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CAPITULO |

1. ASPECTOS METODOLOGICOS.
1.1 ANTECEDENTES.

Mira Sierra, es una hosteria con mas de 18 afos en el tradicional Valle de los Chillos,
un sitio privilegiado con un clima célido y tierras productivas, la calidez de la gente,
historia, tradiciones, cultura, y la singular gastronomia hacen del Valle de los Chillos el
sector ideal para la recreacion familiar, el turismo de aventura, el ecoturismo, la
diversion entre otras actividades, que junto a un privilegiado entorno natural despiertan

en quienes lo visitan una sensacion gratificante para volver siempre.

En 1991 nace la idea yla ilusiobn de servir con la mejor atencibna propios
y turistas, creando “La Hosteria Mira Sierra”, empresa familiar cuya vision es brindar a
quienes visitan una opcion para disfrutar de la paz y la armonia de la naturaleza, con un
grupo de talento humano dispuesto a trabajar con mucha dedicacion a fin de lograr la

satisfaccion total de los huéspedes.

Situada estratégicamente en la parroquia de Alangasi a treinta minutos desde la ciudad
de Quito, es un sector privilegiado que permite admirar y disfrutar de la belleza del

paisaje andino.

Se iniciaron con el servicio de hospedaje con habitaciones confortables, dotadas de
todos los servicios y decoradas con un estilo Andino tradicional. La mayoria de los
cuartos tienen amplia vista del maravilloso valle y sus alrededores, dispone de grandes

espacios verdes, que facilitan el contacto pleno con la naturaleza.

En 1992, con el objetivo de brindar un mejor servicio y mayor diversion, el Sefior
Vinicio Carrera empieza la construccién de los toboganes, convirtiendo en ese entonces
a la Hosteria Mira Sierra en la pionera en poseer este medio de recreacion, en ese

mismo afio se construye la tercera piscina, por la gran cantidad de turistas que llegan a
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la hosteria y que solicitan el servicio, en la actualidad la piscina es privada y

Unicamente se la utiliza previa solicitud.

Las instalaciones de la hosteria se han ido ampliando progresivamente y actualmente
cuentan con 24 habitaciones que permiten que el visitante se sienta como en casa; sin
contaminacion, sin ruido, brindando la oportunidad de comulgar con la naturaleza, las
instalaciones incluyen tres piscinas con agradable agua temperada, amplios restaurantes

donde se puede disfrutar de comida nacional e internacional.

Hosteria Mira Sierra, es el lugar perfecto para realizar convenciones, recepciones y
conferencias, cuenta con amplias salas y areas sociales que son lugares perfectos para

matrimonios, cumpleafios, aniversarios y cualquier otra celebracion.

Es un lugar ideal para paseos familiares, cuenta con amplias areas verdes y deportivas,
salas de juegos, billar y discoteca bien equipadas, para que el visitante disfrute todo el

tiempo del mejor servicio que se puede ofrecer.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La Hosteria Mira Sierra con 17 afios en el mercado ofrece los servicios de hospedaje,
balneario, restaurante y banquetes, en los Gltimos afios de acuerdo a la entrevista
personal con la duefia de la empresa se determino que de acuerdo al analisis de su
estado de resultados presenta una disminucion en sus ventas, que de acuerdo a un
sondeo en esta organizacion se determind, una deficiente sefialética, la rotulaciéon de
toda el area de operaciones como la administrativa no es adecuado, por no mantener una
identidad corporativa, que forma parte del marco de referencia para identificar la marca,
la buena utilizacion de sefales otorga al usuario y publico orientacion adecuada,
responsabilidad social frente a los trabajadores, Imagen y publicidad positiva, mejores
condiciones de trabajo e incremento de los niveles de efectividad y eficiencia de la
hosteria. en lo que respecta al plan promocional no se encuentra acorde al mercado
actual y vinculado a un entorno cambiante que va ofreciendo nuevos retos, no se ha

buscado oportunidades para vender el servicio y llegar de un modo maés eficaz a los
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clientes actliales y potenciales, la hosteria mantiene los implementados anteriormente
(marketing directo), sin la innovacion respectiva que haya frente a la competencia e
incremente un mayor numero de clientes, existe ademas inadecuada informacion al
cliente externo lo que establece confusion y desorientacion la hosteria no cuenta con un
plan de marketing lo que provoca una inexistencia de politica de precios, generando que
el cliente no determine los atributos del servicio, carencia de innovacion de servicios, lo
que ha provocado que la hosteria no se ajuste a las necesidades del cliente y tenga una
ventaja competitiva sobre los competidores, irrespeto a las normas de higiene y calidad
que ha conllevado que muchos clientes tanto finales como corporativos desistan el ir a

este balneario con la consecuencia de lo anteriormente descrito.

De este analisis se desprende que la organizacién no tiene bien estructurada el area

comercial.

Por lo tanto, si se mantiene su estructura comercial actual se va generar la insatisfaccion
tanto del cliente interno como externo dando lugar a una pérdida de participacion de

mercados y un inadecuado posicionamiento.

Para evitar esta deficiencia se debe reestructurar el area comercial de la empresa
mediante un plan de marketing que defina los objetivos, estrategias, y tacticas con un
debido presupuesto.

1.2.1 FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢Con el disefio de un plan de marketing se podra lograr la restructuracion del area

comercial de la Hosteria Mira Sierra?

1.2.2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA.

1. ¢Con un adecuado analisis de los entornos internos, externo, sector y mercado
se tendra informacion del mismo asi como también del comportamiento de la
demanda y oferta identificando necesidades, deseos, preferencias y tendencias

del mercado actual y potencial?
12



1.3

¢Las matrices de direccionamiento estratégico estableceran una vision actual de

la empresa en el mercado?
¢Como la propuesta estratégica ayudard a orientar el giro del negocio?

¢El estado de pérdidas y ganancias proyectado establecerd el retorno sobre la

inversion realizada?

OBJETIVO GENERAL.

Disefiar un plan de marketing que permita una restructuracion del &rea comercial de la

Hosteria Mira Sierra

131

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Analizar los entornos internos y externos que influyen dentro y fuera de la
organizacion, asi como también del comportamiento de la demanda y oferta

mediante un estudio de mercado.

Disenar las matrices FODA, EFE/EFI, y FODA ampliado, que determine el

diagnostico actual de la empresa y se establezca objetivos estratégicos.

Establecer una propuesta estratégica mediante la mezcla del marketing mix, que

genere una orientacién del giro actual de la Hosteria Mira sierra.

Desarrollar un estado de pérdidas y ganancias, proyectado al afio 2015 en dénde
se incluya el incremento en ventas, el gasto del plan y ademas se establecera

razones financieras especialmente de rentabilidad que de un soporte al proyecto.

13



1.4  JUSTIFICACION.
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA.

Se justifica la realizacion del plan de marketing desde el punto de vista teorico, ya que
se considera elementos, definiciones y teoria que son la base para la elaboracion del

mismo.

Tomando en consideracion que la hosteria presenta en su diagnostico un sin nimero de
causas que ha conllevado a que exista una insatisfaccion tanto de su cliente externo
como interno y a establecido un bajo rendimiento en sus ventas, que de acuerdo a un
promedio de los ultimos cinco afios es de 8.41%, y solamente en el afio 2006 se
establecié un aumento del 12 .53%, y por ende decreci6 su participacion en el mercado,
es por ello que este documento tomara en consideracion a traves del planteamiento de
objetivos estratégicos, como poder suplir estos inconvenientes, tomando como
referencia diagndsticos tanto internos como externos, los mismos que son cuantificables
tales como factores econémicos, sociales, demograficos, tecnoldgicos y ademas de los
resultados que arroja la hosteria en ventas, niveles de satisfaccion, nimero de clientes
actuales, potenciales, posicionamiento en el mercado, precios, medios promocidnales,

entre otros.

Todo este anélisis determind que la hosteria Mira Sierra presenta un rendimiento medio
que se puede mejorar en el transcurso de tiempo con el adecuado planteamiento de un

plan de marketing.

1.5 MARCO DE REFERENCIA.
1.5.1 MARCO TEORICO.

Se van a describir los elementos que van a servir de guia para la elaboracion del plan,

sustentandose en teorias y conocimientos que ya han sido estudiados y aplicados.

El Plan de Marketing como tal, es de gran ayuda para directivos y en general cualquier

persona que adelante algun tipo de gestion dentro de una organizacion, asi como para
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los profesionales o estudiantes que esperamos profundizar en los conocimientos de este

instrumento clave en el andlisis estratégico de la gestion empresarial.
INTRODUCCION.

Toda empresa, sin importar su tamarfio o el sector en que se desenvuelve, debe elaborar
un Plan de Marketing que relna ciertos requisitos para ser eficaz, la informacion debe
ser detallada y completa; debe incluir y desarrollar todos los objetivos; debe ser préactico

y realizable para todo el personal.
DEFINICION DEL MARKETING.

“Es un proceso social que dirige el flujo de bienes y servicios de una economia, desde
los productores hasta los consumidores, de forma que se adecue eficazmente la oferta a

la demanda y asi ver cumplidos los objetivos de la sociedad™

El marketing para cualquier empresa ya sea pequefia o0 grande, constituye una
herramienta, que permite alcanzar el éxito, va desde plantearse los objetivos a corto y
largo plazo, hacer un andlisis de su realidad interna y externa, delimitar al mercado y
saber como se quiere ser percibidos y con todo esto desarrollar estrategias que permitan

alcanzar la méaxima rentabilidad.
EL PROCESO DEL MARKETING.

El marketing es un factor determinante en el comportamiento de los mercados, los
entornos cambiantes presentan una proactividad que conlleva a que la gerencia se ajuste

a las necesidades de los clientes/consumidores, el alcance y repercusiones.

En base de ello, es necesario profundizar el proceso de marketing, asi como sus

aplicaciones.

Hay que considerar el concepto de los autores Philip Kotler y Gary Armstrong, en su

libro Marketing, “el proceso de marketing, es el proceso de analizar oportunidades de

! Taylor, Weldon/ Shaw Roy. Mercadotécnia. Editorial Trillas. México, 1995
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marketing; seleccionar mercados meta; desarrollar la mezcla de marketing; vy

administrar la labor de marketing’

El proceso permitira que una empresa, coordine las actividades, de tal manera que se
puedan cumplir los objetivos, permitiendo incrementar la participacion en el mercado,

asi mismo logrando satisfacer las necesidades del cliente/consumidor.
PLAN DE MARKETING.

Es necesario mencionar la definicién de planeacion de marketing segun el libro de
marketing de los autores Lamb, Hair y McDaniel (2002), se refiere al disefio de

actividades relacionadas, con los objetivos y los cambios en el ambiente de mercado.

“La planeacion de marketing es la base de todas las decisiones y estrategias de
marketing, por mencionar la linea de productos, canales de distribucion,
comunicaciones de comercializacion y precio, forman el plan de mercadotecnia, este es
un documento que funge como manual de referencia de las actividades de marketing

para la gente del area” 3

El plan de marketing constituye la base con la cual es posible comparar el desempefio
actual y esperado, es uno de los factores mas importantes ya que propone actividades

que ayudaran al usuario a comprender y trabajar para alcanzar las metas.

2 Kotler, Philip/ Armstrong, Gary. Marketing. Pearson Education, México, 2001

% Lamb, Hair y McDaniel. Marketing. Mc Graw Hill. Sexta edicion, México, 2002

16



ESTRUCTURA DEL PLAN DE MARKETING.

Figural. ESTRUCTURA DEL PLAN DE MARKETING. *

Analisis de la situacién

Y

Determinacion de objetives

v

Elaboracion y seleccion de estrategias

Y

Flan de accién

v

Establecimiento de presupuesto

Y

Meétodos de control

Fuente: /www.marketing-xxi.com/etapas-del-plan-de-marketing

El plan de marketing requiere un trabajo metodico y organizado, es oportuno que exista
el involucramiento de todos los departamentos durante la elaboracion, con el fin de que
nadie, dentro de la organizacion, se sienta excluido del proyecto empresarial. De esta
forma, todo el equipo de colaboradores se sentira relacionado con los objetivos fijados

por el plan, dando como resultado una mayor eficacia cuando se implemente.
ESTRATEGIAS DE MARKETING.

El auge del marketing en la actualidad, ha hecho que muchas empresas trabajen cada
vez mas por crear una marca sélida y crear una percepcion optima en la mente del

cliente.

4 www.marketing-xxi.com/etapas-del-plan-de-marketing
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La importancia de que los clientes, y en especial los potenciales clientes de una
empresa, recuerden una marca o un nombre, radica en un gran nimero de factores, y por
ello, el marketing es importante al dar a conocer un producto o servicio, la distribucion,

promocion y precio.
Es necesario que las empresas disefien estrategias de marketing que permitan:

1 Marcarse un Objetivo Unico. Al disefiar un plan de marketing hay que
centrarse en un solo punto, informar de un nuevo producto o servicio, aumentar

la frecuencia de compra o uso, presentar una promocion.

1 Utilizar el marketing ""'mix"'. Mediante el disefio de un plan combinando las

cuatro variables del marketing: precio, producto, distribucién y promocién.

“para tener éxito la empresa debe satisfacer mejor que sus competidores a los
consumidores meta, las estrategia s de marketing deben adaptarse a las necesidades de
los consumidores y también a las estrategias de la competencia, las estrategias a de

marketing depende de su posicion en la industria™

EL ENTORNO DEL MARKETING.
EL MICROENTRONO DE LA EMPRESA.

Consiste en al andlisis de la empresa, el mismo que proporcionara informacion
cuantitativa y cualitativa importante para el Plan de Marketing, dentro del cual se debera
elegir al mercado que se va a vender, las propiedades del producto, el precio, canales a

usarse, servicios complementarios, promocion a utilizar.

Segin Michael Porter en su libro estrategias y ventaja competitiva “la naturaleza de la

competitividad en una industria se compone de cinco fuerzas:

5 Jean — Jacques Lambin, Marketing Estratégico, tercera edicion, Mc Graw Hill, Madrid, 1995
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Rivalidad entre empresas competidoras
Ingreso potencial de nuevos competidores
Desarrollo potencial de productos sustitutos

Capacidad de negociacion de los proveedores

o~ W N oE

Capacidad de negociacion de los consumidores™®

Figura2. EL MODELO DE COMPETENCIA DE LAS CINCO FUERZAS’

2

Entracda de Nusvos
Competidores

5

Poder de los Proveedores ——p  Rivalidad entre competidores \:,-r— Poder de los Compradores
para fiderar la industria £

Fuente: www.infomipyme.com

EL MACROENTORNO DE LA EMPRESA.

Los factores del macroentorno no guardan una relacion causa — efecto con la actividad
comercial de una organizacion, son genéricos, y pueden o no producirse. Su influencia
no se limita a las actividades comerciales y su microentorno, sino también a otras

actividades humanas y sociales no controlables.

® Porter, Michael E. Estrategias y Ventaja Competitiva, Deustro, Espafia, 2006
T www.infomipyme.com
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Figura3. MODELO DE LAS FUERZAS DEL MACROENTRONO ®

MACROENTORNO

[ Politico ] [ Legal

L

Cu

Tecnolégico

1

ftural

INVESTIGACION DE
MERCADOS

EMPRESA

Fuente: files.nireblog.com/blogs4/marco-guzman-mfa28/files/micro-y-macro.bmp

EL MERCADO.

Un mercado esta compuesto por personas Yy organizaciones con deseos, recursos,
ubicacion, actitudes o practicas de compra diferentes, Una empresa debe conocer su
mercado con el proposito de adaptar la oferta y la estrategia de marketing a los
requerimientos, y mediante la segmentacién de mercados se puede llegar de manera mas

eficaz con productos y servicios adaptados a las necesidades.
SEGMENTACION DE MERCADOS.

La segmentacion es una de las principales claves del éxito dentro de la organizacion,
pero también puede ser un fracaso, no existe un producto o servicio que pueda triunfar
en cualquier mercado y en todo tipo de targets, la identificacion del mercado y la
eleccion del cémo llegar a él son factores elementales para plantear cualquier estrategia

de marketing.

8 files.nireblog.com/blogs4/marco-guzman-mfa28/files/micro-y-macro.bmp
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La segmentacion consiste en “dividir al mercado para aumentar las ventas con nuevos
productos, también puede aumentar el tamafio del mercado, sin embargo un uso repetido
de la segmentacion al final fragmenta y satura el mercado dejando poco espacio para
nuevos productos o servicios.”®

Recordando que los nuevos productos o servicios son el elemento clave de las empresas

que desean crecer.

INVESTIGACION DE MERCADOS.

El autor del libro Conceptos de administracion estratégica, Fred David, define a la
investigacion de mercados como “la recopilacion, el registro y el andlisis de datos
concernientes a los problemas relacionados con la comercializacion de bienes y

servicios.”

La investigacion de mercados ayuda a descubrir fortalezas y debilidades, el proposito
principal es ayudar a las compafiias en la toma de mejores decisiones sobre el desarrollo

y la mercadotecnia de los productos o servicios

MARKETING MIX.

“Son todas las acciones de marketing operativo que la empresa puede llevar a cabo para

. . . . 11
influenciar la demanda y orientarla hacia su producto”

El marketing mix comprende las 4 p's (Producto, Precio, Plaza, Promocion) las cuales,
combinadas coherentemente y con las respectivas estrategias, sirven para competir en

los diferentes mercados.

® Kotler, Philip/ Trias, Fernando. Marketing Lateral. Pearson Education, Madrid, 2004
% bavid, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica, Pearson Education, México, 2008

1 Kotler, Philip/Armstrong, G/Saunders, J/ Wong, V/ Miguel, S/Bigné, J.E/ Cdmara, D. Introduccion al Marketing. Segunda
Edicion, Prentice Hall, Madrid, 2000
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PRODUCTO.

Esta formado por caracteristicas tangibles (forma, tamafo, color...) e intangibles (marca,
imagen de empresa, servicio...) que el comprador requiere para satisfacer deseos o

necesidades.
PRECIO.

Es el Valor que el comprador da a cambio de la utilidad que recibe por la adquisicion de

un bien o servicio.

PRECIO COMO INSTRUMENTO DE MARKETING.

Es un instrumento a corto plazo.
Es un instrumento competitivo.

Es el dnico instrumento que produce ingresos.

O o o Od

Es elemento méas importante en las decisiones de compra.
ESTRATEGIA DE PRECIOS.

Segun Lamb, Hair y McDaniel “una estrategia de precios es un marco de fijacion de
precios basico a largo plazo que establece el precio inicial para un producto y la
direccién propuesta para los movimientos de precios a lo largo del ciclo de vida del

12
producto”

FIJACION DE PRECIOS BASADA EN EL COSTO.

O Fijacion de precios de costo mas margen: Es uno de los métodos mas simples,
consiste en sumar un sobreprecio estandar al costo del producto.
O Fijacion de precios por utilidades meta: consiste en fijar un precio con el fin de

obtener cierta utilidad que es establecida como meta u objetivo.

12| amb, Hair y McDaniel. Marketing. Mc Graw Hill. Sexta edicion, México, 2002
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FIJACION DE PRECIOS BASADA EN EL VALOR.

