento,
formalizar el hospedaje, recibir a los clientes, cerciorarse de su identidad
exigiéndoles la presentacion de los correspondientes documentos, inscribirlos en
la tarjeta de registro, asignarles habitacion, atender las reclamaciones, expedir
facturas y percibir el importe de las mismas. Igualmente seran funciones de la
recepcion y de la conserjeria, de haber esta Ultima, custodiar las llaves de las
habitaciones, recibir, guardar y entregar a los huéspedes la correspondencia asi
como los avisos 0 mensajes que reciban, cuidar de la recepcion y entrega de
equipajes y cumplir, en lo posible, los encargos de los clientes. Estara a cargo del
Conserje de noche el servicio de despertador, cuando no exista servicio nocturno

de telefonista.

Art. 56.- Servicio de pisos.- El servicio de pisos cuidara de las habitaciones de
modo que estén preparadas y limpias en el momento de ser ocupadas por los
huéspedes.

Art. 57.- Servicio de comedor.- La prestacion del servicio de comedor tendra
lugar dentro del horario sefialado por la administracion del alojamiento, que en
todo caso comprendera un periodo minimo de dos horas para el desayuno, dos
para el almuerzo y dos para la merienda. Se cuidard especialmente que, en la
preparacion de los platos, se utilicen alimentos e ingredientes en perfecto estado
de conservacion, asi como el que su presentacion sea adecuada, segun la categoria
del establecimiento. Los desayunos podran ser servidos en el comedor, cafeteria u

otro lugar adecuado, o en las habitaciones.

Art. 58.- Servicio telefonico.- El personal encargado del servicio telefonico,

cuidara de anotar las llamadas que reciban los huéspedes y ponerlas en su
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conocimiento a la brevedad posible, directamente o a traves de recepcion o de
conserjeria, de haberla. EI personal mencionado llevard el control de las
conferencias locales, interprovinciales y al exterior que efectden los clientes,
expidiendo al término de cada una de ellas comprobante de su duracion y el valor

de las mismas.

Art. 59.- Servicio de custodia de dinero.- Los establecimientos de alojamiento,
de acuerdo a su categoria. prestaran el servicio de custodia de dinero y objetos de
valor que para tal efecto les sean entregados por los huéspedes, como constancia
de lo cual se les conferird el correspondiente recibo, siendo responsables los
alojamientos de la pérdida o deterioro de esos bienes. En todas las habitaciones,
apartamentos o suites, en un lugar visible, debera constar la indicacién, al menos
en dos idiomas espafiol e inglés, de que el establecimiento no se responsabiliza del
dinero u objetos de valor que no sean depositados en la forma establecida en el

presente articulo.

Art. 60.- Servicio de lavanderia y. planchado.- El servicio de lavanderia y
planchado podré ser concertado con una empresa especializada, siendo en todo
caso el alojamiento el responsable de la correcta prestacion del mismo y
especialmente de que la ropa sea devuelta a los clientes en el plazo méximo de
cuarenta y ocho horas o de veinticuatro en el caso de servicio urgente.

Art. 61.- Asistencia médica y botiquin.- En todos los establecimientos de
alojamiento existira un botiquin de primeros auxilios y se debera disponer de
asistencia médica, en caso de emergencia, para facilitarla a los clientes. El servicio

de asistencia medica sera con cargo a los clientes.

Art. 62.- Personal uniformado.- Todo el personal de servicio de las distintas
dependencias vestird uniforme de acuerdo con el servicio que preste y segun los
usos y costumbres en la industria hotelera. Se distinguiran por su correcta
presentacion y se esmeraran en atender a la clientela con la maxima amabilidad y

cortesia. De manera especial, el personal encargado de la preparacion y
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elaboracion de las comidas cuidara de la limpieza de su atuendo y debera vestir el
uniforme tradicional, debiendo ademas portar todos los documentos exigidos por
las autoridades de salud y otros organismos competentes.

Art. 63.- Proteccion contra incendios.- Existira un sistema de proteccién contra
incendios adecuado a la estructura y capacidad del alojamiento, mediante la
instalacion de los correspondientes dispositivos o extinguidores, en todas las
dependencias generales y plantas del establecimiento, debiendo en todo caso
observarse las normas establecidas por el Cuerpo de Bomberos. El personal
debera estar instruido sobre el manejo de los citados dispositivos y de las demés
medidas que han de adoptarse en caso de siniestro, debiendo realizarse

periddicamente pruebas de eficiencia con dicho personal.

Art. 64.- Condiciones de higiene.- Todas las dependencias e instalaciones de los
alojamientos deberan encontrarse en perfectas condiciones de higiene y cumplir
rigurosamente las normas sobre sanidad dictadas por los organismos competentes.
Los reservorios de agua estaran dotados de registros que faciliten su periddica
limpieza, asi como de filtros que garanticen su pureza, debiendo estar asegurada
en todo caso la potabilidad del agua. En los lugares donde no hubiera el servicio
publico de agua potable, los alojamientos estardn obligados por lo menos a
purificar el agua, advirtiendo a la clientela sobre este particular. La eliminacion de
las aguas residuales se hara a través de la red de alcantarillado y, de no existir
ésta, mediante un sistema eficaz y rigurosamente ajustado a las normas sanitarias

establecidas en la legislacion vigente.

Art. 65.- Condiciones de presentacion, funcionamiento y limpieza.- Los
locales, instalaciones, mobiliario y enseres de los establecimientos de alojamiento
se mantendran en condiciones Optimas de presentacion, funcionamiento y

limpieza.

Art. 66.- Inspecciones.- EI Ministerio de Turismo se encuentra facultado para

realizar o disponer en cualquier tiempo inspecciones a los alojamientos, con el
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objeto de verificar el cumplimiento de las disposiciones constantes en la Ley
Especial de Desarrollo Turistico y sus normas de aplicacion y comprobar el buen
funcionamiento de los mismos. Las inspecciones se realizaran, necesariamente,
con la concurrencia del administrador o administrador del alojamiento, o la

persona que haga sus veces.

Art. 67.- Registro de clientes.- Todos los alojamientos tienen la obligacion de
llevar diariamente un registro de clientes para lo cual utilizardn una tarjeta de
registro cuyas caracteristicas seran proporcionadas por el Ministerio de Turismo a
solicitud del representante o propietario de los mismos. Igualmente, deberan
contar con un libro oficial de reclamaciones, a disposicion de los clientes. Sera
requisito indispensable que los clientes, antes de ocupar los alojamientos, se
inscriban en la tarjeta de registro de entradas y salidas y exhiban para el efecto sus
documentos de identidad.

Art. 68.- Avisos y listas de precios.- En todas las habitaciones de los
alojamientos, asi como en la recepcion y en la Conserjeria, se fijaran en lugar
destacado las listas de los precios aprobados para los diferentes servicios que
presta el alojamiento. Igualmente, y en los mismos lugares, deberan colocarse
avisos sobre la existencia del libro oficial de reclamaciones y respecto de la
responsabilidad del alojamiento sobre el dinero, documentos y objetos de valor
que sean entregados a la administracion. Todos los avisos, listas de precios y
demas informacion para los huéspedes, deberan estar redactados al menos en
espafol e inglés. Las listas de precios y los avisos a los que se refieren los dos

primeros incisos, seran sellados por el Ministerio de Turismo.

Art. 69.- Precios.- Los precios de los diferentes servicios que presten los
alojamientos deberan ser aprobados por el Ministerio de Turismo, para lo cual los
establecimientos presentaran la correspondiente solicitud por duplicado hasta el
mes de septiembre de cada afio. Los precios autorizados para cada afio no podran

ser alterados durante el transcurso del mismo sino por razones de fuerza mayor o
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caso fortuito debidamente aceptadas por el Ministerio de Turismo. El Ministerio
de Turismo fijara un precio maximo para los distintos tipos de habitaciones en
funcién de su capacidad y de los servicios de que estén dotadas. Antes de la
admision de un cliente se le debera notificar el precio de los diferentes servicios.
La falta de esta notificacion lleva aparejada la obligacion del alojamiento de
facturar por el precio minimo para el tipo de habitacién que ocupe el cliente. El
precio de la pension alimenticia no podra exceder de la suma de los precios
fijados para el desayuno, almuerzo y cena. El precio de la pensién completa se
obtendra de la suma de los precios correspondientes a la habitacion y a la pension
alimenticia. A excepcion de las pensiones, ningn alojamiento podra exigir a sus
clientes que se sujeten al régimen de pension alimenticia completa. El cliente que
solicite acogerse al régimen de pension completa, queda obligado al pago de la
tarifa convenida, aun cuando dejare de utilizar ocasionalmente alguno de los
servicios que comprende- dicho régimen, salvo convenio en contrario. Se
entendera que el precio del hospedaje comprende el uso de la habitacién y
servicios complementarios comunes, no pudiendo percibir el alojamiento ningdn
valor adicional por la utilizacién de dichos servicios comunes. Para efecto de lo
dispuesto en el presente articulo se consideraran servicios comunes las piscinas,
hamacas, toldos, sillas, columpios, mobiliario propio de piscinas, playas, jardines
y parques particulares.