0 Basa su precio en la percepcién que los clientes tienen sobre el producto y no en
el costo del mismo. El precio se considera junto con las variables de la mezcla

de marketing

El siguiente esquema evidencia la diferencia de los 2 métodos mencionados en cuanto a

la fijacion del precio

Figur4. FIJACION DE PRECIOS BASADA EN EL COSTO - FIJACION DE
PRECIOS BASADA EN EL VALOR®®

Fijacion de precios basada en el costo

Fijacion de precios basados en el valor

Fijacion de precios hasada en la comp etencia

Fuente: Kotler, P/Armstrong, G. Marketing

Los consumidores basan sus juicios acerca del valor de un producto en los productos

que los diferentes competidores cobran por productos similares
FIJACION DE PRECIOS DE TASA VIGENTE.

Consiste en fijar el precio siguiendo los valores actuales de los deméas competidores, sin

basarse en los costos o en la demanda.

13 Kotler, Philip/ Armstrong, Gary. Marketing. Pearson Education, México, 2001
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FIJACION DE PRECIOS POR LICITACION SELLADA.

Se utiliza cuando las compaiiias licitan para obtener contratos, y basan sus precios en el

precio que se cree estableceran los competidores

ESTRATEGIAS DE FIJACION DE PRECIOS DE PRODUCTOS NUEVOS.

0 Estrategia de primera: introduce un producto de alta calidad a un precio alto

0 Estrategia de buen valor: introduce un producto de alta calidad a un precio

accesible

0 Estrategia de cargo excesivo: productos con una calidad que no justifica su
precio

0 Estrategia de economia: productos de calidades medias a precios accesibles.

La compafiia que lanza un producto innovador, enfrentan el reto de fijar precios por

primera vez, existen dos estrategias a las cuales acudir:
ESTRATEGIA PARA CAPTURAR EL NIVEL MAS ALTO DEL MERCADO.

La calidad e imagen del producto deben sostener su precio mas alto, la estrategia fija el

precio mas alto con el fin de obtener ingresos maximos.
ESTRATEGIA PARA PENETRAR EN EL MERCADO.

Se fija un precio bajo, con el fin de atraer la mayor cantidad de compradores posibles y

lograr una importante participacion en el mercado.
ESTRATEGIAS DE FIJACION DE PRECIOS DE MEZCLA DE PRODUCTOS.

Si un producto forma parte de una mezcla de productos, la estrategia debe modificarse,
ya que los productos de la mezcla de productos poseen demandas y costos relacionados,

pero enfrentan distintos grados de competencia.
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PLAZA.

Conjunto de actividades que realiza una organizacion para llevar los productos o
servicios a los consumidores o usuarios finales, colocandolos en un lugar adecuado, e la
cantidad adecuada y en el momento oportuno, incluye ciertas tareas como transporte,

financiamiento, fraccionamiento de las unidades, otros
PROMOCION.

Es una herramienta de marketing que tienen como propdsito comunicar la existencia del
producto o servicio, dar a conocer sus caracteristicas, ventajas y necesidades que

satisface.

INSTRUMENTOS DE PROMOCION.

Venta personal.
Publicidad.

Relaciones publicas

O O o O

Promocioén de ventas

OBJETIVOS DE LAS ACCIONES PROMOCIONALES.

O Creacién de imagen.
0 Diferenciacion del producto.

0 Posicionamiento del producto o de la empresa.
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MATRICES DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

Figura5. MATRIZ FODA *

FORTALEZAS |<J=—{¥ DEBILIDADES

POSITIVO NEGATIVO

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Fuente: planificacionyadministracion.files.wordpress.com/2009/06/matriz-foda

Es una herramienta que sirve para analizar la situacion competitiva de una organizacion.
Su principal funcidn es detectar las relaciones entre las variables més importantes para

disefiar estrategias adecuadas, sobre la base del analisis del ambiente interno y externo

Es necesario considerar que el punto de partida de este modelo son las amenazas ya que
muchas compafiias proceden a la planeacion estratégica como resultado de la

percepcidn de crisis, problemas o amenazas.

14 planificacionyadministracion.files.wordpress.com/2009/06/matriz-foda.jpg
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Figura6. MATRIZ BCG
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“Método de valoracion de la cartera que analiza la tasa de crecimiento del negocio y su
5916

cuota de mercado relativa

La matriz de crecimiento y participacion (BCG), se basa en dos dimensiones

principales:

0 EL INDICE DE CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA.

Que indica la tasa de crecimiento anual del mercado de la industria a la que pertenece la

organizacion.

15

18 Kotler, Philip/Armstrong, G/Saunders, J/ Wong, V/ Miguel, S/Bigné, J.E/ Camara, D. Introduccién al Marketing. Segunda

Edicién, Prentice Hall, Madrid, 2000

www.monografias.com/trabajos61/matriz-crecimiento-participacion
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0 LAPARTICIPACION RELATIVA EN EL MERCADO.

Que se refiere a la participacion en el mercado de la Unidad Estratégica de Negocios
con relacién a su competidor mas importante. Se divide en alta y baja y se expresa en

escala logaritmica.

CONTROL ESTRATEGICO.

BALANCED SCORECARD (BSC).

ElI BSC empieza en la vision y estrategia de la compafiia y define los factores criticos de
éxito. Los indicadores ayudaran a medir los objetivos y areas criticas de la estrategia.
De esta forma, el Balanced Scorecard es un sistema de medida del rendimiento,
derivado de la vision y la estrategia, que refleja los aspectos méas importantes de un

negocio.

El concepto de Balanced Scorecard (BSC) soporta la planificacion estratégica ya que
alinea las acciones de todos los miembros de la organizacién con los objetivos y facilita

la consecucion de la estrategia.

Los sistemas tradicionales de medida, centrados Unicamente en elementos financieros,
han sido desplazados. Kaplan & Norton introdujeron cuatro diferentes perspectivas para

evaluar la actividad de una compafiia:

0 Perspectiva Financiera.
0 Perspectiva del Cliente.
0 Perspectiva de Procesos.

0 Perspectiva de Aprendizaje e Innovacion.
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Figura 7. CREAR UN BSC "
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Se deben definir responsabilidades y planes de accion para conseguir los objetivos

planteados.

El BSC busca complementar los indicadores tradicionalmente usados para evaluar el
desempefio de las empresas, combinando indicadores financieros con no financieros,
logrando asi un balance entre el desempefio de la organizacion y la construccion de un

futuro promisorio, cumpliendo asi la mision organizacional

PRESUPUESTO DE MARKETING.

PROGRAMA DE ACCION.

Esta formado por todas las acciones que se deben emprender para realizar la estrategia
escogida, ademas de aspectos financieros, el presupuesto debera especificar el momento

mas apropiado para llevar a cabo las acciones

"Un presupuesto es la expresion financiera de un plan de marketing encaminado a lograr

determinados objetivos".*®

Es la representacion numérica del plan y define el estado de prevision de ingresos y

gastos durante el periodo.

Los estados financieros permiten medir las disponibilidades actuales y futuras para la
realizacion del plan de marketing.

Para formular el presupuesto se requiere contar con objetivos claros, identificar todos
los costos en materiales, personal e insumos financieros y definir claramente las areas y

personas responsables para usar los recursos.

9 Kotler, Philip, Fundamentos de Mercadotecnia, Prentice Hall, 1.985
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1.6 HIPOTESIS.
1.6.1. HIPOTESIS GENERAL.

Si la hosteria Mira Sierra adopta un adecuado plan de marketing, este le permitira,
mejorar su estructura comercial, alcanzando un mayor posicionamiento y participacion
en el mercado objetivo.

1.6.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS.

O Al analizar los entornos internos y externos, que influyen en la organizacion, asi
como también el comportamiento de la oferta y demanda se determinara cuales
son las variables que més inciden en el plan, como también el comportamiento
del mercado.

0 Al disefiar las matrices de direccionamiento estratégico, se establecera la
realidad de la empresa y se podra determinar objetivos estratégicos.

0 Al establecer una propuesta estratégica se contara con un direccionamiento
enfocado al segmento de mercado especifico.

0 EI desarrollo del estado de pérdidas y ganancias permitird conocer la
rentabilidad que va a generar el proyecto.
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1.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. %

El organigrama estructural de Hosteria Mira Sierra, se disei0 de acuerdo a las
necesidades, permitiendo ordenar las actividades, los procesos y en si el funcionamiento

de la empresa.

Es importante que toda empresa posea una estructura organizacional, para saber porque
y cdmo funciona, que ventajas y desventajas poseen y si cumple con las necesidades de

la organizacion.

Para Hosteria Mira Sierra, el grupo de talento humano constituye una parte
fundamental, y es necesario que cada empleado conozca a las personas que colaboraran
en el desempefio adecuado de las actividades.

El organigrama permitira mantener el orden, buena comunicacion de todo el personal,
relaciones armoniosas, a demas se podra conocer la division de funciones, los niveles

jerarquicos, las lineas de autoridad y responsabilidad.

A continuacidn se detalla el organigrama de la Hosteria Mira Sierra, en donde se puede

apreciar la estructura general y las relaciones de trabajo.

20 Informacion proporcionada por la Sra. Veronica Larrea asistente de gerencia
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Cuadro N°1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Hosteria

ira
\ lerra
~— Gerencia General

cenca Ael Sol Libana Gomnzalez

Asistente de Gerencia

VeronicaL arrea

Ventas
Jefe de ventas Jefe de Camareras Jef(? df.!
Mantenimiento
Carolina Carranza Dolores Enriquez

Eduardo Macas

Jardinero Auxiliar 1

Recepcionista 1 Recepcionista 2 Camarera

Patricia Morales

Nicolas
Catagiia

Victor

Teresa Guevara Veromical oor
Tandazo

Fuente: Hosteria Mira Sierra

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

2! Informacion proporcionada por la Sra. VVeronica Larrea asistente de gerencia
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Auxiliar 2

Lenin Mera

Contabilidad

|

Contador

Armando Galarza

Auxiliar Contable

Carolina
Quimbiulco




1.8 ESTRUCTURA FUNCIONAL.

La estructura funcional de Hosteria Mira Sierra, incluye las principales funciones que se
asignan a cada colaborador y que cumplen para el desempefio del trabajo.

La importancia de estructurar las funciones, radica en que se puede tener comunicacion

directa, permitiendo solucionar problemas y tomar decisiones eficientes.

Asi mismo permite que cada nivel ocupacional, cumpla con las funciones primordiales,

esto no limita de que exista colaboracion mutua entre el personal cuando se requiera.

A continuacion se detalla las funciones de cada cargo de la Hosteria Mira Sierra.

GERENTE GENERAL.

FUNCIONES.
O Asignar los recursos de la empresa
0 Planear y desarrollar metas y objetivos a corto y largo plazo

0 Realizar evaluaciones periodicas acerca del cumplimiento de las

funciones del departamento de ventas y contabilidad
0 Analisis de datos
0 Revision del presupuesto
0 Tomar decisiones y hacerlas cumplir
O Resolver problemas

0 Controlar las operaciones técnicas, administrativas, financieras, de la

hosteria

O Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, personal y

proveedores
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0 Contratacion de personal

0 Delegar funciones, tareas y actividades para el mejoramiento de la
hosteria

0 Toma de decisiones sobre los reglamentos comerciales, financieros,

técnicos y administrativos

ASISTENTE DE GERENCIA.

FUNCIONES.
0 Revision de correos electronicos.
0 Revision de ventas para toma de decisiones y politicas.
0 Revision de gastos.
O Control de proveedores.
0 Busqueda de clientes (mercadeo).
0 Control del seguimiento de problemas (revisién de resultados).
0 Realizar estadisticas de ventas.
0 Atender y visitar a clientes.
O Enviar proformas.
0 Canalizar la informacion entre las camareras y mantenimiento.
0 Seguimiento de dafios en la hosteria.
0 Realizar el inventario de menaje de la Hosteria cada cuatro meses.

0 Firmay estructuracion de convenios.
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0 Estudios de mercado.

0 Canalizar la informacion de publicidad.

0 Realizar cambios en la pagina Web.

0 Revision de formatos de proformas

0 Control de vacaciones del personal.

0 Revision de documentos para el pago de impuestos.
0 Realizar plan de celulares de la hosteria.

0 Coordinacion con el rea de mantenimiento.

0 Seleccién de personal.

0 Tareas relacionadas.

JEFE DE VENTAS.

FUNCIONES.

0 Atencion llamadas telefénicas y clientes para informacion de balneario y

hosteria.
O Elaboracion de proformas, contratos y facturas de hosteria y balneario.
0 Busqueda de nuevos clientes, para envio de proformas.
0 Seguimiento de Proformas enviadas.
0 Cobranza de facturas pendientes.

0 Control de agenda de reservaciones.
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0 Entrega de hoja de actividades de balneario al jefe de mantenimiento, de
hosteria al jefe de camareras y de restaurante a la persona respectiva,

para organizacion interna.
O Supervision de recepcionistas.
0 Manejo de caja chica.

0 Tareas encomendadas por administracion.

JEFE DE CAMARERAS.

FUNCIONES.
0 Limpiezay arreglo de las habitaciones y salas de convenciones.

0 Limpieza y mantenimiento de areas administrativas y &reas de hosteria

como corredores, gradas, ventanas, otros.

0 Control por escrito de stock de tiles de aseo como jabones, papel

higiénico, otros.

0 Control de menaje de hosteria como toallas, sdbanas, almohadas, cobijas,

cubrecamas, otros.
0 Lavado de menaje.
0 Lavado y planchado de ropa a pedido de huéspedes.
0 Reporte de dafios por escrito de habitaciones y salas de convenciones.

0 Recepcion de memos por parte de departamento de ventas, para arreglo

de habitaciones y salas de convenciones.

O Solicitar por escrito al departamento de ventas, el nUmero de trabajadores
ocasionales, para arreglo de hosteria.
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JEFE DE MANTENIMIENTO.

FUNCIONES.
0 Supervisor de personal de mantenimiento.
0 Mantenimiento de piscinas y cuartos de maquinas.
0 Revision y mantenimiento de cisternas y generadores.

0 Recepcion por escrito por parte del departamento de ventas, informacion

sobre contratos de balneario, para organizacion de actividades.
0 Mantenimiento general de hosteria y balneario.

0 Tareas encomendadas por administracion.

CONTADOR.

FUNCIONES.
0 Revision de todos los movimientos contables.
O Evaluacion del trabajo realizado por el auxiliar contable.

O Analisis de los resultados econdmicos, detectando areas criticas y generar

acciones que permitan lograr el mejoramiento.
O Presentacion a la gerencia de todos los estados financieros.

O Asesorar a la gerencia en planes econdémicos y financieros como el

presupuesto.
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RECEPCIONISTA1Y 2.

FUNCIONES.
0 Recepcion y distribucion de llamadas entrantes y salientes.

0 Atencion a clientes en llamadas telefonicas solicitadas, internet, tarjetas
de telefonia pablica, alquiler de Billa, Ilaveros de canastas, copias Xerox
y entrada de publico que ingresa por recepcion. Toda venta debe ser
ingresada por caja registradora y entregar al cliente un ticket de cobro

respectivo.
0 Recepcion y entrega de Ilaveros a huéspedes.

0 Es responsable en su horario de trabajo, de los controles remotos de TV
Cable con su respectivo reporte. Los controles remotos estaran en la caja
de seguridad y seré responsable de entregar la llave a la persona de turno

en recepcion.
O Entrega de caja en el horario correspondiente.

0 Atencion de llamadas telefonicas y clientes para informacion de

balneario y hosteria.
0 Elaboracién de proformas, contratos y facturas de hosteria y balneario.
0 Buasqueda de nuevos clientes para envio de proformas.
0 Seguimiento de proformas enviadas.
0 Cobranza de facturas pendientes.

0 Realizar funciones de recepcion, archivo de proformas y otros

documentos.

0 En ausencia del jefe de ventas es responsable de entregar la hoja de

actividades de balneario al jefe de mantenimiento, de hosteria al jefe de
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camareras Yy de restaurante a la persona respectiva para organizacion de

eventos.

0 Tareas encomendadas por administracion y supervision.

CAMARERA.

FUNCIONES.
O Limpiar las habitaciones, oficinas, pasillos, escaleras, bafios y otros.
0 Lavado y planchado de ropa a pedido de huéspedes.
0 Lavado y planchado de manteleria.
0 Lavado de menaje.
0 Control del estado de las habitaciones.

0 Dotar a las habitaciones de implementos de aseo, para el uso del cliente
como toallas, shampoo, papel higiénico, otros.

O Elaborar una lista de implementos de limpieza y aseo, existentes y

faltantes y entregar al jefe de camareras.
0 Comunicar cualquier situacion anémala que observe.

0 Comprobar que los aparatos electronicos como el televisor, teléfono y

otros funcionen adecuadamente.

0 Tareas encomendadas por la administracion
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JARDINERO.

FUNCIONES.
0 Mantenimiento de jardines y areas verdes.
O Albafileria de la hosteria en general.
0 Trabajos de carpinteria.

0 Tareas encomendadas por administracion y supervision.

AUXILIAR 1y 2.

FUNCIONES.
0 Mantenimiento y limpieza de piscinas y filtros.
0 Mantenimiento de exteriores de edificaciones de balneario y hosteria.
0 Trabajos de suelda eléctrica.

0 Tareas encomendadas por administracion.

AUXILIAR DE CONTABILIDAD.
FUNCIONES.
0 Contabilidad general de la Hosteria.
O Registro de todos los movimientos contables
0 Elaboracion de libros, registro de ventas, compras, gastos, otros.
O Preparacion de documentos para el pago de impuestos mensuales.

O Elaboracion del rol de pagos de empleados.
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Pago de planillas al IESS.
Control estricto de facturacion para cobranzas.
Entrega de balances mensuales hasta el 15 de cada mes.

Entrega de balances definitivos del afio hasta el 15 de marzo.
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1.9 ESTRUCTURA LEGAL.

La Hosteria inicia actividades comerciales el 13 de marzo del 2000, en la ciudad de
Quito, bajo el nombre de Hosteria Mira Sierra, es una empresa netamente familiar que
se inici6 con el respaldo de la sefiora Liliana Raquel Gonzalez Jaramillo, duefia y

propietaria.

El domicilio principal de la hosteria es el Valle de los Chillos del Distrito

Metropolitano de Quito, en la Parroquia de Alangasi.

De conformidad con la legislacion Ecuatoriana, la hosteria es considerada persona
natural obligada a llevar contabilidad y declara impuestos en base a los resultados que
arroje la misma, ante el Servicio de Rentas Internas (SRI).

“Inicié sus operaciones con un capital de USD 60.000, ingresos brutos anuales
superiores a USD 100.000 y costos y gastos anuales, de USD 80.000.”%

La Hosteria, estara obligada a llevar contabilidad bajo la responsabilidad y con la firma
de un contador legalmente autorizado, debido a que se requiere conocimientos que la
ley exige, la hosteria podra utilizar los servicios de un contador publico autorizado
(CPA) o un contador bachiller autorizado (CBA), el mismo que debera efectuar un
registro sistematico y ordenado de todas las transacciones realizadas por la hosteria,
formular los estados de situacion y de resultados, presentar un analisis sobre los mismos

y formular las declaraciones tributarias.