Art. 70.- Facultad para cobrar valores adicionales.- Los alojamientos podran
cobrar a los clientes un valor adicional por la utilizacién de los siguientes

servicios:

a) Peluqueria y salones de belleza;

b) Campos de golf y mini golf;

c) Pistas de tenis;

d) Boleras;

e) Telequis, telesillas y demas instalaciones de montafa similares;
f) Campos e instalaciones para practica de equitacion;

g) Sala de fiestas;
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h) Estacionamiento de vehiculos en garajes; e,
i) Cualquier otro tipo, de servicio, previa autorizacion del Ministerio de Turismo.

Art. 71.- Habitaciones para uso individual.- Los alojamientos deberan disponer
de un diez por ciento del total de habitaciones para uso individual. En ningln caso
podré cobrarse a un cliente que ocupa una habitacién doble una cantidad superior
a la de la habitacion individual de no existir habitaciones sencillas disponibles. En
el caso anterior y cuando posteriormente .hubieren disponibles habitaciones
sencillas, el hotelero podra invitar al cliente a que cambie de habitacién, poniendo
a su disposicion una individual, entendiéndose que, de no aceptar el cliente se le
podra facturar por la totalidad del precio de la habitacién que viene ocupando,

siempre que sea advertido de esta circunstancia.

Art. 72.- Camas adicionales.- EI Ministerio de Turismo podrd autorizar la
instalacion de camas adicionales en las habitaciones de los establecimientos de
alojamiento, segun las superficies de las mismas. El precio de una cama adicional
no podra ser superior al cuarenta por ciento del maximo autorizado para la
habitacion sencilla o del veinte por ciento de la doble. Cuando en atencién a la
superficie de la habitacion el Ministerio de Turismo autorice la instalacién de una
segunda cama adicional, el precio de ésta no sera superior al veinte por ciento de

una habitacion sencilla o al diez por ciento de una doble.

Art. 73.- Forma de computar el precio.- El precio de la habitacion se computara

de acuerdo al nimero de noches.

Art. 74.- Jornada hotelera.- La jornada hotelera terminaré a las catorce horas de
cada dia. El cliente que no abandone a dicha hora la habitacién que ocupa, se
entendera que prolonga su estadia un dia mas. Si una vez anunciada su marcha o
cumplido el plazo de estadia convenida, el cliente pretendiere prolongar su
permanencia, el establecimiento podra no aceptar la continuacion del hospedaje si

tuviera comprometida la habitacion para otro cliente.
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Art. 75.- Reservacion de habitaciones.- Para la reservacion de habitaciones, los
alojamientos podran exigir un anticipo de precio por cada habitacion reservada,
cuyo monto no podra exceder del valor de un dia de habitacion cuando la
reservacion se haga por un tiempo de hasta diez dias y, cuando se realice por un
tiempo mayor, el valor correspondiente a un dia de habitacion por cada diez dias o
fraccion de ese tiempo. La anulacion de las reservaciones efectuadas no daré lugar
al pago de indemnizacion alguna siempre y cuando se la realice con diez dias de
anticipacion a la fecha anunciada para la llegada; en caso contrario, quedara a
disposicion del alojamiento la cantidad recibida en concepto de anticipo. Cuando
se trate de viajes colectivos, las agencias de viajes, al efectuar la reservacion,
deberan indicar el lugar de procedencia de los clientes y tendran que confirmar la
reservacion veinte dias antes del sefialado para la llegada del grupo, debiendo
confirmar ademas el nimero definitivo de personas con diez dias de anticipacion a

la llegada.

Para los grupos procedentes de otros continentes, estos plazos se elevaran,
respectivamente, a treinta y quince dias. Cuando los clientes hubieren reservado
habitaciones determinadas con especificacion de su nimero o situacion, el
alojamiento estara obligado a ponerlas a disposicién de aquéllos en la fecha
convenida. Si la reservacion fuere para habitaciones indeterminadas, el
alojamiento debera poner a disposicion de los huéspedes aquellas que retnan las
caracteristicas convenidas. Los duefios y los administradores de los alojamientos
clasificados en las categorias de cinco y cuatro estrellas, estaran obligados a
contestar todas las peticiones de reservacion de habitaciones en un plazo maximo
de cinco dias. Los alojamientos clasificados en las demas categorias estaran
obligados a responder Unicamente si la peticion se hicieren la forma “respuesta

pagada”.

El alojamiento esta obligado a mantener la habitacion reservada a disposicion del
cliente hasta las diecinueve horas del dia fijado para su arribo, circunstancia que

debe ser notificada al confirmar la reservacion. Si el cliente no hubiere llegado al
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alojamiento hasta esa hora y no hubiere comunicado su retraso inesperado, el
alojamiento podra disponer de la habitacion a su conveniencia. Las habitaciones
estaran a disposicion de los clientes desde el dia fijado para su ocupacion, en
condiciones de presentacion, funcionamiento y limpieza que permita su inmediato

uso.

Art. 76.- Obligaciones de los administradores de alojamientos.- Quienes

administren los alojamientos tendran las siguientes obligaciones:

a) Cuidar del buen funcionamiento de las habitaciones o conjuntos de alojamiento
y en especial de que el trato a los clientes por parte del personal sea amable y
cortes;

b) Comunicar a la autoridad competente 0 a sus agentes cualquier alteracion del
orden publico, comision de delitos o sospecha sobre la identidad de los clientes; vy,
c) Dar cuenta a la autoridad sanitaria mas proxima de los casos de enfermedades
infectas contagiosas de que tenga conocimiento en el alojamiento bajo su

administracion.

ANEXO # 7 Plan estratégico de desarrollo de turismo sostenible para
ecuador 2020.
Plan estratégico de desarrollo de turismo sostenible para ecuador -

“plandetur 2020”

Visién del Turismo en el Ecuador

El Ecuador en el afio 2020:

e Ha consolidado al turismo sostenible como una herramienta eficaz para el
desarrollo integral y con rentabilidad social del pais.

e Genera oportunidades de empleo y de mejoramiento de la calidad de vida
de sus poblaciones, comunidades y territorios bajo un marco legal e

institucional moderno y eficaz.
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e Esta posicionado como un destino turistico sostenible lider altamente
diverso, competitivo, seguro y de calidad en el &mbito internacional.

e Garantiza la gestion sostenible en el desarrollo y operacion turistica de sus
riquezas culturales y naturales; la articulacion de las cadenas de valor del
turismo; la seguridad y la calidad de los destinos; la innovacion, el
conocimiento y la tecnologia aplicada; con conectividad, infraestructura y

facilidades adecuadas para el turismo.

4.1. Objetivos generales

4. Generar una oferta turistica sostenible y competitiva potenciando los recursos
humanos, naturales y culturales, junto con la innovacién tecnolégica aplicada a
los componentes de infraestructuras, equipamientos, facilidades y servicios, para
garantizar una experiencia turistica integral de los visitantes nacionales e
internacionales.

5. Incentivar el volumen del turismo interno dentro de las posibilidades socio-
econdmicas del mercado, su evolucion en el tiempo y abierta a todos los sectores
de la poblacién que ejerce el ocio como derecho.

7. Atraer una demanda turistica internacional selectiva, consiente de la
sostenibilidad y con mayor disposicién al gasto turistico por su estancia, asi como
una demanda turistica nacional amplia y abierta a todos los sectores de la

poblacién que ejerce el ocio como un derecho.

4.3. Estrategias turisticas del Plan

5. Desarrollo, equipamiento y dotacion de elementos necesarios para la creacion,
mejora y consolidacién de los destinos turisticos de Ecuador, como componentes
de productos turisticos competitivos.

6. Innovacion de productos turisticos, planificacion de mercadeo estratégico y
operativo y gestion integrada de la comercializacion para la mejora continua de la

competitividad.
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7. Fortalecimiento de la microempresa, pequefias empresas, de redes de MyPE y
comunidades turisticas y proveedoras de suministros y servicios complementarios
para la industria turistica.

8. Desarrollo de inteligencia e informacion estratégica y operativa permanente,
tanto del mercado como de la gestion del turismo, para el desarrollo eficiente del

turismo sostenible en Ecuador.