“Para su funcionamiento el Servicio de Rentas Internas (SRI) le ha asignado el Registro
Unico de Contribuyentes (RUC), para personas naturales nimero 1600035552001 y
cuyo nombre juridico registrado es Liliana Raquel Gonzélez Jaramillo y nombre

comercial Hosteria Mira Sierra”.%®

Adjunto documento (Anexol)

22 Datos proporcionados por la Sra. Verénica Larrea asistente de gerencia, obtenidos del Servicio de Rentas Internas (SRI)

28 Informacion obtenida del Servicio de Rentas Internas (SRI)
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La hosteria tiene como actividad principal brindar servicios de hospedaje en hosterias y
para el cumplimiento de su objetivo la hosteria podra realizar y establecer toda clase de
actos y contratos como la adquisicion de bienes muebles e inmuebles que sean
necesarios para el cumplimiento de sus fines sociales; y todo tipo de contratos civiles o

de cualquier otra naturaleza que beneficie a la hosteria.

Es importante mencionar, que Hosteria Mira Sierra se encuentra afiliada a la Camara
Provincial de Turismo de Pichincha (CAPTUR), desde el 9 de marzo del afio 1998, con
el registro nimero H 1063, el mismo que “es valido para tramites ante la
Superintendencia de compafiias, registro mercantil, Ministerio de Turismo, Ministerio

de Ambiente y cualquier otra institucién publica o privada™?*.

Adjunto documento (Anexo2)

El CAPTUR, es el maximo representante de la actividad turistica privada de la provincia y
agrupa a todas las empresas pertenecientes a las cinco actividades turisticas reconocidas por la

Ley Especial de Desarrollo Turistico y la Ley de Camaras de Turismo y Federacién Nacional.

Hosteria Mira Sierra cuenta con la licencia Unica de Actividades turisticas, “nimero

9925

1701512511, de clasificacion Centro de Recreacion Turistica de Primera Categoria”, emitido

por la corporacién Metropolitana de Turismo.
Adjunto documento (Anexo3)

Asi mismo presenta el permiso de funcionamiento, “nlimero 251577”%, emitido por el
Ministerio de Salud Publica, el mismo que le permite realizar actividades como

complejo turistico (dos 0 mas servicios combinados).
Adjunto documento (Anexo4)

Hosteria Mira Sierra cumple con las normas técnicas, métodos, manuales y parametros

de proteccion ambiental, para lo cual se ha asignado el Certificado Ambiental por guias

de practicas ambientales “ntiimero 0062-VC-T, registro nimero 0422-AZVC?".

2% Informacion obtenida del certificado de afiliacion de la Camara Provincial de Pichincha (CAPTUR)
25 Datos obtenidos de la Licencia Unica de Funcionamiento de actividades Turisticas

%6 Referencia obtenida del permiso de funcionamiento Ministerio de Salud Pablica
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CAPITULO I

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA.

Hosteria Mira Sierra, con 18 afos en el
tradicional Valle de los Chillos, cuenta con un
clima célido, tierras fértiles, la calidez de la
gente, historia, tradiciones, cultura, y la

particular gastronomia hacen del Valle de los

Chillos el sector ideal para la recreacion

familiar y turistica.

En 1991 se crea esta organizacion, cuya idea nace de la ilusién de servir con la mejor

atencion a turistas nacionales y extranjeros.

Es una empresa familiar que brinda a quienes visitan una opcién para disfrutar de la paz
y la armonia de la naturaleza, cuentan con un grupo de talento humano dispuesto a

trabajar con dedicacion con el fin de lograr la satisfaccion de los huéspedes.

Se iniciaron con el servicio de hospedaje, cuentan con habitaciones confortables,
dotadas de todos los servicios, la mayoria de los cuartos tienen vista hacia el valle y los
alrededores, dispone de grandes espacios verdes, que facilitan el contacto con la

naturaleza

Con el objetivo de brindar un mejor servicio en el afio 1991, se construye los
toboganes convirtiendo a la Hosteria Mira Sierra en la pionera en poseer este medio de
recreacion, actualmente cuenta con tres piscinas con agradable agua temperada que le
permiten acoger a la gran cantidad de turistas que llegan a la hosteria y que solicitan el

servicio.

27 Referencia obtenida del certificado ambiental
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A pesar de lo antes mencionado, no se ha hecho una mayor inversion para mantener y

ampliar las prestaciones en cuanto a su infraestructura.

Para el desarrollo de las actividades cuenta con 13 empleados de planta, y para
temporadas con alta demanda se contratan empleados eventuales, el problema surge
debido a que estos empleados no tienen un compromiso con la hosteria y muchas veces
no saben ofrecer una buena atencién a los clientes, en cuanto al personal de la hosteria
no reciben capacitacion ni incentivos que los motiven a mejorar, pero pese a esta
situacion sienten gran responsabilidad y cumplen con todas las tareas encomendadas por

la gerencia.

Mira Sierra no tiene una filosofia empresarial que resalte los valores que por la cultura
de la hosteria son importantes, es decir no cuentan con mision, vision y valores éticos,
es necesario mencionar que se tenia elaborado un organigrama estructural, pero las
unidades estratégicas y los niveles de mando estaban mal ubicados, por lo cual era
dificil de entender , tampoco cuentan con un plan de marketing que permita transmitir
una buena imagen y publicidad positiva, logrando incrementar los niveles de efectividad
y eficiencia, el plan promocional no esta adaptado al mercado actual ni al entorno
cambiante que va planteando nuevos retos, no se ha buscado oportunidades para vender
el servicio y llegar de un modo maés eficaz a los clientes actGales y potenciales, se
mantiene los implementados anteriormente (marketing directo), no existe innovacion
frente a la competencia; la falta de un plan provoca una inexistencia en la politica de
precios, generando que el cliente no determine los atributos del servicio, existe carencia
en la innovacion de servicios, lo que ha provocado que la hosteria no se ajuste a las

necesidades del cliente.

En cuanto a la tecnologia se utiliza herramientas de computacion basicas (Word, Excel,
Access), Internet en todas las computadoras, Sistema contable Cadillac el cual nos es
100% explotado debido a que los duefios de este sistema no brindan el apoyo

tecnoldgico ofrecido.

Otros factores que afectan el desempefio de la hosteria son: la alta competencia que en
varios casos no son sujetos de los mismos controles por parte de autoridades (SRI,

Municipio); al no existir liquidez en la hosteria se postergan asuntos relacionados con el
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mantenimiento de las instalaciones; existen procesos complicados para la emision de
permisos municipales para el funcionamiento; las decisiones no se toman en el

momento oportuno; no existe capacitacion en cuanto a la cultura de servicio al cliente.

2.11 MARKETING MIX.

“Son todas las acciones de marketing operativo que la empresa puede llevar a cabo para

. . . . 2
influenciar la demanda y orientarla hacia su producto”?®

El marketing mix comprende las 4 p's (Producto, Precio, Plaza, Promocion) las cuales,

combinadas con las estrategias, sirven para competir en los diferentes mercados.
2.1.1.1 PRODUCTO/SERVICIOS.

Esta formado por caracteristicas tangibles (forma, tamafio, color...) e intangibles (marca,
imagen de empresa, servicio...) que el comprador requiere para satisfacer deseos o

necesidades.

Los servicios que ofrece la hosteria son:

Hospedaje (24 habitaciones)
Balneario (3 piscinas con agua temperada y toboganes)
Restaurantes (el aguacate y primavera)

Salas de convenciones (banquetes, recepciones y eventos sociales),

O o o o 0O

2 canchas de voley, 1 cancha de basquet, 2 canchas de indorfutbol, sala de billar,

futbolin, karaoke y amplio parqueadero.

28 Kotler, Philip/Armstrong, G/Saunders, J/ Wong, V/ Miguel, S/Bigné, J.E/ Camara, D. Introduccién al Marketing. Segunda
Edicion, Prentice Hall, Madrid, 2000
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Se establece que la empresa tiene una variedad servicios para llegar al cliente final,
cuenta con amplias instalaciones y areas verdes para que el cliente disfrute de la

permanencia en las instalaciones, sin embargo no mantienen una innovacion constante.
2.1.1.2 PRECIO.

Es el Valor que el comprador da a cambio de la utilidad que recibe por la adquisicion de

un bien o servicio.
Los precios que ofrece la hosteria son:
HOSPEDAJE (POR PERSONA).

GRUPOS MAS DE 15 PERSONAS.

Hospedaje Individual 22,13 2,66 2,21 27,00
Hospedaje Doble 14,75 1,77 1,48 18,00
Hospedaje Triple y Mdltiple 12,30 1,48 1,23 15,00
INDIVIDUAL.

Hospedaje Individual 30,00

Hospedaje Doble 20,00

Hospedaje Triple y Mdltiple 15,00

Habitacién matrimonial 20,00
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SALAS DE CONVENCIONES.

Salén capacidad para 30 personas 70,00 8,40 7,00 85,40
Salén capacidad para 60 personas 130,00 15,60 13,00 158,60
Saldn capacidad hasta 200 personas 200,00 24,00 20,00 244,00

Sala Incluye; 1 pizarra de tiza liquida, retroproyector, pantalla, papeldgrafo, DVD y

TV 24, Salén Mira sierra incluye amplificacion.

Si el 70% de los participantes se hospedan, el salon a utilizar no tiene costo por cada

noche de hospedaje.

EQUIPOS BAJO PEDIDO.

Data Show (por dia) 50,00 6,00 5,00 61,00
Amplificacion (por dia) 80,00 9,60 8,00 97,60
Pantalla adicional (por dia) 22,00 2,64 2,20 26,84

SERVICIO DE RESTAURANTE MENU EJECUTIVO (SERVICIO A LA
MESA).

Desayuno Americano 3,69 0,44 0,37 4,50
Coffe Break 2,75 0,33 0,28 3,36
Almuerzo Ejecutivo 9,15 1,10 0,92 11,16
Cena Ejecutiva 6,75 0,81 0,68 8,24




Menu ejecutivo, con variada comida nacional e internacional, en un ambiente calido,

Incluye los siguientes servicios:

0 Plato de tostadas y mantequilla por persona, servido en la cantidad requerida por

el cliente.

O Platon base, servilletas de tela, copa de agua la misma que se llena en forma

permanente hasta el término del servicio.
0 Gran variedad de entradas: Sopas, ensaladas frescas, crepes, ceviches.

0 EI plato fuerte es servido con un producto carnico, una ensalada y otra
guarnicién, arroz en distintas presentaciones cuchareado en la cantidad requerida

por el cliente.
0 Variedad en jugos de frutas naturales y postres.

0 Al término del servicio de almuerzo y cena, se ofrece en el salén café, té,

aromaticas, al gusto del cliente.

BALNEARIO (GRUPOS DE MAS DE 20 ADULTOS).

DETALLE PRECIO U. 12% TOTAL US$
$ LV.A.
Menos de 20 personas 5,36 0,64 6,00
Hasta 30 personas 4,91 0,59 5,50
De 31 a 80 personas 4,46 0,54 5,00
De 81 a 130 personas 4,02 0,48 4,50
De 131 a 220 personas 3,57 0,43 4,00
De 221 a 400 personas 3,13 0,37 3,50
Costo de nifios de 2 a 11 afios 2,68 0,32 3,00

Costo individual

Adulto 6,00
Nifio 3,00
Tercera edad 3,00
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COSTOS ADICIONALES (INCLUYE IVA).

Sala de Billa (¢/30 minutos) 1,00
Futbolin (c¢/ 30 minutos) 1,00
Casilleros de seguridad 0,50
Gorros de bafio 0,75
Cd-teca (c/hora extra) 39,20

UTILIZACION DE INSTALACIONES:

0 Adultos: Piscinas, toboganes, cabina de sauna y turco, canchas deportivas y
demas servicios complementarios.
0 Nifos: Piscinas, toboganes, canchas deportivas y demas servicios

complementarios.

AREA # 1 (minimo 80 adultos).

0 1 piscina temperada, 1 cabina de sauna y turco, camerinos independientes,
ademas el uso del resto de instalaciones, compartiendo con el publico y otros
grupos 1 cancha de futbol, 1 véley, 1 basquet reservada para el grupo en horario
a establecer.

0 Horario de atencion: de viernes a domingo y feriados (temporada baja) y de
martes a domingo y feriados ( temporada alta)

0 Piscinas y canchas deportivas de 08h30 a 16h00, cabinas de sauna, turco y
toboganes de 11h00 a 14h30 y fines de semana de 10h30 a 15h30
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PARA CLIENTES DE BALNEARIO.

0 Cd-teca gratis de 15H00 a 17HO0O0 para grupos mayores a 45 adultos.

0 Alternativas en platos tipicos, platos a la carta y snacks, tipo self service.

Los precios son competitivos y accesibles, se encuentran dentro un rango promedio al
ingreso de los visitantes que la frecuentan, la hosteria mantiene precios econdmicos en
comparacion a los competidores lo que le ha permitido mantenerse en el sector, el Gnico

problema que se genera es que no se establecen politicas para la fijacion de precios.

2.1.1.3 PLAZA.

Conjunto de actividades que realiza una € €& € € € g
. .. Hosteric CoLEGloARcH ) ((ESTACION DE SERVICIO )
organizacion para llevar los productos o {';’ (Gonsconnan ) (S Gmmm )

- - - - A

servicios a los consumidores o usuarios coce 4L Sl 4+
finales, colocandolos en un lugar )
adecuado, en la cantidad adecuada y en el 2
momento oportuno, incluye ciertas tareas > D D> D
como transporte, financiamiento, N @
fraccionamiento de las unidades, otros.

BANCO DEL L -

PICHINCHA | KERAMICOS 9

2> . A

Hosteria Mira Sierra, se encuentra ubicada en un lugar estratégico, de facil acceso, a 10

minutos del Triangulo, cerca de la naturaleza

Direccion: Los Piqueros y Avenida llal6, El Tingo. Valle de los Chillos, en Quito.
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2.1.1.4 PROMOCION.

Es una herramienta de marketing que tienen como propdsito comunicar la existencia del

producto o servicio, dar a conocer sus caracteristicas, ventajas y necesidades que
satisface.

La Hosteria utiliza publicidad virtual, mediante la pégina Web

(www.hosteriamirasierra.com), en donde se puede conocer los servicios y precios,

facilitando al cliente la toma de decisiones.

iu - |g, http://www.hosteriamirasierra.com/recreacion.htm v| =) |‘1| X ‘ "‘l Google

Archivo Edicién  Ver Faverites  Herramientas  Ayuda

: Go Sit EI ﬂ Buscar ~ "j] v d}' @ Compartir ~ S] v | Ap Corrector ortografico ~ E_! Traducir - N A
o K Windows Live  Bing B~ MNovedades  Perfil Comec  Fotos  Calendaric  MSN  Compartir j > Iniciar

i Favoritos | 9l @] Galeria de Web Slice »

3| @ BENV.. | @ ECiud... | @ Loses.. | @ Losre.. M centr. 1) How X | M~ B v ) @ ~ Piginav Seguridad~ Hemamientas~ @~ [ |
Hosteria comodidad
Mira =
Sterra ..
LR
S
etnca del Sof
-Principal -Hosteria -Piscinas -Hospedaje -Convenciones -Restaurantes - -Banquetes -Contactenos

Hosteria Mirasierra, para todo momento especial...

Canchas deportivas (2 canchas de volley, 1 cancha de basquet, 2 canchas de indor fitbol) secciones de aerdbicos dirigidos al
aire libre, ambiente familiar, juegos infantiles.

Para eventos empresariales, paseos familiares, paseos estudiantiles.

Otra forma de darse a conocer es mediante referencias, es decir un turista que conoce

Hosteria Mira Sierra informa a otro, permitiendo asi la llegada de nuevos visitantes.

Se utiliza material POP: hojas volantes, para dar informacion tanto de hospedaje como
del balneario.
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HOSTERIA MIRA SIERRA

{]'le teria Naturaleza y Descanso abierto para Usted los 365 dias
> T
Mira i IEL‘E’;‘
. Sierra E T =}
e & e L e

Salones de Convencrones
o 2 Salones parn 40 - 60 personas
o [ Salin para 100 personas
1‘ =1V y DI'D
* Retroproyector y Pantalla
“ « Pizarra de tiza liguida
* fax

* Datashow

|« Interner

Seminarios, congresos, cventas corporaticos, con la mejor
comida Nacional ¢ Internacional, amplio pargueadero y planta de lez

Bangueres

o 24 Flegantes Habitaciones
Alfornbradas

*  Bano Privado

* Television a color

Todo detalle para su evento
social, decoracion, miisica 'y
el mejor meni para que su
e £ recepeion sea inoloidable.

o Télevision por cable

. Telifono

e Servicio de Lavanderia

Hosteria
«  Cuaja de Seguridad \ Mira
=% > 5 9 Sierra
*  Servicio a la Habitacidn ——
concm Ak sal
Los Piqueras y Av. Hald. FI Tingo - Valle de 1as Chillos
Telefax: (593-2) 2 862 025 / 2 861 281 /' 2 863 079 / 2 862 441 / 2 866 620
E-mail: mirarsier@interactive.net.cc hasteriamirasierra@andinanet.net
1 s Josteriamirasicrea.com

o 3 Piscinas Temperadas
e 6 Cabinas Sauna y Tirco
o Canchas Deportroas

Naturaleza y Descanso abierto para Usted los 365 dias q_[b steria

| = == » Mira
w= s \ Sterra
E sl ai cpmm——

i
= EkEE TS

= Foentas Empresariales
= Pascos Familiares
* Luseos Estudiantiles

« Discoteca para grupos 2
 Salua de Billa y Karaoke Clima primaceral y aire puro en un sector
= Amplio pargueadero pricado privilegiady del Valle de 1.os Chilles
* Planta de Lus

* 3 Prscinas Témperadas

* 3 Toboganes Gigantes
* 6 Cabinas de Sauna y Tirco
o  Canchas Deportivas

o Juegos Infantiles

Hosteria «  Comida Tipica
Mira Restaurante "Il Aguacate™
\ Sierra *  Comida Internacional
——— Restaurante "I a Primacvern”™

erca del sal e Snadk bar

Los Piqueros y 4. Halé. I Tingo - Valle de 1 .as Chillas o Sesiones de Aerobicos dirigidos
Telefax: (593-2) 2 862 025 / 2 861 281 / 2 863 079 / 2 862 441 / 2 866 620

4 . al aire libre =
F-mail: mirasier@intenactive. nel.ce hosteria T @andi 5 5 7 prre
arive.net.e ostersamirasicrra @andinane.net o _Ambrente Farmiliar
waranfasterramirasierna.com

La administracion de la Hosteria es cauta en el destino de recursos para el area
promocional, invierte solo lo necesario para brindar informacion a los visitantes, la
promocion es una actividad muy importante pues es la imagen que se proyecta ante el
cliente y en la mayoria de ocasiones es un medio para la toma de decisiones.
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2.2 ANALISIS DE LOS ENTORNOS.

El Andlisis, permitird determinar los factores tanto internos como externos que
revelaran oportunidades, amenazas e inconvenientes en el entorno, identificando
aspectos positivos y negativos que ayudaran a tomar decisiones correctas, para el

desarrollo del plan de marketing para la hosteria.

221 MACROENTORNO.

Para que una empresa obtenga una ventaja competitiva, debera vigilar los cambios que
se producen en su entorno e innovar en las estrategias y planes cuando las necesidades

cambien.

“El analisis del macroentorno analiza datos macroecondémicos y puede incluir industria
y analisis de la competencia, anélisis del consumidor, innovaciones de producto y el
entorno interno de la compafiia, incluye factores econdémicos, politicos, sociales,

. i 9929
demogréficos, legales, y tecnologicos™.