5. Bases estratégicas del turismo en Ecuador

Programa. Apoyo a la Microempresa Turistica Sostenible y Cadenas de

Valor

Las Medidas Transversales de Gestion Socio-cultural descritas en el programa
correspondiente se apoyan en instrumentos de inclusion socio-,Meconémica con
el acceso necesario a fuentes de financiamiento que se especifican desde lo micro
empresarial como estrategia para potencializar el empleo productivo y se amplia a
todo el sector para emprendimientos de mayor escala que requieren de inversiones
mayores dentro de la formulacién de proyectos privados y comunitarios en el
marco del Macro programa de Fomento de Inversiones y Gestion Financiera.

El analisis situacional regional del PLANDETUR 2020 evidencia las limitaciones
del sector, en particular de los segmentos de la sociedad menos favorecidos, para
acceder a oportunidades que les permita generar una oferta de calidad que se
sustenta en el acceso a capacitacion, asistencia técnica y crédito en condiciones
favorables, posibilidades de articulacion con toda la cadena productiva,

promocion, y asesoria para la inversion.

La microempresa turistica presenta particularidades que ameritan su tratamiento
especial porque esta concentrada en la oferta de servicios turisticas: actividades
gastronomicas y unidades de hospedaje de pequefia escala con capitales y
capacidad de ahorro reducidos. Estos emprendimientos generalmente son de

propiedad de familias y emplean preferentemente a mujeres y jévenes con uso
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intensivo de la mano de obra, baja division del trabajo y escaso aporte

tecnoldgico.

Esta actividad brinda atencion personalizada a los turistas, lo cual determina un
factor diferenciador sin competir con la gran empresa. Por otra parte, la
microempresa enfrenta una gran informalidad y una débil organizacion
empresarial que afecta a su permanencia p q p y capacidad de éxito a pesar de la
alta atractividad turistica de los sitios que no siempre cuentan con un desarrollo de

infraestructuras privadas y publicas adecuadas que apoyen a su gestion.

La incorporacion de esquemas que incentiven la participacion de mujeres y
jévenes en la actividad turistica en condiciones favorables constituye una
oportunidad para impulsar a la actividad y potenciar su rol como eje dinamizador
de la economia ecuatoriana. Este planteamiento se debera fortalecer a lo largo de
toda la cadena de valor sobre experiencias exitosas ya existentes y el apoyo a
nuevos emprendimientos. Este programa tiene el potencial de incidir en los
siguientes mecanismos de reduccién de pobreza promovidos por la Organizacion

Mundial del Turismo.

3. Objetivos y metas de gestion

Objetivos

Contribuir a la dinamizaciéon del turismo a través del impulso a las microempresas
turisticas en condiciones favorables como una oportunidad para la generacion de
empleo y autoempleo productivo incluyente, especialmente para la participacion

de mujeres y jovenes

ANEXO #8 PLAN NACIONAL PARA EL BUEN VIVIR.

PLAN NACIONAL PARA EL BUEN VIVIR 2009 — 2013
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Objetivo 1: Auspiciar la igualdad, cohesion e integracion social y territorial
en la diversidad

Politica 1.8. Impulsar el Buen Vivir rural.

d. Fomentar actividades productivas que mejoren las condiciones de vida de la
poblacién rural, e impulsar la generacion de valor agregado.

e. Mejorar las condiciones para el abastecimiento de insumos productivos, la
produccion primaria, el procesamiento, la comercializacion y distribucion.

h. Promover cadenas cortas de comercializacion que conecten a productoras y
productores con consumidoras y consumidores, para generar mercados con
precios justos y promover la soberania alimentaria y las complementariedades
entre el campo vy la ciudad.

K. Incrementar la inversién e incentivos socioecondmicos en el sector rural para
las pequefas y medianas economias familiares y organizaciones o asociaciones de
la economia solidaria dirigidas a la produccion diversificada de bienes y servicios,
con énfasis en los servicios turisticos comunitarios, especialmente aquellos
conducidos por mujeres.

I. Incentivar iniciativas de generacion de trabajo digno en poblaciones rurales,
considerando la situacion desigual de las mujeres rurales en su diversidad.