Son factores incontrolables y las empresas deben adaptarse a los cambios.

2211 FACTOR ECONOMICO.
PRODUCTO INTERNO BRUTO (PIB).

El producto interno bruto (PBI) es “el valor monetario total de la produccion corriente
de bienes y servicios de un pais durante un periodo (normalmente es un trimestre o un
afio). El PIB contabiliza s6lo bienes y servicios producidos durante un periodo de
estudio, no contabiliza bienes o servicios del trabajo informal (trabajo doméstico,

intercambios de servicios entre conocidos, y otros.)”30.

2 www.estoesmarketing.com/Marketing

%0 Tucker Irvin , Fundamentos de economia, Thomson, Tercera edicion, , 2001, pag. 434
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Tabla N°1. PRODUCTO INTERNO BRUTO.

ANOS PIB PAISEN MILESDE  VARIACION DEL
MILLONES DE PIB
DOLARES
2005 37187.00 6.00 %
2006 41763.00 3.89 %
2007 45789.00 2.49 %
2008 54686.00 6.52 %
2009 51386.00 0.98 %
2010 57978.00 3.58%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

El PIB del afio 2008 presenta un crecimiento de 6.52% respecto a 2007 (2.49%). Dicha
tasa esta asociada al incremento del valor agregado no petrolero, cuyo crecimiento fue
“de 7.9% en el 2008, mientras el de 2007 llego a 4.0%%,

Uno de los factores que afectd en el crecimiento del PIB en los ultimos afios fue el
ingreso que tuvo el pais por parte del petréleo que alcanz6 una cotizacion muy alta en
los mercados internacionales, contrastando en el dGltimo afio que mantuvo un
crecimiento leve producto de el cambio de modelo econémico por parte del Gobierno,
las condiciones actuales de mercado y la crisis internacional que perturbd directamente
a la economia mundial, disminucion de la produccion nacional ocasionando cambios en

las tendencias de los principales indicadores macroeconémicos.

Segun proyecciones del Banco Central del Ecuador, en el afio 2009 el PIB alcanzé los
USD 51386.00 millones, lo que significé un crecimiento del 0.98 %, en el 2010 es de

3.58 %, con respecto al afio anterior, lo que significaria USD 57978.00 millones.

31 ywww.bee. fin.ec
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“En lo que se refiere al PIB en el sector turismo los datos indican que el afio 2008 se
encuentra en 1,8% para el afio 2009 existe un crecimiento de 3,1% y al 2010 un 4,3%,

reflejando un promedio del 3,06%.

De acuerdo a proyecciones para el afio 2011 se establece un crecimiento sostenido de

5,06 de acuerdo a la Organizacion Mundial de Turismo”*.

El incremento del PIB turismo, demuestra que el sector crece y continuara creciendo

segun las expectativas.

Su incidencia se da ya que este crecimiento dado en el sector permite a la organizacion
captar un mayor numero de clientes, aprovechar la demanda tanto de turistas nacionales

como extranjeros que buscan puntos turisticos atractivos y de gran calidad.

INFLACION.

La inflacion “es el aumento del nivel general de precios de los bienes y servicios de una

733 a5 decir es una medida

economia con la pérdida del valor adquisitivo de la moneda
estadistica que se mide a través del indice de precios al consumidor del area urbana
(IPCU) a partir de la canasta de bienes y servicios para los consumidores de niveles

econémicos medios y bajos.

82 Www.unwto.org

3 WWW.inec.gov.ec
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Tabla N°2. INFLACION ANUAL.

ANOS INFLACION
2005 3.14%
2006 2.87%
2007 3.32%
2008 8.83%
2009 4.31%
2010 3.33%
Septiembre-30-2011 5.39%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

El indice de Precios al Consumidor (IPC) de Ecuador alcanzd una tasa del 3,33% al
término de 2010, es decir menos de la mitad del promedio registrado en 2008 cuando
Ileg6 al 8,83%, esto por la estabilizacidn de precios que ha permitido llegar a los niveles
que se tenia antes de la crisis econémica mundial de 2008 y que mantuvo su repercusion
en 2009.

Ver tabla N°2

El Ecuador mantiene un promedio de inflacién de alrededor de 5,57% en los Gltimos
cinco afios, manteniéndose en el promedio de los paises de la regién, pero cabe acotar
que se utiliza como moneda oficial el dolar norteamericano que de una u otra manera
tiene incidencia al momento de valorar este indicador ya que no seria légico comparar
con otras monedas de un menor poder adquisitivo, lo que refleja que no hay un manejo
racional del gasto publico provocando asi constante inestabilidad econdmica, politica y

social.
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Otro de los inconvenientes que se presentan es que quienes han llegado al poder han
establecido programas gubernamentales de corto plazo, cuando en el pais se requiere

programas a largo plazo para establecer un desarrollo sostenido.

indices inflacionarios altos, generan baja inversion, baja produccion, un alto déficit
fiscal, por no tener una politica monetaria definida y por lo tanto habra mayor

desempleo.

El incremento inflacionario en el afio 2009, se gener6 por una mayor elevacion del
Impuesto a los Consumos Especiales (ICE), incluido en la Ley de Equidad Tributaria,
asi los productos gravados bajo el nuevo esquema tributario fueron los que mas
influyeron en la alta inflacion, otro factor que también influyo, fue el aumento de
salarios que impulsé la demanda y elevd los costos de produccion generando mayor
especulacion en los producto de intermediacién comercial, produciendo incremento en

los precios.

La inflacién alta se constituye en una gran amenaza para el sector turistico ya que al no
ser un bien de basico, la gente en un comportamiento racional van preferir subsistir y
esta actividad pasaria a un segundo plano, en cuanto a la hosteria puede incidir ya que
en el incremento de los costos de los servicios, salarios, materia prima provocara un
aumento de los precios en el hospedaje, alimentacion, balneario y uso de salas
recreativas, 1o que provocaria que los turistas dejen de asistir por no contar con

suficiente poder adquisitivo, esto generaria pérdida para la empresa.

Segun un andlisis mundial, realizado por la Organizacion Mundial de Turismo (OMT),
en el afio 2010 las llegadas de turistas internacionales alcanzaron 924 millones, 16

millones mas que en el 2009.

Los ingresos por turismo internacional se elevaron a 856.000 millones de ddlares en el

afio 2010, lo que equivale a un aumento de 5.6% en términos reales frente al 2009

La Organizacion Mundial de Turismo (OMT), ha proyectado la llegada de 1600

millones de turistas internacionales en Latinoamérica para el 2020.
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TASAS DE INTERES.

La tasa de interés es el rendimiento obtenido por las unidades de capital, en un periodo

de tiempo, es decir el costo del dinero, existen tasas de interés activas y pasivas.

TASAS DE INTERES ACTIVAS.

Precio que cobran las personas o institucion financieras por el dinero que presta.

TASAS DE INTERES PASIVAS.

Precio que las instituciones financieras tienen que pagar por el dinero que reciben de

los clientes en calidad de préstamo o depdsito.

Tabla N°3. TASAS DE INTERES ACTIVAS Y PASIVAS,

2005 8.55%. 4.30%
2006 8.80% 4.5%
2007 10.72% 5.64%
2008 9.14% 5.09%
2009 9.19% 5.24%
2010 8.68% 4.28%
Oct -31 -2011 8.17% 4.53%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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Para ser un pais que utiliza una moneda dura como es el délar, el Ecuador mantiene una
tasa de interés activa elevada, lo que se refleja en el afio 2009 que fue de un 9.19%
estableciendo un mayor costo del dinero, menor acceso a los microempresarios a pesar
que el gobierno ha propuesto algunos programas en beneficio de los mismos no se

cuenta con una mayor cobertura.

En el pais las solicitudes de crédito mas se enfocan para créditos de consumo que de
produccion, “segin un estudio realizado por el Banco Central sobre la evolucion de
crédito y las tasas de interés entre diciembre del 2005 y enero del 2006, la cartera
comercial disminuy6 en 45 millones de délares y se ve un mayor financiamiento a los

% reflejando asi que es un pais que da mayor

sectores de consumo por 20 millones
prioridad al gasto que a la inversidn con la consecuencia en si de mayor endeudamiento

por parte de la poblacion.
Ver tabla N°3

Un incremento de las tasas de interés afecta a cualquier sector econdémico, ya que
impide el desarrollo, y si una empresa como Hosteria Mira Sierra adquiriere un crédito
el costo del dinero seria demasiado alto y una entidad no puede pagar el doble de lo
recibido, asi muchas empresas no buscan financiamiento, por lo tanto su desarrollo e

innovacion se ven reducidos.

RIESGO PAIS.

Cada pais, de acuerdo con sus condiciones econémicas, sociales, politicas o incluso
naturales y geogréaficas, involucra un nivel de riesgo para las inversiones; los
inversionistas evalGan el tamafio del riesgo de acuerdo con el conocimiento que tengan

de las condiciones.

“Los pardmetros que utilizan son: Producto Interno Bruto, superavit, percepcion de los

actores (tenedores) de una posible mora, entre otros”™.

%4 Banco Central del Ecuador

% \www.economiasur.com/publicaciones
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La intencion es determinar la solidez fiscal, como por ejemplo si a una persona le
calificaran su capacidad de pago, sus ingresos y la posibilidad real de pagar o no la

deuda.

Tabla N°4. RIESGO PAIS ECUADOR.

RIESGO PAIS VALOR

FECHA
(PUNTOS)
Oct-24-2011 894.00
Sep-30-2011 868.00
Dic-31-2010 913.00
Dic-31-2009 769.00

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

El riesgo pais de Ecuador se ubicO hasta diciembre del 2009 en 769 puntos, para
diciembre del 2010 en 913 puntos, para septiembre 2011 en 868 puntos y para octubre
del 2011 en 894 puntos, lo que demuestra que el pais no tiene las suficientes

condiciones para que el inversionista invierta.
Ver tabla N°4

“El indice de insolvencia de la economia ecuatoriana se redujo, esto por la moratoria
que el Gobierno declaro sobre los bonos Global 2012 y 2030, por considerar que fueron

contratados de forma irregular.

Otro de los motivos de la baja del indice es el pago de 30,47 millones de dolares que

realizé el Gobierno, por los intereses de los bonos Global 20157%,

% \www.elcomercio.com
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Al tener Ecuador un riesgo pais alto genera inestabilidad para los inversionistas, quienes
ven reprimidas las intenciones de invertir; por otro lado la demanda por productos
nacionales y mano de obra ecuatoriana se contrae al disminuir las fuentes de trabajo,
reduciendo el flujo de fondos y las recaudaciones fiscales, en el corto plazo suben las
tasas de interés ya que hay mas riesgo para invertir y prestar, asi se cierran las fuentes
de crédito, el progreso, Y la redistribucion de la riqueza.

Si se toma una perspectiva de no inversion al Ecuador la Hosteria podria aprovechar la
situacion ya que por el momento no se contaria con una competencia fuerte que
provenga del exterior, permitiendo a la empresa seguir procesos de mejora continua que

le permitan ser mas competitiva en caso de que exista una mayor competencia.

2.2.1.2 FACTOR POLITICO.

La inestabilidad politica ha provocado el cambio de la democracia en Ecuador, desde
que se super6 la época dictatorial de los afios 70, durante 26 afios de retorno a la
democracia, solo tres presidentes han concluido sus periodos presidenciales. Desde
1997, durante nueve afos, se ha tenido ocho presidentes, lo que ha imposibilitado la

gobernabilidad y la creacion de politicas de estado a favor del pueblo.

Uno de los problemas mas graves que afecta directamente a la democracia ecuatoriana

es la corrupcidn, que se ha dado en todos los espacios gubernamentales.

La crisis de gobernabilidad lleg6 a la culminacion cuando el Ex Presidente Gutiérrez,
disolvié la Corte Suprema de Justicia y captd para si el Congreso Nacional,
convirtiéndose en un hecho historico, situacion practicamente de dictadura que los
ecuatorianos no soportaron, asi la llamada “rebelion de los forajidos” termind con el
poder de Gutiérrez, y desde entonces asumid la Presidencia Alfredo Palacio, médico

cardiélogo, quien fuera el vicepresidente.

El gobierno de Palacio fue incompetente, en 11 meses de gestién gubernamental cambid
5 veces de ministro de gobierno; 3 de la cartera de Economia, 2 de Bienestar Social; 2
de Agricultura y Ganaderia, enfrentd al menos 50 paros de todo tipo en demanda de

recursos; no pudo controlar la inflacion de una economia dolarizada. El presidente
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Palacio no tuvo un proyecto politico definido, solo esperaba que el tiempo pase para

dejar el poder.

El actual Presidente de la Republica del Ecuador es Rafael Correa, desde el 15 de enero
de 2007 luego de superar en segunda vuelta electoral el 26 de noviembre de 2006 al
candidato Alvaro Noboa. Su mandato debia concluir el 15 de enero de 2011, pero la
nueva constitucion escrita por la Asamblea Nacional dictamind nuevos comicios
generales para el 26 de abril de 2009, eleccion que también gané pero ahora en primera
vuelta con el 51.9% de votos contables, logrando por primera ocasion desde 1979, una
eleccion sin tener que enfrentar la segunda vuelta. Correa concluyé su primer mandato
el 10 de agosto de 2009 e inicio el segundo el mismo dia, concluyendo el periodo el
2013.

Uno de los temas centrales del gobierno de Correa ha sido el establecimiento de la
Asamblea Constituyente que fue uno de los maximos logros, para redactar una nueva
Constitucién que daria estabilidad institucional a Ecuador, otro objetivo fue el eliminar
privilegios a la Ilamada "partidocracia”, término con el que se conoce a la influencia de

los partidos politicos tradicionales en las instituciones publicas del pais.

En La administracion de Rafael Correa se redujo a la mitad los salarios de los altos
cargos del Estado, comenzando por la retribuciéon del propio Presidente, que quedo

disminuido a 4.250 délares mensuales.

Hay que mencionar también los proyectos de educacion, el aumento del presupuesto y
la mejor posibilidad de acceso a los nifios para la educacion basica en sus primeros
afios, en el campo de salud existe malestar en la poblacion porque los servicios siguen
siendo deficientes, a pesar de todos los problemas politicos que ha tenido que enfrentar
ha terminado su primer periodo gubernamental con gran aceptacion por parte de los

ecuatorianos.

El presidente en su gestion abierto algunos frentes con algunos sectores como: la
educacion, indigenas y comunicacion y el municipio de Guayaquil entre los principales
con polémicas leyes que han sido tratadas en distintas instancias con la venia de algunos

y total rechazo de otros.
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En este gobierno se da una mayor apertura a la constitucion de un socialismo que se
refleja con las alianzas realizadas con paises tales como Venezuela, Nicaragua, Bolivia,
Iran entre otros, lo que es mal visto por algunos paises que consideran que el Ecuador es

un refugio del narco lavado, terrorismo y delincuencia internacional.

En resumen se puede indicar que el nivel de popularidad de Correa se ha visto

disminuido en los Gltimos meses.

En lo que se refiere a la afectacién al plan a desarrollar, dada las condiciones
anteriormente establecidas se debe prever medidas y planes de contingencia que sirvan

de soporte a cualquier inestabilidad a futuro.

Ya que los cambios politicos constantes dan lugar a que la organizacion se vea alterada
por un menor ingreso de turistas, cambios en el comportamiento de compra debido a un

manejo econdmico inadecuado.

2.2.1.3 FACTOR SOCIAL.

Tabla N°5. DESEMPLEO EN ECUADOR.

ANOS TASA DESEMPLEO
2005 11.1%
2006 10.7%
2007 10.6%
2008 8.8%
2009 7.9%
2010 6.11%
Sep - 30 - 2011 5.52%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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El INEC publicé las cifras oficiales de desempleo y subempleo urbanos del 2009. El

indice de desempleo se redujo en relacion con el afio anterior que llegé al 8.8%.
Ver tabla N°5

En cuanto al subempleo, las cifras del INEC revelan que, “en el 2010, aumento en
1,72% en relacion con el afio precedente, esto significa que hay 2,2 millones de

subempleados en el Ecuador™®’.

Estos datos revelan el problema que existe por la falta de puestos de trabajo y el
creciente incremento del desempleo a lo largo del afio, problema que se vuelve mas
complejo cuando “se conoce que 1,72 millones de la Poblacidn Econdmicamente
Activa, es decir, el 38,8%, contaba con empleo pleno al concluir 2010; sin embargo, un
afio atrés, en la categoria de Empleo Pleno, se hallaban en el pais 1,91 millones de

trabajadores™®,

La inversién tiene mucha importancia para crear fuentes de trabajo, pero mas
importante es incentivar la inversién privada, con reglas claras, seguridad juridica y un

manejo macroecondémico que brinde confianza y estabilidad.

Para afrentar el desempleo y subempleo es necesario el esfuerzo y la colaboracion tanto

del sector publico como privado.

La informacion anteriormente establecida permite definir que si sigue aumentando las
tasas repercutiria en la organizacion ya que tendria un menor consumo por la

disminucion del poder adquisitivo del mercado.

En cuanto al empleo que genera el sector turismo en Ecuador, de acuerdo a la
Organizacion Mundial de Turismo, en Ecuador la poblacion economicamente activa es

de 7,4% con tendencias al alza de acuerdo al crecimiento del PIB.

87 WWW.inec.gov.ec

38 WWW.inec.gov.ec
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DELINCUENCIA.

Dentro del factor social es necesario analizar la delincuencia que se genera
principalmente por la pobreza, el desempleo, la subocupacion y la insatisfaccion de las

necesidades basicas.

La delincuencia es cada vez mas creciente sobre todo por los principales delitos
cometidos en la actualidad, siendo los de mayor incidencia los delitos en contra de la

propiedad, la vida y narcotrafico.
A continuacion se presenta los delitos a nivel nacional.

Tabla N°6. DELITOS A NIVEL NACIONAL.

 Agresion fisica . 529 140%
Amenazas 10 10%
Asalto 7853 190%
Asalto en carreteras 20 10%
Heridas 466 120%
Homicidios 674 170%
intento de homicidio 224 60%
investigacion por muertes 54 20%
Lesiones 80 30%
Secuestradores 11 10%
robo de vehiculos 502 130%
destruccion de bienes 149 40%
falsificacion de 125 40%
documentos

Fuente: Fuente: Direccion de Investigaciones de la Policia Nacional

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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Con altos niveles de delincuencia el turismo tendra una afectacion directa, los turistas
tienen miedo llegar a Ecuador y visitar los diferentes lugares turisticos, ya que son los
mas expuestos al robo de sus pertenencias, Ecuador no tiene planes que garanticen la
seguridad de los ciudadanos, tampoco la policia nacional esta dotada lo suficientemente
con tecnologia y armamento que permitan combatir la delincuencia cada vez més

organizada.

Los accidentes de transito es otro factor importante, ya que no existe seguridad vial,
existe irresponsabilidad por parte de los conductores al conducir en estado etilico, altas
velocidades, irrespetan la ley de transito, todo esto provocaria que los turistas pudieran

sufrir accidentes provocados por malos conductores o por vias en mal estado.

Este factor se constituye en una amenaza muy importante a la empresa por lo que se

debe generar estrategias que den seguridad al mercado meta.

2214 FACTOR DEMOGRAFICO.

Tabla N°7. TASA DE CRECIMIENTO.