Objetivo 2: Mejorar las capacidades y potencialidades de la ciudadania

Politica 2.4. Generar procesos de capacitacion y formacién continua para la
vida, con enfoque de género, generacional e intercultural articulados a los

objetivos del Buen Vivir.

a. Disefiar y aplicar procesos de formacion profesional y capacitacién continua
qgue consideren las necesidades de la poblacion y las especificidades de los
territorios.

c. Fortalecer y crear mecanismos de crédito que faciliten los procesos de

formacion y capacitacion continua.
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d. Capacitar a la poblacion en el uso de nuevas tecnologias de informacion y

comunicacion.

Objetivo 6:
Garantizar el trabajo estable, justo y digno en su diversidad de formas
Politica 6.1. Valorar todas las formas de trabajo, generar condiciones dignas

Para el trabajo y velar por el cumplimiento de los derechos laborales.

a. Promover el conocimiento y plena aplicacion de los derechos laborales.

b. Reformar la legislacion laboral y fortalecer los mecanismos de control,
sensibles a las diversidades, para eliminar el trabajo precario, la tercerizacion
laboral y asegurar relaciones laborales directas y bilaterales.

c. Aplicar medidas especificas para garantizar la existencia, funcionamiento y
articulacion de las organizaciones de trabajadoras y trabajadores, asi como para
resolver los conflictos laborales en condiciones justas.

d. Apoyar iniciativas de trabajo autbnomo preexistentes mejorando sus
condiciones de infraestructura, organizacion y el acceso al crédito en condiciones
de equidad.

e. Proveer prestaciones de seguridad social eficiente, transparente, oportuna y de
calidad para todas las personas trabajadoras, cualesquiera sean las formas de
trabajo que desemperien.

f. Consolidar el Régimen Solidario de Cesantia.

g. Generar normas Yy regulaciones que atiendan las caracteristicas y necesidades

especificas del trabajo autonomo.

Politica 6.3. Fomentar la asociatividad como base para mejorar las

condiciones de trabajo, asi como para crear nuevos empleos.

a. Apoyar las iniciativas de produccién y de servicios de caracter asociativo y

comunitario con mecanismos especificos de acceso al crédito y a otros factores
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productivos, compras y contratacion puablica con ‘condicionalidades positivas’
para promover la asociatividad.
b. Visibilizar y difundir las ventajas, aportes y potencialidades del trabajo y la

produccidn asociativos y de los valores de la economia solidaria.

Politica 6.5. Impulsar actividades econdmicas que conserven empleos y
fomenten la generacién de nuevas plazas, asi como la disminucién progresiva

del subempleo y desempleo.

a. Impulsar programas e iniciativas privadas que favorezcan la incorporacion de
jévenes a actividades laborales remuneradas.

b. Adoptar politicas fiscales, tributarias y arancelarias que estimulen y protejan a
los sectores de la economia social y solidaria, e industrias nacientes, en particular
en las actividades agroalimentaria, pesquera, acuicola, artesanales y turisticas.

c. Fortalecer y promover iniciativas economicas de pequefia y mediana escala
basadas en el trabajo, que se orienten a generar empleos nuevos y estables.

d. Adoptar programas y proyectos publicos de infraestructura intensivos en la
generacion de empleo, que prioricen la contratacion de mano de obra local,
calificada y registrada en bolsas de empleo publicas o privadas.

Politica 6.6. Promover condiciones y entornos de trabajo seguro, saludable,

incluyente, no discriminatorio y ambientalmente amigable.

b. Promover entornos laborales accesibles y que ofrezcan condiciones saludables,
seguras y que prevengan y minimicen los riesgos del trabajo.
d. Aplicar procesos de seleccion, contratacion y promocion laboral en base a las

habilidades, destrezas, formacidn, méritos y capacidades.

Politica 6.7. Impulsar procesos de capacitacion y formacion para el trabajo.

b. Estimular la formacion en los centros de trabajo.
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d. Definir esquemas de capacitacion y formacion, que incluyan la perspectiva de
género, etaria e intercultural, y que garanticen la insercion productiva en las
diversas formas de trabajo.

e. Crear programas especificos de capacitacion para trabajadores y trabajadoras

autébnomos, especialmente de quienes optan por el asociativismo.

Objetivo 11: Establecer un sistema econdmico social, solidario y sostenible

Politica 11.1. Impulsar una economia enddgena para el Buen Vivir, sostenible
y territorialmente equilibrada, que propenda a la garantia de derechos y a la
transformacion, diversificacion y especializacion productiva a partir del

fomento a las diversas formas de produccion.

a. Fomentar la produccion nacional vinculada a la satisfaccion de necesidades
béasicas para fortalecer el consumo doméstico y dinamizar el mercado interno.

b. Aplicar incentivos para el desarrollo de actividades generadoras de valor,
pecialmente aquellas de los sectores industrial y de servicios, con particular
énfasis en el turismo, en el marco de su reconversion a lineas compatibles con el
nuevo patron productivo y energético, y considerando la generacion de empleo
local, la innovacion tecnoldgica, la produccion limpia y la diversificacion
productiva.

d. Diversificar las formas de produccion y prestacion de servicios, y sus

capacidades de agregacion de valor, para ampliar la oferta nacional y exportable.

ANEXO # 9 Plan integral de marketing turistico de ecuador

Plan integral de marketing turistico de ecuador - pimte 2014 MINTUR
Agosto 2009

Propdsitos PIMTE 03-06 Propositos PIMTE 2014
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Aumentar el nUmero de turistas nacionales e internacionales

e Aumentar el nimero de turistas internacionales

e Aumentar el nivel de ingresos por turista a Ecuador

e Potenciar el producto Ecuador = Recorrer los cuatro mundos, con el
objetivo de: Aumentar el nivel de gasto por turista en el Ecuador,

Aumentar la estancia media por turista en el Ecuador

Aumentar la oferta de turismo de calidad

e Aumentar la oferta de turismo de calidad en los mundos que lo necesitan, y

consolidar la oferta de calidad conseguida

Aumentar la promocién internacional

e Consolidar la promocion internacional en los mercados clave y aumentar

promocion en los mercados de consolidacion.

e Aprovechar las condiciones favorables que se puedan detectar para los

mercados de oportunidad

Crear la imagen turistica de Ecuador

e Consolidar la imagen turistica alcanzada en los mercados clave
e Continuar con el posicionamiento de la imagen turistica a nivel

internacional

Potenciar el producto “Ecuador pais” y los especializados

e Mejorar el posicionamiento de los mundos Costa y Amazonia
e Mantener el posicionamiento de los mundos Galapagos y Andes

e Posicionar experiencias turisticas competitivas en cada mundo
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Potenciar un desarrollo sostenible y mejorar la competitividad turistica

e Posicionar a Ecuador como destino comprometido con el turismo
sostenible.

e Mejorar la competitividad turistica de Ecuador

ANEXO # 10 Ley de turismo - congreso nacional - no. 2002

Ley de turismo - congreso nacional - no. 2002 — 97

CAPITULO |
GENERALIDADES

Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:
a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacion de empleo y promocién nacional e

internacional;

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar
el desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios
publicos béasicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas;

d) La conservacién permanente de los recursos naturales y culturales del pais; y,
e) La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o afro
ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad, protegiendo su
ecosistema y participando en la prestacion de servicios turisticos, en los términos

previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los

siguientes objetivos:
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a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria 0 de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las
actividades mediante el fomento y promocion de un producto turistico
competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, histéricos, culturales y
arqueoldgicos de la Nacion;

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

d) Propiciar la coordinacion de los diferentes estamentos del Gobierno Nacional, y
de los gobiernos locales para la consecucion de los objetivos turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la
actividad turistica;

f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros
organismos del sector publico y con el sector privado; v,

g) Fomentar e incentivar el turismo interno.

CAPITULO 11
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE QUIENES LAS EJERCEN

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual

a una o mas de las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

CAPITULO X
PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS

Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos del
usuario de servicios turisticos en los téerminos que sefiala la Constitucion Politica,

la Ley Organica de Defensa del Consumidor y esta Ley.
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Art. 43.- De conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucion Politica,
se prohibe todo discrimen a los extranjeros o a cualquier otros grupos humanos en
las actividades turisticas, especialmente en lo que concierne a tarifas y tasas por

cualquier servicio turistico.

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en
esta Ley es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien los
utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable
por los actos de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones

vinculadas con la empresa que presta el servicio.