ANOS TASA DE
CRECIMIENTO

2006 1.50%
2007 1.554%
2008 0.935%
2009 1.497%
2010 1.470%
2011 1.440%
Promedio 1.399%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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Tabla N°8. TASA DE NATALIDAD.

2005 22.67%
2006 22.29%
2007 21.91%
2008 21.54%
2009 20.77%
2010 20.32%
2011 19.96%
Promedio 21.35%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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Tabla N°9. TASA DE MORTALIDAD.

2005 4.24%
2006 4.23%
2007 4.21%
2008 4.21%
2009 4.99%
2010 5.00%
2011 5.00%
Promedio 4.55%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

“La poblacion ecuatoriana es muy joven. El 35% de la poblacion tiene menos de 15

afos, el 61% entre 15 y 64 y s6lo un 4% tiene mas de 65 afios”.

El crecimiento de la poblacién es muy alto, en torno al 1,399% en promedio anual, y a
pesar de que el porcentaje migratorio es del -0,52%o. La tasa de natalidad es muy alta
(21.35% en promedio), y la tasa de fecundidad de casi 3 hijos por mujer. La tasa de

mortalidad es relativamente baja (4.55% en promedio).
Ver tabla N°7-8-9

“Ecuador es un pais con una poblacion urbana mayoritaria, sobre un 65% del total, lo

que quiere decir que el porcentaje de poblacién rural es mayor que en otros paises

vecinos”C.

39 www.inec.gov.ec
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La poblacion ecuatoriana se encuentra distribuida entre las diferentes regiones, la Sierra
tenia la mayor parte de la poblacion, pero hoy en dia la Costa tiene casi la mitad de los

ecuatorianos. El Oriente, es el menos poblado.

El crecimiento de la poblacion es una ventaja para el sector turistico, pues existe mayor
cantidad de poblacion joven, que consume bienes suntuarios, busca diversion y

entretenimiento fuera de la ciudad, ademas de mantener todavia el aspecto familiar.

De acuerdo al anuario de entradas y salidas de internacionales tanto de ecuatorianos
como de extranjeros a la ciudad de Quito al afio 2010 es de:

Ecuatorianos: 343. 990 con un porcentaje de 44,8% y de extranjeros de 449.687 en un
54,4%. Y concretamente a los Valles de los Chillos se determiné que de esa poblacion
ingresa al Valle de los Chillos un aproximado de un 10%, es decir 79367 turistas, lo que
es beneficioso para la hosteria, porque existe un amplio mercado al que se le puede

ofrecer los diferentes servicios.

2.2.15 FACTOR LEGAL.

En el Ecuador se ha mantenido y establecido un gran nimero de leyes que en muchas
ocasiones se ha quedado en el papel ya que han sido interpretadas de acuerdo al
beneficio o perjuicio de quien la interprete.

Esta situacion ha conllevado a que la percepcion de seguridad no sea la adecuada, y
ademas se desconfie de las instituciones que estan llamadas a ejercer y a cumplir con las

leyes.

Se ha hecho esfuerzos especialmente en el area turistica para normar esta actividad que
constituye un rubro importante para el pais, lo cual va a beneficiar concretamente a la

hosteria.

Segun la constitucidn ecuatoriana, existen articulos relacionados con:

40 WWW.inec.gov.ec
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“EL MEDIO AMBIENTE.

Art. 86.- El Estado protegera el derecho de la poblacion a vivir en un medio ambiente
sano y ecoldgicamente equilibrado, que garantice un desarrollo sustentable. Velara para
que este derecho no sea afectado y garantizara la preservacion de la naturaleza.

Se declaran de interés publico y se regularan conforme a la ley:

1. La preservacion del medio ambiente, la conservacion de los ecosistemas, la
biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais.

2. La prevencién de la contaminacién ambiental, la recuperacion de los espacios
naturales degradados, el manejo sustentable de los recursos naturales y los
requisitos que para estos fines deberan cumplir las actividades publicas y
privadas.

3. El establecimiento de un sistema nacional de areas naturales protegidas, que
garantice la conservacion de la biodiversidad y el mantenimiento de los servicios

ecoldgicos, de conformidad con los convenios y tratados internacionales.

Art. 87.- La ley tipificara las infracciones y determinara los procedimientos para
establecer responsabilidades administrativas, civiles y penales que correspondan a las
personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, por las acciones u omisiones en

contra de las normas de proteccién al medio ambiente.

Art. 89.- El Estado tomard medidas orientadas a la consecucion de los siguientes

objetivos:

1. Promover en el sector publico y privado el uso de tecnologias ambientalmente
limpias y de energias alternativas no contaminantes.
2. Establecer estimulos tributarios para quienes realicen acciones ambientalmente

Sanas.

Art. 91.- El Estado, sus delegatarios y concesionarios, seran responsables por los dafios

ambientales, en los términos sefalados en el Art. 20 de esta Constitucion.
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Tomara medidas preventivas en caso de dudas sobre el impacto o las consecuencias
ambientales negativas de alguna accidén u omision, aunque no exista evidencia cientifica

de dafo.

Sin perjuicio de los derechos de los directamente afectados, cualquier persona natural o
juridica, o grupo humano, podré ejercer las acciones previstas en la ley para la

proteccion del medio ambiente.

LOS CONSUMIDORES.

Art. 92.- La ley establecera los mecanismos de control de calidad, los procedimientos
de defensa del consumidor, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios y
mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos no
ocasionados por catastrofes, caso fortuito o fuerza mayor, y las sanciones por la

violacién de estos derechos.

Las personas que presten servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes de
consumo, seran responsables civil y penalmente por la prestacion del servicio, asi como
por las condiciones del producto que ofrezcan, de acuerdo con la publicidad efectuada y
la descripcién de su etiqueta. El Estado auspiciard la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, y adoptara medidas para el cumplimiento de sus objetivos.

El Estado y las entidades seccionales autbnomas responderan civilmente por los dafios y
perjuicios causados a los habitantes, por su negligencia y descuido en la atencion de los
servicios publicos que estén a su cargo y por la carencia de servicios que hayan sido

pagados.

LOS DERECHOS CIVILES.

Art. 23.- La igualdad ante la ley. Todas las personas seran consideradas iguales y
gozaran de los mismos derechos, libertades y oportunidades, sin discriminacion en
razon de nacimiento, edad, sexo, etnia, color, origen social, idioma; religion, filiacion
politica, posicion econdmica, orientacién sexual; estado de salud, discapacidad, o

diferencia de cualquier otra indole.
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4. La libertad. Todas las personas nacen libres. Se prohibe la esclavitud, la servidumbre
y el tréfico de seres humanos en todas sus formas. Ninguna persona podré sufrir prision
por deudas, costas, impuestos, multas ni otras obligaciones, excepto el caso de
pensiones alimenticias. Nadie podra ser obligado a hacer algo prohibido o a dejar de

hacer algo no prohibido por la ley.

6. El derecho a vivir en un ambiente sano, ecoldgicamente equilibrado y libre de
contaminacion. La ley establecerd las restricciones al ejercicio de determinados
derechos y libertades, para proteger el medio ambiente.

7. El derecho a disponer de bienes y servicios, publicos y privados, de 6ptima calidad; a
elegirlos con libertad, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas.

9. El derecho a la libertad de opinién y de expresion del pensamiento en todas sus
formas, a través de cualquier medio de comunicacion, sin perjuicio de las

responsabilidades previstas en la ley.

14. El derecho a transitar libremente por el territorio nacional y a escoger su residencia.
Los ecuatorianos gozaran de libertad para entrar y salir del Ecuador. En cuanto a los
extranjeros, se estara a lo dispuesto en la ley. La prohibicion de salir del pais solo podra

ser ordenada por juez competente, de acuerdo con la ley.

20. El derecho a una calidad de vida que asegure la salud, alimentacion y nutricién,
agua potable, saneamiento ambiental; educacion, trabajo, empleo, recreacion, vivienda,

vestido y otros servicios sociales necesarios.
22. El derecho a participar en la vida cultural de la comunidad™*".

De acuerdo a las leyes antes mencionadas se observa que Ecuador es un pais que otorga
todas las libertades para el ingreso, permanencia y transito de las personas que visitan el

pais, resguardando su seguridad e identidad, respetando sus convicciones Yy derechos al

41 Constitucion ecuatoriana
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culto, a mantener y preservar el entorno ambiental, lo que beneficia a la empresa para la

captacion de mas clientes.

Ya que la empresa podria aprovechar las leyes en funcién de dar la percepcion de que
hay un ambiente ecolégico y de respeto a la personas que visitan el lugar.

REGISTRO OFICIAL N° 600. (JUEVES 28 MAYO 2009).
FUNCION EJECUTIVA.
DECRETO N°1727.

“Segun decreto 1727, se dispone que todas las instalaciones e infraestructura deportiva
y recreacional con que cuentan las diversas entidades de la Administracion Pablica
Central e Institucional, pasen a ser administradas por el Ministerio del Deporte,
exceptuandose las instalaciones de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional™*.

El presidente de la Republica expidié el Decreto 1727 que dispone que todas las
instalaciones e infraestructura deportiva y recreacional, de la administracion publica e
institucional, es decir lo que se conocia hasta hoy, como los "clubes sociales de las
entidades del sector pablico”, pasen a ser administrados por el Ministerio del Deporte,
institucion que deberd garantizar y regular el acceso de la ciudadania a dichas

instalaciones.

Entre las consideraciones que motivan la decision se mencionan los derechos de los
ciudadanos a la salud, entre ellos la cultura fisica; la conveniencia de impulsar las
actividades deportivas a nivel formativo en el ambito barrial, parroquial; y fomentar la
participacion de personas con discapacidad. De igual forma, se expresa que es
responsabilidad del Estado proteger el deporte, la educacion fisica y la recreacion como
actividades que contribuyen a la salud y desarrollo integral de las personas; y que, de
acuerdo a la Constitucién, el Estado debe garantizar el derecho de las personas al
disfrute de su tiempo libre para el esparcimiento, garantizandoles las condiciones

necesarias, recursos e infraestructura necesarios para el ejercicio de estas actividades.

42 \www.mingobierno.gov.ec
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2216 FACTOR TECNOLOGICO.

En el sector hotelero y turistico se aplican tecnologias capaces de ofrecer agilidad,
rapidez en recepcion, seguridad, control y fiabilidad en la gestion, y asi pueden servir al

cliente de forma mas efectiva, estas herramientas son:

“SYSME.HOTEL.

Permite obtener el maximo rendimiento de los recursos de un hotel, casa rural, hostal,

; . 543
hosteria, parador, balneario o camping™™.

BENEFICIOS:

0 Planning grafico e interactivo de reservas y ocupacion, gestién de entradas,

salidas y facturacion.
0 Reservas, Check-In, Check-Out y facturacion para grupos y agencias.
0 Gestidn de contratos con agencias, cupos, liberacion y tarifas por temporadas.

0 Conexion directa con Tpv Bar y Tpv Shop para la gestion del bar, restaurante,

tienda y almacén.

0 Gestion del dia operativo, no show, entradas, salidas, cierre de cajas y resumen

diario
“AM Hotel - SOFTWARE GESTION DE HOTELES.

AM/Hotel es un programa informatico dirigido a la completa gestion administrativa del
hotel, se basa en su planning de reservas grafico e interactivo permite una rapida
asignacién de habitaciones al cliente. El programa se ha desarrollado con un interfaz de

usuario sencillo e intuitivo para su manejo™**.

4 www.hotel-system.net

4 www.amsystem.es/hotel.asp
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CARACTERISTICAS.
O Gestion de Clientes, Empresas, Reservadores y Grupos
0 Gestion de Empleados y Puestos de Trabajo
0 Control de Habitacion
0 Control de Reservas y Recepcion
0 Inclusion de Formas de Pago, Tarjetas de Crédito y Tipos de Bono
0 Generacion Automatica de Cargos y Lector de Registros de Centralitas Digitales
0 Gestiony Control de Articulos y Tipos de IVA aplicables
0 Gestion de Restaurante o Bar a través de T.P.V. (opcional).
0 Facturacién por Cliente, Habitacion, Empresa, Reservador, o0 Grupos
0 Informe de Estado de Habitaciones
O Informe de Ocupacion y Proximas Entradas
0 Balance del Dia
0 Planning de Ocupacion
0 Gestion y Control de Usuarios o Grupos de Usuarios a través de perfiles
0 Generacion y Restauracion de Copias de Seguridad

0 Comprobacion, Reparacion y Compactacion del estado de las Bases de Datos.
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INNSIST 8 SOFTWARE PARA HOTELES.

Plataforma basada en tecnologia de punta que le posibilita al usuario una mayor fluidez
en la informacion entre las habitaciones para otorgar un servicio con calidad para el

huésped.
CARACTERISTICAS.

0 <“Innsist Front Office: cubre reservaciones, recepcion y caja, ama de llaves,

auditoria nocturna, jefe de turno, telefonia y ventas.

O Innsist Spa: se enfoca en el manejo de cabinas y terapeutas, admisiones de

gimnasios y areas himedas.
O Innsist POS: se encarga del punto de venta para restaurantes y bares.

O Innsist Logo Shop: se implementa en el punto de venta para tiendas de

conveniencia.

0 Interfaces con GSS (Guest Service Systems): tarificador, administracion de

llamadas telefonicas, correo de voz e Internet en habitaciones™®.

CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT).

“CRM (Customer Relationship Management), en su traduccion literal, se entiende como

la Gestién sobre la Relacion con los Consumidores”™®.

Es una herramienta que orienta a evaluar, administrar y mejorar la relacion con los
clientes, este proceso involucra informacién de los clientes, de las ventas, de los
esfuerzos publicitarios/promocionales, relaciones con otras empresas aliadas y

proveedores.

45 www.innsist.com

46 www.oracle.com/CRM
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CARACTERISTICAS.
0 Féacil de implantar
0 Raépida obtencion de resultados (analisis del ROI)
O Flexible
0 Grandes prestaciones
0 Adaptable a cualquier negocio
O Progresivo

0 Sistema del cliente, no del implantador

“FUNCIONES CRM.

0 Gestion de oportunidades: OMS (Opportunity Management Service).
Sistema de configuracion de ventas: Permite la configuracion de materiales,
precios, promociones, servicios, opciones de financiacion y marketing.

0 Partner Relationship Management

0 Sistema de Venta Interactiva: Capacidad de establecer relaciones comerciales
sin necesidad de un operador. Incluye técnicas (a) cara-a-cara, (b) web
colaborativa y (c) cliente self-service,

0 Compensacién e Incentivos: Corresponde a la capacidad de gestionar los
incentivos, planes de compensacion y cuotas para transacciones susceptibles de
generar comisiones de venta. Implica la existencia de herramientas de reporting
y de utilidades de simulacion de ventas.

0 Gestion de contenidos: Esta herramienta permite el acceso a los contenidos de
cualquier naturaleza (textos, graficos, animaciones, videos,...)

O E-service: Corresponde a herramientas que permiten a clientes, partners y
clientes potenciales para realizar consultas self-service e interacciones con la

empresa via internet, intranet o extranets.
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0 Gestion de llamadas: Funcionalidad central de las aplicaciones de CSS
(Customer Service Support). Se usa para llamadas y transacciones entrantes, y
para la gestion de las transacciones del inicio al fin de la interaccion.

O Field Service: Incluye herramientas de previsiones de ventas, gestion de
contratos, garantias, servicio de componentes, gestion de infraestructura,
inventario, seguimiento de defectos (gestion de calidad) y reporting

0 Personalizacion: Capacidad de personalizar el entorno de contacto del cliente
en funcion de mdltiples parametros (preferencias, datos relevantes de cliente,
comportamientos, etc.).

0 Software analitico: Capacidad de elaborar estadisticas e informes.

0 Gestion de Marketing: Gestién de campafias, generacién de perfiles, target
groups y capacidades de segmentacion,

0 Escalabilidad

0 Parametrizacion

0 Rapidez de implantacion*’

Los programas informaticos y el internet de acuerdo a sus caracteristicas y demandas
por parte de la empresa son utilizados para un manejo técnico de los clientes y asi poder

mantener contacto y una buena comunicacion.

En una empresa es necesario el uso de herramientas, porque asi se puede satisfacer de

forma mas efectiva las necesidades de los clientes.
2.3 MICROENTORNO.

El microentorno, esta formado por factores que influyen directamente en la compafiia, y
que de cierta forma son controlables por la organizacion, estos pueden ser: la empresa,
los proveedores, los intermediarios de marketing, mercados de consumidores, los

competidores y grupos de interés.

47 www.tecnomarkets.com/boletines
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2.3.1 COMPETENCIA.

Segun Michael Porter la rivalidad entre competidores esta en el centro de las fuerzas,
que contribuyen al atractivo de la industria, la rivalidad dependera del ndmero de

competidores y la participacion en un sector del mercado.

Grafico N°1. CINCO FUERZAS DE PORTER. ®

2

Entracda de Nusvos
Competidores

................... 5

Poder de los Proveedores ——p  Rivalidad entre competidores \:,-r— Poder de los Compradores
para fiderar la industria £

Fuente: www.infomipyme.com

2.3.1.1 COMPETENCIA DIRECTA.

La competencia directa son empresas que ofrecen los mismos productos o servicios al

mismo mercado y al mismo tipo de cliente.
Los principales competidores de hosteria Mira Sierra son:

Hacienda Ushimana
Hosteria del Rio

Hostal Jhomana

O o o 4

Hosteria San José

48 . .
www.infomipyme.com
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Cabe mencionar que el dia 12 de Mayo de 2009, el Sefior Presidente de la Republica
emitié el Decreto No. 1727, publicado en Suplemento del Registro Oficial No. 600 de
28 de mayo de 2009, el cual sefiala que las instalaciones e infraestructura deportiva
recreacional con las que cuentan las diversas entidades de la Administracion Publica
Central e Institucional pasen a ser administradas por el Ministerio del Deporte, ademas
el decreto sefiala la destinacion de fondos por parte del Ministerio de Finanzas y

garantizar el acceso de la ciudadania a las instalaciones.

Si bien es cierto el decreto 1727 permite que todos los ciudadanos tanto nacionales
como extranjeros utilicen los complejos turisticos que pertenecian a las instituciones
publicas hoy conocidas como CENTROS ACTIVOS DE PROPIEDAD DEL
PUEBLO, esto ha permitido la no discriminacién de las personas por no pertenecer a
una institucion publica, en la actualidad cualquier persona tiene acceso a las
instalaciones y disfrutar de diversion, el decreto genero ventaja para un sector pero
perjudico al sector turistico entre ellos las hosterias y una de ellas es Mira Sierra, que a
partir del decreto las ventas empezaron a decrecer, pues los ciudadanos quieren conocer

y utilizar las instalaciones que durante afios fueron exclusivas de un sector.

Las instituciones son:

0 Complejo Banco Central en la ciudad de Quito (primer centro activo de

propiedad del pueblo)
0 Complejo de la Senatel (segundo centro activo de propiedad del pueblo)
0 Complejo de Lumbisi (tercer centro activo de propiedad del pueblo)

0 Complejo Banco Central en Cuenca (cuarto centro activo de propiedad del

pueblo)
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HACIENDA USHIMANA.

Ushimana fue una hacienda ganadera y agricola que gozaba de sus fuentes naturales de
agua de manantial, el cual por su pureza y propiedades terapéuticas abri6 la vision para
poder brindar un servicio distinto y personalizado a un puablico que necesitaba algo

distinto de lo que ya existia y que era de agua termal.

El Club Hacienda Ushimana se encuentra ubicado en el corazén del Valle de los Chillos

a treinta minutos de la ciudad de Quito.
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SERVICIOS.
Cuenta con varios servicios en diferentes secciones:

SECCION DE PISCINAS:

0 Piscina de agua climatizada para adultos

O Dos piscinas de agua climatizada para nifios

SECCION DE SAUNAS:

0 Dos camaras de sauna y camaras de vapor
0 piscina climatizada
0 Piscina polar

0 Piscina de hidromasaje

CANCHAS:

0 Dos canchas de indorfutbol
O Tres canchas de voley

0 Canchadetenisy

0 Cancha de basquet

AEREAS VERDES Y AMBIENTES COMUNES:

Dos hectareas de areas verdes
Laguna ornamental y piletas
Restaurante con comida Ecuatoriana a la carta

Salones para eventos

O o o o 0O

Areas de vestidores y guardarropa
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PRECIOS.

Adultos y mayores de 12 afios US$ 7.00

0 Nifos de 3a 11 afios US$ 3.50
0 Terceraedad y discapacitados US$ 3.50

HOSTERIA DEL RIO.

Esta ubicado en el Valle de Los Chillos, a 30 minutos de Quito, rodeada de naturaleza,

la Cordillera Oriental y volcanes
Cotopaxi, Pasochoa, Antisana y
Rumifiahui; a la vez muy cerca
del area comercial, turistica e

industrial del Cantén Rumifiahui,

estd ubicada, al oeste de la ciudad
de Sangolqui.

SERVICIOS.

HABITACIONES.

14 habitaciones, 1 suite presidencial y 2 Jr.
suite, con TV satelital, servicio de internet,
DVD, mini bar, secador de cabello y otros
servicios cuentan con habitaciones, simples

dobles o matrimoniales.
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INSTALACIONES COMPLETAS.

Piscina, sauna, turco, jacuzzi, gimnasio, areas verdes

SALONES.

SALON EL COLIBRI.

Cuenta con acabados modernos, ideal para
matrimonios, conferencias, primeras
comuniones, desfiles y capacitaciones.
Capacidad 300 personas, cuenta con equipos

de audio, imagen y sonido.

SALON RESTAURANTE LA TASCA.

Es ideal para grupos de 30 personas que

deseen compartir con familiares

Cuentan con variedad de mends: comida |
tipica, nacional e internacional, tiene una |

capacidad de 30 a 70 personas.

Un ambiente apropiado para reuniones
empresariales, cumpleafos, fiestas con servicio
de Karaoke. Capacidad para 30 personas.
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SALON EL COLIBRI JUNIOR.

Ideal para conferencias, talleres vy

capacitaciones tiene una capacidad para 30

personas, cuenta con equipos de audio,

imagen, sonido.

PRECIOS.

AREAS DISPONIBLES:

Instalaciones / Canchas Deportivas

OPCIONES DE COFEE BREAK

0
0

OPCION N-1

Empanadas de Morocho y
Guacamole

Aji Casero

Estacion de Bebidas:

Cafe, Té, Aromaticas, Agua con y sin Gas,
Gaseosas

OPCION N-2

Choclo , porcién de tostado y
Queso

Aji Casero

Estacion de Bebidas:

Café, Té, Aromaticas, Agua cony
sin Gas, Gaseosas

0
0
0

OPCION N-3

Mote con Tostado y Chicharrén
Aji Casero
Estacion de Bebidas:

Café, Té, Aromaéticas, Agua con y sin Gas,
Gaseosas

O o o o

OPCION N-4

Bol6n de Verde Relleno de Queso
Aji Casero

Estacion de Bebidas:

Café, Té, Aromaticas, Agua cony
sin Gas, Gaseosas
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OPCIONES ALMUERZOS TIPICOS

OPCION N- 1 OPCION N- 2
Plato Fuerte Plato Fuerte
1 Hornado o0 Asado de Res
o Cuero Reventado o0 Chuleta de Cerdo
o 2 tortillas de papas o 1/8 de Pollo
o Mote o 4 Variedades de Embutidos
o Tostado o Papas al Vapor
o0 Maduro Frito o Salsa de Queso
o Salsa Agria o Ensalada Fresca
o0 Aguacate o Aji Casero
1 Aji Casero Bebidas:
Bebidas:
* Vaso de gaseosa 0 cerveza por persona
* Vaso de gaseosa 0 cerveza por persona
Postre
Postre
o Helado con Coulis de Mora
Helado en Tulipan con Coulis de
Chocolate

Precio por persona: $ 25.00 (mas el 22% de impuestos)

MENU INCLUYE.

0 Mend tipico de su eleccion

0 Break media mafiana

0 Uso de instalaciones:( Hidromasaje, Piscina Temperada y Cubierta, Sauna, Turco,
Gimnasio)

Canchas deportivas: cancha de futbol cubierta, cancha vdley, mini golfito

Cama elastica

Juegos de mesa:

Ajedrez

Naipes

Sala de karaoke / salén de billar

O o o o o o O

Parqueadero, seguridad y guardiania
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ADICIONALES.

Paint ball: $ 10.00 por persona 80 balas

Go Karts: $6.00 por persona por 5 minutos 7 vueltas
Estacion de bebidas: $ 150.00 més impuesto

HOSTAL JHOMANA.

Jhomana fue fundada en el afio 2001 por
Natalia 'y Patrick una pareja
Ecuatoriana-Sueca, con la vision de
brindar un lugar de hospedaje cémodo,
limpio y seguro; ofrecen un ambiente
calido y familiar donde sus huéspedes se

sienten como en casa.

Hostal Jhomana tiene una excelente ubicacion en el corazén del Valle de los Chillos.

HABITACIONES.

Jhomana tiene 18 habitaciones con capacidad méaxima para 45 personas,
tienen un area discreta y familiar con un dormitorio para 6 personas, con lockers una
pequeria sala de estar y bafio compartido

Las 18 Habitaciones tiene bafio privado, mobiliario de madera de excelente calidad,
colchones ortopédicos, mesa de noche, escritorio, guardarropa, TV. con sefial Nacional,
y sefial inaldmbrica de Internet.
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SERVICIOS.

0 Hostal Jhomana cuenta con un lobby confortable con chimenea, television
Internacional y café te y agua pura gratis.

0 Sala de Internet conexién de banda ancha con una computadora para uso

exclusivo de los huéspedes.

O Business Center, Impresion de documentos y cartas, Recepcion de faxes sin
costo, PC con acceso Internet, teléfono local. Por $2,50 la hora. No incluye

Ilamadas regionales o a celular.

0 Bodegaje, servicio gratuito para los huéspedes
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0 Cocina para huéspedes, equipada para cualquier comida
0 Parqueadero, para autos, motos, dentro del hostal.

0 Cajade seguridad

0 Servicio de Lavanderia

0 Rincon de lectura con una coleccion muy amplia de libros en varios idiomas,

para leer o intercambiar.

O Informacion turistica, tours dentro y fuera de la ciudad, con descuentos

espaciales para los huéspedes.

0 Cafeteria-Restaurante  (Servicio de desayunos, almuerzos Yy cenas)

PRECIOS.

Habitacion simple:  USD26
Habitacion doble:  USD37
Habitacion triple: USD59
Dormitorio: USD15

Descuentos para grupos o por largas temporadas.
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El precio incluye: desayuno continental, impuestos Internet y WIFI con excelente sefial
NO INCLUYE LA NUEVA TASA DE SERVICIO TURISTICO 1,00 DOLAR POR
NOCHE POR HABITACION.

HOSTERIA SAN JOSE.

Hosteria San José se
encuentra localizada
a las afueras de
Quito, en el valle de
Tumbaco, a 30
minutos del

reconocido
mundialmente centro

colonial de Quito.

La casa principal de
Hosteria San José es el resultado de un esmerado proyecto de restauracion para

recuperar la antigua casa colonial de la Hacienda San José que data del siglo XVIII.

Hosteria San José se encuentra a una altitud 2.450 metros sobre el nivel del mar y por
estar muy cerca de la linea ecuador, gozamos de un clima primaveral todo el afio con

temperaturas que fluctdan entre 10°C y 25°C

HABITACIONES.

SIMPLES Y DOBLES.

Cuentan con 31 habitaciones, elegantes y comodas con vista a los amplios jardines
CASA DE CAMPO EQUIPADA CON:

Habitacion Master (cama doble) con Bafio privado, Habitacion 2 (2 camas simples),
Sala, Comedor (con sofd cama Queen), Bafio 2, Cocina con su respectivo menaje,

Hidromasaje y Patio privado
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SUITE CAMPESTRE EQUIPADA CON:

Cama doble, Sala, Comedor (con sofd cama Queen), Cocina con su respectivo menaje,
Bafo con hidromasaje y patio privad

SERVICIOS.

0 Restaurante con comida tradicional ecuatoriana y opciones de la gastronomia
internacional

O Amplios jardines (40.000m?)

0 Paseos a caballo por los senderos de la Hacienda San José en medio de bosques

y praderas
0 Piscina temperada
0 Spa
0 Salones de convenciones

0 Campamentos de verano
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HOSTERIA MIRA SIERRA

Cuadro N°2. MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO.

EMPRESA

HOSTERIA MIRA SIERRA

HACIENDA USHIMANA

HOSTERIA DEL RIO

HOSTAL JHOMANA

HOSTERIA SAN JOSE

VARIABLE Puntaje Valor Puntaje Valor Puntaje Valor Puntaje Valor Puntaje Valor
Ponderado Ponderado Ponderado Ponderado Ponderado
Servicios 0.20 3 4 08 2 04 4
Infraestructura 017 3 051 4 4 0,68 2 0,34 4
Atencién al cliente 0.10 4 0,4 4 0,4 3 03 3 0,3 4 04
Comida 0.07 2 0,14 3 0,21 3 0,21 3 0,21 4 0,28
salones de eventos 0.10 3 3 4 0,4 0 0 4
Limpieza 0.15 4 ‘ 4 0,6 3 0,45 3
Precios 0.18 4 ‘ 1 0,18 3 0,54 1
Descuentos a 0.03 3 2 1 0,03 0 0 1
grupos
TOTAL 1 3,36 3,42 32 2,24 3,22
Mayor Fortaleza = 4
Menor Fortaleza = 3
Menor Debilidad = 2

Fuente: Philip Kotler, Fundamentos de Marketing.

Elaborado por: Maria Teresa Tonato.

Mayor Debilidad




ANALISIS.

La Hosteria Mira Sierra tiene una posicion fuerte en el mercado con 3.36 puntos, de
igual manera tiene competidores con una posicion adecuada como son: HACIENDA
USHIMANA, cuya puntuacion es de 3,42, HOSTERIA SAN JOSE con 3.22 y
HOSTERIA DEL RIO con 3.20, el menos débil es HOSTAL JHOMANA con 2.24

puntos.

Los factores criticos de mayor peso son precios, servicio y limpieza que se considera
como los puntos de mayor fortaleza de la organizacion y se constituye en ventajas

competitivas.
FACTOR SERVICIOS.

En este factor la organizacion presenta debilidades con respecto a su competencia, lo
que se refleja en su puntuacion, por lo que la orientacion estratégica se debe enfocar a

solucionar la percepcién del mismo en el segmento de mercado meta.
FACTOR INFRAESTRUCTURA.

En el analisis se establece que no se ha hecho una inversion este aspecto con respecto a
la competencia, ademas hay que recalcar que este es un indicador es de importancia
para la eleccion de un tipo de establecimiento de estas caracteristicas, por lo que se debe
recomendar una inversién en esta area para mantener el mismo nivel que las otras

organizaciones o sencillamente lograr un mayor posicionamiento.
FACTOR COMIDA Y SALA DE EVENTOS.

Combinando la observacion en ambos factores se determina que igualmente no se ha
hecho una mejoria o cambio sustancial en mejorar, por lo que la calificacion es baja y la

recomendacion se enfocaria a considerar estos aspectos para ofrecer un mejor servicio.
FACTOR LIMPIEZA, PRECIOS Y DESCUENTOS EN GRUPO.

Estos factores se considera como fortalezas para la empresa, por su puntuacién, pero

debido a que la organizacion no cuenta con politicas de precios, se va a definir
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estrategias que permita un manejo técnico y desde el punto de vista del comportamiento

de la demanda del mercado.

Hosteria San José y Hosteria del Rio, mantienen un rango de precios superior, porque se
dirigen a un segmento de nivel socio econdémico alto, pero no se percibe el costo

beneficio que demanda este mercado.
2.3.1.2 COMPETENCIA INDIRECTA.

La competencia indirecta es aquella que satisface las mismas necesidades de la demanda
del mercado, con productos y servicios de caracteristicas diferentes a los ofrecidos por

una empresa.
Los competidores indirectos de hosteria Mira Sierra son:

RESERVA ECOLOGICA Y REFUGIO DE VIDA SILVESTRE PASOCHOA.
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“El Refugio de Vida Silvestre Pasochoa, es la tercera reserva mas importante del pais.

Ubicada a los costados del volcan inactivo del mismo nombre a 4200 m.s.n.m.”*

Es muy visitada por turistas nacionales y extranjeros por su clima y por las especies

naturales.

49 www.ambiente.gov.ec
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Los principales atractivos son:
0 Volcan Pasochoa
0 Bafios Naturales Curipogio: Aguas con propiedades curativas y fortificantes.

0 Senderos: que muestran la maravillosa y Exuberante flora y fauna nativa

SERVICIOS Y ACTIVIDADES.
El CEAP: El centro de Educacion Ambiental Pasochoa esta abierto todos los dias.

Adyacentes al centro hay tres pequefios senderos de facil recorrido y dos senderos de

gran esfuerzo.

RESTAURANTE: El Chozon Comedor atiende los fines de semana y feriados desde
las 10:00 a.m. a 16:00 p.m, ofrece comida tipica ecuatoriana.

SENDEROS.

0 Del Colibri (30 minutos aproximadamente) facil recorrido.

0 Amiga Naturaleza (30 minutos aproximadamente) facil recorrido.
0 Bosque para todos(1 hora aproximadamente) un poco de esfuerzo.
Mayguayacu (2 horas aproximadamente) buen esfuerzo.

Palma de Cera (4 horas aproximadamente) mucho esfuerzo.

0 Los Pantzas (8 horas aproximadamente) gran esfuerzo.
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PROGRAMAS/ACTIVIDADES.

0 En el Centro de Informacién se dan charlas introductorias, conocida por guias y
guarda parques.

Tours especializados.

Caminatas por senderos, observacion del paisaje, aves, plantas, fotografia.
Caminatas nocturnas,observacion de animales como zorrillos, conejos, pumas

Alcance educativo: Programas educativos desde preescolar hasta universidad

O o o o .4

Cursos de flora, fauna, ecosistemas andinos, interpretacion y educacion

ambiental, ecologia, vulcanologia
FACILIDADES DE ESTADIA Y CAMPAMENTO.

0 Campamento

0 Existe una zona destinada para camping

0 El Area de camping esta ocupada los dias feriados y fines de semana. Tiene
servicios higiénicos con agua corriente.

0 EIl costo para nacionales es de 50 ctvs. de dblar y para extranjeros de 3.00

ddlares por noche.
OTROS LUGARES PARA HOSPEDARSE:

0 existen dos albergues con capacidad para 10 personas, el costo por noche para
nacionales es de 1 ddlar, para extranjeros 5 dolares, (incluye utilizacion de la
cocina).

0 En caso de grupos mayores de 15 personas se necesita hacer una reservacion en

el Proyecto Pasochoa, Fundacién Natura Capitulo Quito
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http://www.galapagos-reise.com/TurismoEcuador/FotosGalapagos01.html

ACTIVIDADES RECOMENDADAS PARA EL USO DEL PARQUE.

0 Senderos para caminar, vida silvestre, campamentos, areas de picnic, fotografia,
observacion del paisaje, observacion de plantas, observacion de aves como pava

de monte, colibries, condor, animales como puma, zorrillo, conejos, venados.

RESERVA ECOLOGICA (CASCADA) EL MOLINUCO.

Se encuentra ubicada en el Valle de los Chillos, en el
monumento de El Colibri que marca la entrada a un

paraiso verde.

La cascada tiene un sorprendente salto de 5 metros de
altura y 2,5 metros de profundidad, La temperatura del
agua bordea los 5° C, en la reserva se puede observar

colibries, mirlos y zorros que engalanan el paraje.

FAUNA.

En esta Reserva se observar colibries, mirlos y zorros que engalanan el paraje

FLORA.
En la ruta por los senderos de tierra y rocas se encuentra eucaliptos, achupallas y pinos;

bromélias, orquideas y morales.

ATRACTIVOS.
0 Este lugar es apropiado para ir con familiares y amigos. El descanso en la
cascada ayudara a relajarse

0 Se puede pescar truchas y prepararlas al carbén.

0 Se puede acampar en las areas destinadas para este fin

0 Pasear a caballo
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0 Se puede ir hacia el Mirador de los Volcanes, se puede ver la grandiosidad del

Cayambe, el Pasochoa, el Antisana y el Cotopaxi.

RIOS COMO, EL RIO PITA, SANTA CLARA Y CASCADAS COMO LA DEL
PADRE URCO Y CONDOR MACHAY.

Muestran lo maravilloso de sus aguas, se puede
encontrar una gran riqueza faunistica e ictiologica
natural que los convierten en un paraiso impresionante

que se presta para la admiracién y deleite de turistas.

SENDERO ECOLOGICO CHORRERA DEL RIO PITA.
ALTO DE LA CASCADA.

La cascada de este atractivo tiene una altura de aproximadamente 50 metros; en ella
encontramos una gran riqueza faunistica, que la convierte en un paraiso enclavado en el

gran cafion del Rio Pita.

UBICACION.
Se encuentra cerca de Sangolqui, para llegar, desde el sector del Trébol
FAUNA.

En el lugar encontramos una gran riqueza faunistica e ictioldgica natural, que la
convierte en un paraiso enclavado en el gran cafién del Rio Pita, en cada una de las
cascadas que encontramos a lo largo del sendero se conforman escenarios

impresionantes, que se prestan para la admiracion y el deleite de los baiiistas.
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“Tiene tres aventuras: la pequefia aventura que es un circuito de 25 minutos; la mediana
aventura que es un circuito de 45 minutos; y la gran aventura que es un circuito de 120
minutos™. Este atractivo es visitado los fines de semana y dias feriados por familias y
grupos de Centros Educativos, para Excursiones, campamentos y senderos turisticos

ecologicos.
2.3.2 CLIENTES.

El cliente es el verdadero impulsor de una empresa, sin él, las actividades de la empresa
no tendrian sentido, pues el objetivo en comin de las organizaciones es brindar un

servicio o producto al cliente, sin el cliente no existe la empresa.

Es necesario mencionar que los clientes no solamente son externos, sino también

internos.
2.3.21 CLIENTES EXTERNOS.

Son toda la sociedad en general, quienes demandan los productos o servicios que las
empresas ofrecen, por medio de los clientes una empresa logra consolidarse en el

mercado y obtener ingresos y rendimientos para posicionarse.
Los clientes externos de Hosteria Mira Sierra son:

Familias de un nivel econdémico (medio alto o medio medio), que buscan diversion, un

excelente espacio para compartir con la familia y la tranquilidad de la naturaleza.