Art. 45.- Habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuicios, en los siguientes
casos:

a. El que anuncie al pablico, a través de medios de comunicacion colectiva, de
Internet o de cualquier otro sistema, servicios turisticos de calidad superior a los
que realmente ofrece; 0 en su propaganda use fotografias o haga descripciones
distintas a la realidad;

b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que corresponda a su
categoria a la oferta publica de los mismos;

c. El empresario que, por acto propio o de sus empleados, delegados o agentes,
cause al turista un dafio material;

d. El empresario que venda servicios con clausulas prefijadas y no las informe y
explique al usuario, al tiempo de la venta o de la prestacién del servicio;

e. En caso de discriminacion a las personas; con excepcion del derecho de reserva
de admision; y,

f. Los demas determinados en otras leyes.

REGLAMENTO GENERAL DE APLICACION DE LA LEY DE
TURISMO
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CAPITULO Il

DEL PROCEDIMIENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
MATERIALES A TRAVES DE LA INICIATIVA PRIVADA

Art. 12. Principio general. Sin perjuicio de las potestades que hayan sido
transferidas a las instituciones del régimen seccional autébnomo en virtud de las
obligaciones constitucionales y legales de descentralizacion, en los términos
establecidos en este reglamento, el ejercicio de todas las atribuciones de
naturaleza material que le corresponden al Ministerio de Turismo es objeto de
prestacion a través de la iniciativa privada, previo el cumplimiento de los
procedimientos y condiciones establecidas en la Ley de Contratacion Publica, la
Ley de Consultoria, la Ley de Modernizacion del Estado y sus reglamentos en lo
que fuere aplicable, y particularmente en las normas contenidas en este
reglamento. Sin embargo del ejercicio de potestades materiales a través de la
iniciativa privada y de la descentralizacién de potestades en materia turistica, en
todos los casos, el Ministerio de Turismo se reservard para si, el control de
cumplimiento de los objetivos que persigue el Estado derivados de los contratos y
convenios que se desprenden de la aplicacién de este articulo.

Art. 13. Limitacion. No son objeto de ejercicio a través de la iniciativa privada las
potestades de expedicion de normas juridicas secundarias, normas técnicas y de
ser del caso normas de calidad y el otorgamiento de derechos, la expedicion de
autorizaciones administrativas en general y la potestad sancionadora. No es objeto
de ejercicio a través de la descentralizacion ni desconcentracion la expedicion de
normas juridicas y de calidad, potestad privativa del Ministerio de Turismo el que
la ejercera a nivel nacional. Las normas que se expidan contrariando esta
disposicion no tendran ninguna eficacia y el Ministerio de Turismo estara
obligado a arbitrar las medidas que sean menester para que se disponga la pérdida
de su vigor. Las potestades descentralizables, las condiciones y procedimientos

son aquellas establecidas en este reglamento.
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ANEXO # 11 LEY DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS

TITULO SEGUNDO
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS

CAPITULO |
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y SU CATEGORIZACION

Art. 43 Definicién de las actividades de turismo. Para efectos de la aplicacion de
las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las definiciones de las

actividades turisticas previstas en la ley:

a) Alojamiento Se entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes
destinados por la persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no
permanente, con o sin alimentacion y servicios basicos y/o complementarios,

mediante contrato de hospedaje;

b) Servicio de alimentos y bebidas Se entiende por servicio de alimentos y
bebidas a las actividades de prestacion de servicios gastrondmicos, bares y
similares, de propietarios cuya actividad econdémica esté relacionada con la
produccion, servicio y venta de alimentos y/o bebidas para consumo. Ademas,
podran prestar otros servicios complementarios como diversion, animacion y

entretenimiento;

Art. 45. Quien puede ejercer actividades turisticas. El ejercicio de actividades
turisticas podrd ser realizada por cualquier persona natural o juridica, sean
comercial o comunitaria que, cumplidos los requisitos establecidos en la ley y
demas normas aplicables y que no se encuentren en las prohibiciones expresas
sefialadas en la ley y este reglamento, se dediquen a la prestacion remunerada de
modo habitual de las actividades turisticas establecidas en el Art. 5 de la Ley de

Turismo.
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Art. 46. Quien no puede ejercer actividades turisticas. Por disposicion expresa de
la Ley de Turismo, segun los Arts. 7 y 60 no podran ejercer actividades turisticas
y por lo tanto no accederan a calificacion y registro alguno de los previstos en la

ley y este reglamento:

a. Las sociedades civiles sin fines de lucro definidas como tales por el Titulo
XXX del Cédigo Civil ecuatoriano; y,
b. Las instituciones del Estado definidas como tales por el Titulo V de la

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador.
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