Turistas nacionales y extranjeros que buscan permanecer en un entorno natural, el
confort de ser bien atendidos, el descanso fuera de la ciudad y gracias al privilegiado

clima del Valle de los Chillos es posible hacerlo.

Empresas ecuatorianas que realizan eventos sociales, convenciones, seminarios Yy
conferencias, que buscan que los asistentes salgan del mundanal ruido de la ciudad y a

la vez tengan un sano esparcimiento y enriguezcan su conocimiento.

50 www.pichincha.gov.ec
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Grupos estudiantiles, tercera edad y amigos que buscan compartir, divertirse y

descansar en un fin de semana.

2.3.2.2 CLIENTES INTERNOS.

Son aquellos que mantienen una relacién con la empresa, también son consumidores de

productos y servicios y se los debe tomar en cuenta en la toma de decisiones.

El ofrecer un buen servicio al cliente es clave para desarrollar una estrategia de
rentabilidad de una empresa, es por esta razon que hosteria Mira Sierra ha colocado sus

esfuerzos en brindar un servicio de calidad y atencion al cliente.

Los clientes internos, son todos los colaboradores de la hosteria y sabiendo la
importancia del personal, la organizacion a tratado de ofrecer un trato igual que los
clientes externos, un ambiente en que se desenvuelve agradable para trabajar, seguro,
bien alumbrado, estd provisto de equipos, herramientas, materiales e implementos para
el cumplimiento de sus funciones, son tratados con respeto, la remuneracion se cancela
en el tiempo establecido en el contrato laboral, se escucha las recomendaciones, quejas
y reclamos que ellos conocen, para los propietarios de la hosteria los empleados son lo
mas importante, pues ellos mantienen una relacion directa con los clientes, saben sus
gustos, preferencias, lo que les molesta y lo que desean que se cambie 0 mejore, con la

salvedad que no hay un programa de capacitacion.

La afectacion de la administracion a la gestidn del talento humano es que no establecen
cursos de capacitacion, que permitan que los colaboradores se preparen y puedan

brindar un servicio eficiente y eficaz a los clientes externos.

Otro aspecto importante y que genera insatisfaccion en el personal, es la remuneracion
que reciben por el cumplimiento de las funciones, se considera que deberia existir un
incremento, pues asi el cumplimiento de las tareas y actividades seria con mas

compromiso y lealtad hacia la hosteria.
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2.3.2.3 PROVEEDORES.

Los proveedores proporcionan la materia prima para producir o su vez para generar el
servicio, es decir los recursos materiales, humanos, y financieros, necesarios para que la
empresa pueda cumplir con las operaciones diarias, una empresa no podria funcionar sin

la ayuda de los miles de recursos que suministran

Se podria considerar que los mas interesados en mantener buenas relaciones son los

propios proveedores, pues para ellos la empresa es su cliente.

Para Hosteria Mira Sierra el proveedor es importante porque conoce bien al mercado,
tienen experiencia, atencion al cliente y también provee a la competencia y si se
mantiene una buena relacién se podra percibir aspectos importantes que permitan

competir en el mercado actual.

Los proveedores requieren informacién sobre las necesidades especificas para poder
cumplir con las expectativas de la empresa, estos datos son primordiales para que la

organizacion establezca adecuadamente su cadena de valor.
SELECCION DE PROVEEDORES.

Los factores que influyen en la seleccion de proveedores, son calidad de materiales,
trabajo humano, precios razonables, rapidez en la entrega, eficacia (pueden ser los
primeros, pero eso no siempre significa que sean los mejores), cumplimiento de los

acuerdos, comunicacién constante, buena imagen y compromiso con la hosteria.

Hosteria Mira Sierra mantiene un trato cordial con los proveedores, lo cual ha permitido
generar estrechos vinculos que afirman, consolidan y afianzan la calidad total del

servicio, la satisfaccion del cliente y la imagen social.

La buena relacion que mantiene la hosteria con los proveedores se genera
principalmente por el cumplimiento en el pago, que se realiza segun lo establecido en el

contrato.

La empresa no mantiene una relacion continua con los proveedores, ya que existen

ciertos productos y servicios que se los adquiere de acuerdo a la necesidad de la
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organizacion, mas que todo no existe un continuo estudio de que proveedor puede

ofrecer mejores precios y calidad.

No existe un poder real de negociacion por parte del proveedor ya que este no es
continuo, no existe una base en donde la gerencia pueda elegir el proveedor mas
adecuado, tampoco los proveedores se preocupan de los requerimientos que pueda tener
la hosteria, la forma en que se maneja este factor es segun la necesidad que se presente

en ese momento.

Los proveedores de Hosteria Mira Sierra son:

(=

Kywi (productos para mantenimiento)
O Pintulac (pinturas)

0 Aquafine, Ecuachem, (productos quimicos para mantenimiento de aguas y

limpieza de instalaciones)
0 Tydcco (distribuidor de diesel)
0 Calcograf Amenigraf (jabén y shampoo para habitaciones)
0 Agua Spa
0 Imprenta Claridad
O Impresiones Optima
O Graficas Arboleda (folletos, hojas membretadas, sobres, facturas, retenciones,

O Clientes internos - Empleados de limpieza en: aéreas balneario, habitaciones,

salones, jardines y piscina.

104



2.4 SECTOR.

El sector turistico se ha convertido en uno de los sectores de mayor actividad para el

desarrollo social y econdémico de Ecuador, y ha influenciado de forma determinante en

los cambios sociales, econdmicos y culturales que se estan produciendo en la sociedad.

El turismo es un factor importante para el desarrollo econémico debido al crecimiento

del gasto turistico por habitante residente y no residente que para el 2010 alcanz6 un
total de 262.350.406 dolares, valor inferior al 2009 que termind con 271.447.978

dblares pese a la reduccion de 9.097.572 dolares continua siendo un sector

representativo para el pais

Ver tabla N°10

Tabla N°10. RESIDENTES Y GASTO TURISTICO EN QUITO.

ESTIMACION DEL NUMERO DE RESIDENTES Y NO RESIDENTES QUE LLEGAN A

VISITANTES
Residentes
no residentes

Total

GASTO TURISTICO EN
LA CIUDAD

Residentes
no residentes

Total

GASTO TURISTICO EN
PROMEDIO

Residentes

no residentes

QUITO Y GASTO TURISTICO
total y promedio en la ciudad
2006 2007 2008 2009 2010
690.000 771.556 938.371 1.079.095 1.042.098
349.118 405.593 417.853 471.499 450.000
1.039.118 1.177.149 1.356.224 1.550.594 1.492.098

2005 2006 2007 2008 2009

29.849.400 = 34.378.840 = 43.902.322 @ 55.029.937 @ 55.800.406
169.671.397 | 193.467.861 | 195.555.204 ' 216.418.041 @ 206.550.000
199.520.797 | 227.846.701 239.457.526 271.447.978 262.350.406

2005 2006 2007 2008 2009
43 45 47 51 54
486 477 468 459 459
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Fuente: Encuesta de Consumo Turistico Interno, julio 2002 -junio 2003; Encuesta de Ocupacion
Hotelera mensual n° 35; Boletin Feriado n° 6, Flujo mensual de turistas, 2007 - abril 2009; Encuesta
de Turismo Receptor, julio 2002 -junio 2003; Encuesta de estancia y gasto medio del turista en la
ciudad de Quito, junio 2008.

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

Factor importante para el crecimiento del sector turistico es la promocion y para lo cual
se ha creado el primer plan estratégico de promocidn turistica para la capital del
Ecuador, el Plan Q, cumplio cinco afios en 2008. Las proyecciones llegan al afio 2010,
pero las expectativas son amplias por el importante desarrollo turistico que ha traido
miles de visitantes a la ciudad en los Gltimos afios y que represent6 ingresos por 606,7
millones de dolares en el 2008 y 937.487 llegadas de turistas internacionales, es decir,

un aumento de 11.53% en comparacion con el 2007 Ver tabla N°11.

Por esta razon, la Corporacién Metropolitana de Turismo de Quito (CMT) present6 un
nuevo plan estratégico para el turismo, el Plan Q 2008-2012, cuyos objetivos para este
afio son que visiten la ciudad 1°800.000 turistas, pero para lograr los objetivos es

necesario el mejoramiento de las condiciones de los atractivos turisticos de la ciudad.

Es notable un mayor ingreso de turistas al terminar el 2009, el pais es rico en recursos y

admirado en el mundo por la riqueza natural.

Las Metas del Plan Q 2012:

0 “$1,000 millones de ingresos para el DMQ.
0 El Plan Q 2012 identifica los siguientes destinos claves en Quito: el Centro

Histdrico, La Mariscal, Quito moderno, y como nuevas ofertas:

0 Miradores: Cruz Loma; Cima de la Libertad; Lloa; Cerro Ungi; El
Panecillo; San Juan; Itchimbia; Guapulo; P Metropolitano.

0 ‘9 Vidas de Quito’: Chimbacalle; Parque Lineal; La Floresta; La
Alameda; La Carolina; Bellavista; La Florida; Cumbaya.
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0 Parroquias: Lloa, Atahualpa, Guayllabamba, San José de Minas, entre

otras”>?.

Ademas Quito fue la ciudad anfitriona del encuentro mas importante de turismo para
América Latina: Travel Mart Latin America que atrajo a la ciudad cerca de 1.000
profesionales de la industria del turismo de todo el mundo.

Tabla N°11. ENTRADAS DE EXTRANJEROS.

ENTRADAS EN EL ECUADOR

LLEGADA DE EXTRANJEROS

MESES 2006 2007 2008 2009 2010 VAR%

2009/2010
ENE 79.118 78.856 84.070 92.378 87.719 -5,04
FEB 66.052 63.408 69.534 74.174 74.211 0,05
MAR 72.880 63.504 74.929 77.946 73.724 -5,42
ABR 60.489 62.108 67.788 67.557 74.552 10,35
MAY 63.792 57.275 68.583 74.667 71.820 -3,81
JUN 77.059 71.789 85.769 89.262 91.552 2,57
JUL 95.621 89.829  101.088  109.250  105.077 -3,82
AGO 80.181 77.826 91.309 96.336 88.848 1,17
SEP 59.431 65.198 64.966 73.757 66.428 -9,94

OoCT 63.755 66.538 72.365 79.814 68.107 -14,67
NOV 65.896 65.359 73.273 83.458 76.967 -7,78
DIC 75.614 78.865 83.813 86.698 91.081 5,06
TOTAL 859.888  840.555 937.487 1.005.297 970.086 -3,50

Fuente: Anuarios de Migracion Internacional - INEC (2005-2007); Direccion Nacional de

Migracion (2008 - 2009)

Elaborado por: Gerencia Nacional de Planificacion y Cooperacién Externa; Ministerio de Turismo

51 WWW.quito-turismo.gov.ec

107



HOTELES EN QUITO.

La oferta de hoteles de la capital ha mejorado notablemente en los Gltimos afios.
Ademas de aumentar el numero de hoteles, los servicios han mejorado y la experiencia

del viajero es inolvidable.

Los propietarios de hoteles, hosterias, residencias, moteles, y otros, han colocado todos
los esfuerzos en el mejoramiento continuo del servicio a los turistas, satisfaciendo las

necesidades, gustos y preferencias, y permitiendo asi el desarrollo econémico del pais.
ESTADISTICAS HOTELERAS.
Tabla N°12. ESTADISTICAS HOTELERAS DMQ.

ESTADISTICAS HOTELERAS DMQ
JULIO DEL 2011

Indices Generales

TOH 55,10%
Tarifa Promedio por Habitacion Ocupada U$ 58,30
Estancia 1,54 noches

Fuente: www.captur.com/sugerencias.html

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

La Tasa de Ocupacion Hotelera (TOH), alcanzo el 55,10% (porcentaje que mide el
numero de noches de alojamiento -habitaciones Ocupadas-) lo que refleja que més de la

mitad de los turistas busca alojamiento en la ciudad de Quito.

El precio promedio por habitacion en el Distrito Metropolitano de Quito es alrededor de
58.30 dolares.
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En cuanto a las Noches de alojamiento por llegada de turistas fue un promedio de 1,54
noches.

Ver tabla N°12

Hay que analizar que existe una demanda por alojamiento en la ciudad de Quito, por lo
que la Hosteria con una excelente campafia de promocidn puede atraer a este segmento

para ofrecerles estadia con un ambiente natural y ecoldgico.

2.5 INVESTIGACION DE MERCADOS.

El autor del libro Conceptos de administracion estratégica, Fred David, define a la
investigacion de mercados como “la recopilacion, el registro y el andlisis de datos
concernientes a los problemas relacionados con la comercializacion de bienes y

servicios.”

La investigacion de mercados ayuda a descubrir fortalezas y debilidades, el proposito
principal es ayudar a las compafiias en la toma de mejores decisiones sobre el desarrollo

y la mercadotecnia de los productos o servicios.
25.1 ESTUDIO DE MERCADO.
2.5.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION.

Desconocimiento de la demanda y oferta y su comportamiento en el segmento de

mercado establecido.
25.3 OBJETIVO GENERAL.

Determinar la demanda y la oferta y su comportamiento, mediante una investigacion de
mercados a efectuarse al segmento de mercado al cual se dirige la hosteria, en el mes de
marzo 2010 informacion que permitira ser de base para el planteamiento de estrategias
de marketing.

52 David, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica, Pearson Education, México, 2008
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2.54 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1. Identificar la intencién, frecuencia y uso del servicio.

2. Establecer cuales son las variables que inciden al momento de elegir un
establecimiento turistico (hosterias).

3. Determinar el nivel de posicionamiento, percepcion de servicio y participacion
de la empresa.

4. Investigar los medios de comunicacion mas efectivos para la promocion de la
organizacion.

5. ldentificar si los precios actuales son competitivos.
255 HIPOTESIS.

Existe un 60% de clientes que tiene la organizacion que estan satisfechos con el servicio

que ofrece la hosteria.
25.6 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.
2.5.6.1 TIPOSDE ESTUDIO.

EXPLORATORIO.- se va aplicar este tipo de estudio, ya que es una investigacion

preliminar y no se cuenta con la suficiente informacion del objeto de estudio.

DESCRIPTIVO.- se va a describir caracteristicas del mercado, entorno a la demanda y
la oferta.

2.5.6.2 METODOS DE INVESTIGACION.

METODO INDUCTIVO.- este método se utiliza para identificar gustos, tendencias,
demandas y preferencias del mercado meta en forma particular para llegar a una

conclusion en particular.
2.5.6.3 FUENTES DE RECOPILACION DE INFORMACION.
FUENTES SECUNDARIAS.- se obtendra informacion de fuentes tales como: internet,

libros especializados, entidades publicas y privadas.
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FUENTES PRIMARIAS.- la investigacion se enfocara a levantar informacion

mediante técnicas de tipo cuantitativas en el mercado potencial.

2.5.64 TECNICAS DE RECOPILACION DE INFORMACION.

Se aplicard encuestas de tipo cuantitativa (personal) y de tipo cualitativa (observacion).
25.7 TIPOS DE MUESTREO.

TIPO DE MUESTREO NO PROBABILISTICO A JUICIO Y A CRITERIO DEL
INVESTIGADOR.

Este tipo de muestreo se enfocara a tomar en cuenta a un segmento de mercado que se
elija de acuerdo a criterio que tenga el investigador, con pardmetros tales: edad, nivel

socio economico y tendencias al entretenimiento.
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HOSTERIA MIRA SIERRA
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Ecuador

Pichincha
Quito - Rumifiahui
10 a 25 grados centigrados
9200 msnm

18 Afios en adelante
Masculino / femenino
casados sin hijos, casados con hijos (jovenes, jovenes
adultos y adultos)
500 ddlares en adelante
turista nacional - extranjero

4 miembros en adelante

Uso Mediano

diversion y esparcimiento

entusiasta y positiva

Medio - Medio alto

personas que trabajan y buscan descanso y diversion en

lugares fuera de la ciudad
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259 CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA.

En Estadistica el tamafio de la muestra es “el nimero de sujetos que componen la
muestra extraida de una poblacion, necesarios para que los datos obtenidos sean

. .y 53
representativos de la poblacion™”.

El célculo del tamafio de la muestra, permite determinar el nimero de encuestas que se
pretende realizar, para conocer diferentes aspectos que permitan generar ventaja

competitiva a la hosteria.

Para el calculo del tamafio de la muestra se utiliza la siguiente formula:

5% Naresh K. Malhotra. Introduccion a la investigacion de mercados, Edicion 4, 2004
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z’pgN

e“(N-1) + z°pq

Donde:

n= numero de encuestas
z= nivel de confianza

p= probabilidad de éxito
q= probabilidad de fracaso

e= error estimado (1% - 10%)

N= universo
2%(0,50) (0,50) (79367)
n=
(0,07) (79367 — 1) + 2°(0,50) (0,50)
79367
n=
508,94
n= 156

El nimero de encuestas que se realizara es: 156
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2.5.10 ENCUESTAS.

Las encuestas se realizaran en el Distrito Metropolitano de Quito, sector Valle de los

Chillos y en la Hosteria Mira Sierra.

Con el proposito de obtener informacion relevante que facilite el disefio e
implementacion del plan de marketing en la hosteria.

MODELO DE ENCUESTA.
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

La presente encuesta tiene como objetivo determinar la acogida que tiene la hosteria Mira

Sierra dentro mercado meta, por favor contestar las preguntas con toda la sinceridad del

Caso.

PREGUNTAS:
1) ¢Conoce Ud. hosterias en el Valle de los Chillos?
1 1.1Si
7 1.1 No

¢ Cuales?

2) ¢Conoce la Hosteria Mira Sierra?
1 2.18Si
7 2.2No
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3) ¢Cuantas veces se ha hospedado en Hosteria Mira Sierra?
1 311vez
1 3.22—4 veces

1 3.35veces amas

4) ¢Por quée motivo Ud. acude a la Hosteria Mira Sierra?

'] 4.1 Descanso

[1 4.2 Diversion
] 4.3 Visitar nuevos sitios turisticos
1 4.4 Compartir con la familia
[0 4.5 0Otros
¢ Cuales?

5) ¢Conoce los servicios que tiene la Hosteria?

1 5.1Si

7 5.2No

6) ¢Considera usted que la Hosteria le brinda todos los servicios para un
descanso y diversion placentera?

1 6.1Si

1 6.2No

7) ¢Laatencion que recibe por parte del personal es?

1 7.1 Excelente

] 7.2 Muy buena

1 7.3 Buena

"1 7.4 Regular

1 7.5 Mala

8) ¢A traveés de que medio conoci6 a la Hosteria?

71 8.1 Guia turistica

1 8.2 Pagina Web

1 8.3 Recomendaciones de amigos
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1 8.4 Agencia de viaje
1 8.5 0tros

¢ Cudles?

9) ¢Queé impresion tiene de los precios?
1 9.1 Altos

1 9.2 Apropiados

"1 9.3 Econdmicos

10) ¢ Cuél es la forma de pago que utiliza?
1 10.1 Efectivo

1 10.2 Cheque

1 10.3 Tarjeta de crédito

11) ¢ Ud. visitaria la hosteria Mira Sierra?
01118l

0 11.2NO

12) ¢ Con qué frecuencia la visitaria?

71 12.1 Semanal

1 12.2 Quincenal

1 12.3 Mensual

1 12.4 Anual

13) ¢ Qué factores valora para elegir un lugar turistico?
71 14. 1 Servicios

14. 2 Atencion al cliente

14. 3 Instalaciones

14. 4 Limpieza

14. 5 Precios

14. 6 Comida

0 I Y R 0 R O
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2.5.11 TABULACION Y ANALISIS DEL CUESTIONARIO.

1) ¢Conoce Ud. Hosterias en el valle de los chillos?

Sl 156 200
NO 0 150
TOTAL @ 156 100
50
0

La informacion refleja que todas las personas encuestadas, es decir el 100% conocen

hosterias en el Valle de los Chillos.

2) ¢Conoce la Hosteria Mira Sierra?

Sl 111
NO 45
TOTAL 156

El 71% de las personas encuestadas conoce Hosteria Mira Sierra, mientras que el 29%
no tiene conocimiento, es necesario mencionar que las personas que conocen la hosteria
es por medio de referidos, que han escuchado hablar a otras personas que la han
visitado.
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3) ¢ Cuéntas veces se ha hospedado en la Hosteria Mira Sierra?

1VEZ 77 5.0 MAS
21%

2.4 46

VECES

5-0 33

MAS

TOTAL = 156

El 49% refleja que han visitado la hosteria por lo menos 1 vez, mientras que el 30% han

acudido de 2 a 4 veces y un 21% de 5 veces a mas.

4) ¢Por qué motivo Ud. Acude a la Hosteria Mira Sierra?

OTROS

DESCANSO 71 | COMPARTIR 8%

CON LA
DIVERSION 44 FAMILIA

27%

SITIOS TURISTICOS 20
COMPARTIR CON LA 57
FAMILIA
OTROS 17 —
TOTAL 209

SITIOS
TURISTICOS
10%
El 34% acude a la Hosteria Mira Sierra por descanso, el 27% por compartir con la
familia, el 21% por diversion, mientras que un 10% acude por conocer sitios turisticos y

un 8% por otros motivos
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5) ¢ Conoce los servicios que tiene la Hosteria?

Sl 88
NO 23
TOTAL 111

De las personas que frecuenta Hosteria Mira Sierra el 79% conoce los servicios que

ofrece y un 21% conoce alguno de los servicios, pero no todos.

6) ¢ Considera usted que la hosteria le brinda todos los servicios para un descanso y

diversion placentera?

Sl 38
NO 73
TOTAL | 111

Un 34% de los visitantes, considera que los servicios brindan descanso y diversion

placentera, mientras que un 66% cree que faltan servicios para descansar y divertirse.
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7) ¢La atencion que recibe por parte del personal es?

EXCELENTE
16%

EXCELENTE 18
MUY BUENA 27
BUENA 49
REGULAR 17
MALA ---

TOTAL 111

El 44% establece que la atencion que reciben por parte del personal es buena, un 25%
muy buena, un 16% excelente y un 15% regular, no se considera que la atencion al

cliente sea mala.

8) ¢ A través de qué medio conocio a la Hosteria?

oTROS GUIA
30, TURISTICA

%

GUIA TURISTICA 1
PAG. WEB 55
REFERENCIAS

AMIGOS 95
AGENCIA DE

VIAJES ===
OTROS 5
TOTAL 156
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El 61% conoce a la hosteria por refencias de amigos, compafieros o familiares, el 35%
conoce por medio de la pagina Web, un 3% por otros medios y apenas el 1% por medio

de guia turistica.

9) ¢ Qué impresion tiene de los precios?

ALTOS ===

AeroniaD0s |78
\

El 68% determind que los precios establecidos por la Hosteria son apropiados, un 32%

cree gue son econémicos, no se considera que los precios sean altos.

10) ¢Cual es la forma de pago que utiliza?

TARJETA DE

EFECTIVO 62 C
CHEQUE 15

TARJETA DE 34

CREDITO

TOTAL 111

El 56% de las personas que han asistido a la hosteria han cancelado las tarifas con dinero en

efectivo, el 31% paga con tarjeta de crédito y apenas un 13% lo hace con cheque.
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11) ¢Ud. Visitaria la hosteria Mira Sierra?

Sl 156
NO 0
TOTAL 156

200

150

100

50

El 100% de las personas encuestadas respondio que si visitaria Hosteria Mira Sierra y

que le encantaria disfrutar de los servicios que ofrece.

12) ¢Con que frecuencia la visitaria?

SEMANAL
QUINSENAL | ---
MENSUAL 48
ANUAL 108
TOTAL 156

El 78% respondi6 que visitaria la hosteria Mira Sierra por lo menos una vez al afio y un

22% de forma mensual, demostrando que la hosteria si es atractiva para los turistas.
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13) ¢ Qué factores valora para elegir un lugar turistico?

SERVICIOS 96
ATENCION AL 26
CLIENTE
INSTALACIONES 33
LIMPIEZA 26 INSTALACION
PRECIOS 85
ATENCION AL
COMIDA CLIENTE
TOTAL 266 10%

El 36% valora los servicios que ofrecen las hosterias al momento de elegir un lugar
turistico, un 32% valora los precios, un 12% valora la infraestructura, un 10% valora la

atencion al cliente y la limpieza, mientras que el factor comida no es valorada.

2.5.12 CONCLUSIONES DEL ANALISIS DE LAS ENCUESTAS.

Mediante la investigacion se determind que las personas tienen gran conocimiento de la
existencia de Hosterias en el Valle de los Chillos, se establecié que las més conocidas

son hacienda Ushimana, Castillo del Valle, hosteria del Rio y hosteria Mira Sierra.

Los turistas que llegan a la Hosteria Mira Sierra por lo menos se han hospedado una
vez, sin dejar de lado que muchos solo visitan el balneario y retornan en la tarde a las
diferentes ciudades.

Entre los motivos més significativos por los que acuden a la Hosteria Mira Sierra son
descaso, compartir con la familia y diversion, son factores importantes por la tradicion
familiar de los ecuatorianos.

De las personas que han visitado hosteria Mira Sierra la mayoria conoce los servicios

que ofrece y la minoria conoce ciertos servicios pero no todos, igualmente considera
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que los servicios deberian mejorar y realizar una constante innovacion esto permitiria

mayor diversion y descanso placenteros.

Se considera que la atencién al cliente es buena, el personal trata de cumplir con todas
las solicitudes del cliente en el menor tiempo posible y siempre esté presto a responder

cualquier inquietud del cliente.

El medio por el cual se conoce a Hosteria Mira Sierra es referencias de amigos,
compafieros y familiares, quienes recomiendan el lugar por la atencion, tranquilidad y

precios competitivos.

Se establecio que la mayoria de los turistas cancelan las cuentas con dinero en efectivo
y tarjeta de crédito en (pago corriente), lo que es beneficioso para la hosteria porque

recibe ingresos de forma inmediatamente pudiendo cubrir los requerimientos.

La hosteria ha obtenido gran fama por lo que los turistas que no la conocen les gustaria
acudir y hacer uso de las instalaciones por lo menos una vez al mes, los factores que
mas se valoran para elegir un lugar turistico son el servicio, precio e instalaciones, para
los turistas acudir a un lugar que tenga todos los servicios, con una infraestructura
adecuada y con precios razonables es importante para generar fidelidad, pues se

descubre gue es el lugar apropiado para descansar, divertirse y compartir con la familia.
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2.5.13 DETERMINACION DE LA DEMANDA.

El determinar la demanda permite estimar las ventas de un producto/ servicio durante

determinado periodo futuro.

Es necesario realizarla para determinar si la capacidad de hosteria podra cubrir las

necesidades y requerimientos y si existe o0 no demanda del servicio.

Para la determinacion de la demanda se utilizo la siguiente formula:

Demanda = Probabilidad de éxito x universo de estudio
Donde:
Probabilidad de éxito = intencion del uso del servicio x frecuencia del uso
del servicio
Intencion del uso del servicio = 100%

(Dato tomado de la pregunta uno de la encuesta en donde el 100% conoce hosterias en
el Valle de los Chillos)

Frecuencia del uso del servicio=  22%

(Dato tomado de la pregunta doce de la encuesta en donde 22% asistiria por lo menos

una vez al mes a la hosteria)

PE = 1x0, 22
PE = 0,22
Universo de estudio = 10% del total de turistas que llegan al Distrito

Metropolitano de Quito y que se dirigen al Valle de los

Chillos
Universo de estudio = 793.677 X 0,10
Universo de estudio = 79.367 turistas

126



Demanda 0, 22 X 79.367

Demanda 17.460 turistas

Es decir que existirian 17.460 turistas que podrian demandar el servicio, pero debido a
la capacidad instalada de la hosteria solo se podria captar a 250 turistas entre al area de

hospedaje, balneario y salones.

2.5.14 DETERMINACION DE LA OFERTA.

Permite establecer la cantidad de proveedores que pueden brindar el mismo servicio de

Hosteria Mira Sierra

PARTICIPACION EN EL MERCADO DE HOSTERIA MIRA SIERRA.

Se puede decir que del 100% del

mercado en el que se encuentra la ¥ MIRASIERRA
hosterfa y los principales competidores % USHIMANA
. . . DELRIO
que se encuentran al mismo nivel, Mira ]
_ ) o B SANJOSE
Sierra tiene una participacion del 8%,
u JHOMANA

mientras que el 92% lo ocupan los

competidores.

la oferta total = (‘universo de estudio X el % de participacion de los
competidores) / 100
Oferta total = (79.367 X 0,92)/100
Oferta total = 73.017 turistas al mes
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Oferta sector Valle de los Chillos = 79.367 - 73.017

Oferta sector Valle de los Chillos = 6350 turistas al mes

De los cuales Hosteria Mira Sierra tendria la capacidad de captar solo 300 turistas por la

capacidad que posee.

2.5.15 DETERMINACION DE LA DEMANDA INSATISFECHA.

Es la demanda en la cual el puablico no ha podido acceder al producto / servicio o a su

vez accedid pero no esta satisfecho.

Para determinar la demanda insatisfecha se utiliza la siguiente férmula:

Demanda Insatisfecha =  la proyeccion de la demanda futura - la proyeccién de la
oferta futura
DI = 17.460 - 6350
DI = 11.110

La demanda insatisfecha es de 11.110 turistas, esto no quiere decir que no hayan podido

acceder al servicio o que la hosteria no haya podido satisfacer esa necesidad.

Los turistas pueden haberse dirigido hacia las hosterias de la competencia o a su vez

hacia los diferentes lugares turisticos del Valle de los Chillos.

Lo que si es claro es que la Hosteria tiene un amplio mercado y debera colocar todos los

esfuerzos para atraer a los turistas y brindar el mejor servicio.
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CAPITULO 11l

3.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.
3.1.1 BASE FILOSOFICA.
3.1.1.1 MISION.

Somos una empresa que brinda servicios hoteleros, en el tradicional Valle de los
Chillos, orientada a la satisfaccion de los clientes, la valorizacion de los empleados v el
beneficio de la sociedad, tomando en cuenta las tendencias actuales, mediante la
aplicacion de estdndares de calidad y de turismo sostenible, promoviendo el

mejoramiento continuo y resultado para la organizacion.
3.1.1.2 VISION.

Convertirnos en una empresa con solido prestigio hotelero a nivel local y nacional
fomentando el desarrollo turistico de la Ciudad de Quito; ofreciendo servicios
personalizados y competitivos, superando las expectativas de los clientes con talento
humano capacitado y comprometido a traves de la mejora continua, manteniendo los
rasgos tipicos que distinguen a la hosteria y que se adaptan a los requerimientos del

cliente en un marco de respeto hacia el medio ambiente a mediano plazo.

3.11.3 VALORES.

0 Compromiso con los Clientes; Satisfaciendo las necesidades y expectativas con
valor agregado.
0 Calidad Total
[ICalidad en el Servicio
[1Calidad en la Comunicacion
[1Calidad en las decisiones

0 Claridad y la Transparencia; En las actividades, operaciones, ofertas

comerciales de servicio y desempefio financiero

0 Trabajo en Equipo; Trabajar en conjunto para lograr resultados mayores.
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O Responsabilidad Social; Ser socialmente responsables como ciudadanos y

como empresa en las comunidades y pais

0 Honestidad; Entender y respetar a los clientes

3.1.1.4 POLITICA EMPRESARIAL.

Trabajar conjuntamente con los clientes, creando relaciones duraderas a traves del
tiempo; mediante el mejoramiento continuo y el servicio personalizado, combinado
experiencia, responsabilidad, conocimiento y entusiasmo para generar resultados

efectivos que hagan sentir al turista como si estuviera en casa.
3.2 MATRICES DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

Son herramientas para la integracion del analisis cuantitativo y cualitativo, con el fin de

formular planes de accion en la busqueda de competitividad en el mercado

3.21 MATRIZ FODA.

Es una herramienta que sirve para analizar la situacion competitiva de una organizacion.
Su principal funcidn es detectar las relaciones entre las variables més importantes para

disefiar estrategias adecuadas, sobre la base del analisis del ambiente interno y externo
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Cuadro N°4. MATRIZ FODA HOSTERIA MIRA SIERRA.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Compromiso de los empleados de planta.

Calidad en el servicio y atencidn al cliente.
Posicionamiento de la Hosteria en el mercado por
referidos.

Precios acorde a los distintos segmentos del
mercado.

Ubicacion estratégica, cerca de la ciudad de Quito y
de facil acceso.

Rodeada de un ambiente natural, con un excelente
clima.

Infraestructura y capacidad instalada acorde
actualmente a las necesidades del cliente.

No existen planes de capacitacion técnica para
los empleados.
Falta de innovacion en los servicios

No existen politicas de precios.

No existe poder real de negociacion con los
proveedores, debido a que los pedidos no son
continuos.

No existe una base de datos de clientes

Falta de inversion para el mejoramiento de la
infraestructura.

Falta de compromiso de los empleados
contratados eventualmente

No cuentan con filosofia empresarial

No cuentan con un adecuado plan de marketing.
Las decisiones no se toman en el momento
oportuno.

Falta de sefialética en el area de operaciones y
administrativa.

La parte promocional se lo hace de forma
empirica.

Inadecuada estructura organizacional

Estructura vertical para la toma de decisiones

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Al tener Ecuador un riesgo pais alto no se cuenta
con una competencia fuerte que provenga del
exterior

El crecimiento de la poblacién quienes consumen
bienes suntuarios y buscan diversion.

La creacion del Plan Q promueve el turismo en la
capital.

Los avances tecnoldgicos para el sector turistico
permitiran servir al cliente de forma mas efectiva.

Crecimiento del sector turistico.

El stress en que se vive hace que personas busquen
alternativas para relajarse y tener esparcimiento.

Incremento en el costo de suministros y materia
prima genera incremento en los precios de los
servicios de la Hosteria

Las altas tasas de interés, impiden el desarrollo
de la hosteria debido a que el costo del dinero es
alto para la inversion.

La inestabilidad econdmica, politica y social que
puede influenciar en el comportamiento de
compra de los turistas.

El aumento de la delincuencia provoca una
disminucion en el ingreso de turistas a la ciudad
de Quito, esto porque son los mas expuestos al
robo de las pertenencias.

Los competidores cuentan con mayores ventajas
competitivas que la Hosteria.

Entrada de nuevos inversionistas al mercado.

Variacion en los precios de la competencia.

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestion — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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3.3 MATRICES DE IMPACTO.

Las matrices que se utilizan a continuacion son consideradas herramientas de informacion para la
toma de decisiones, deberdn desarrollarse y analizarse apropiadamente para conseguir Optimos
resultados que permitirn obtener beneficios para la Hosteria Mira Sierra.

Las matrices que se empleard son las siguientes:

O Matriz de Evaluacién de Factores Internos (EFI)
O Matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE)
0 Matriz ofensiva

0 Matriz de priorizacion
0 Matriz defensiva

0 Matriz de priorizacion

132



3.3.1 MATRIZ EFI.

Es una herramienta que se aplica para determinar la posicion estratégica interna, la matriz
EFI resume las fortalezas y debilidades de la organizacion y establece la importancia de cada

una para el desempefio.

El procedimiento es el mismo de la matriz EFE, pero con la diferencia de:

1= debilidad mayor
2= debilidad menor
3= fortaleza menor

4= fortaleza mayor

Se obtiene el valor ponderado multiplicando (valor x puntaje) y el promedio es 2.50, si la
sumatoria es mayor significa que la organizacion compite con una posicion competitiva

débil, mientras que si el resultado es menor la organizacion compite con una posicion fuerte.

A continuacion se establecerd la matriz EFI de la Hosteria Mira Sierra:
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Tabla N°13. MATRIZ EFI HOSTERIA MIRA SIERRA.

FORTALEZAS Valor | Puntaje | Valor Ponderado
El compromiso de los empleados de planta. 0,07 4 0,28
Calidad en el servicio y atencion al cliente. 0,11 4 0,44
Posicionamiento de la Hosteria en el mercado por referidos. 0,11 4 0,44
Precios Econémicos . 0,08 4 0,32
Ubicacién estratégica, cerca de la ciudad de Quito y de facil acceso. 0,03 3 0,09
Rodeada de un ambiente natural, con un excelente clima. 0,03 3 0,09
Infraestructura y capacidad instalada acorde actualmente a las
necesidades del cliente. 0,02 3 0,06
DEBILIDADES

No existen planes de capacitacion técnica para los empleados. 0,03 1 0,03
Falta de innovacién en los servicios. 0,05 1 0,05
No existen politicas de precios. 0,07 1 0,07
No existe poder real de negociacion con los proveedores, debido a
que los pedidos no son continuos. 0,02 2 0,04
No existe una base de datos de clientes 0,03 2 0,06
Falta de inversion para el mejoramiento de la infraestructura. 0,07 1 0,07
Falta de compromiso de los empleados contratados eventualmente 0,01 2 0,02
No cuentan con filosofia empresarial 0,01 2 0,02
No cuentan con un adecuado plan de marketing. 0,08 1 0,08
Las decisiones no se toman en el momento oportuno. 0,03 2 0,06
Falta de sefialética en el area de operaciones y administrativa. 0,02 2 0,04
La parte promocional se lo hace de forma empirica. 0,07 1 0,07
Inadecuada estructura organizacional 0,03 2 0,06
Estructura vertical para la toma de decisiones 0,03 2 0,06

TOTAL 1,00 2,45

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestion — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

ANALISIS.

La Hosteria presenta mas debilidades que fortalezas, por lo que la orientacion estratégica se

deberéa determinar en funcion de paliar los puntos que impiden el crecimiento, colocando a la

organizacion en una mejor posicion competitiva.
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3.3.2 MATRIZ EFE.

Herramienta para determinar la posicion estratégica externa, consiste en listar las
oportunidades y amenazas del entorno y determinar la importancia de cada una para el
desempefio de la organizacion asignandole un valor y puntaje a cada factor, dependiendo de

la importancia:

1= riesgo mayor
2= riesgo menor
3= oportunidad menor

4= oportunidad mayor

Se obtiene el valor ponderado multiplicando (valor x puntaje) y el promedio es 2.50, si la
sumatoria es mayor significa que la organizacion compite en un entorno atractivo con
abundantes oportunidades externas, mientras que si el resultado es menor la organizacion

compite €n un sector poco atractivo y se enfrenta a fuertes amenazas externas.

A continuacion se establecera la matriz EFE de la Hosteria Mira Sierra:
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Tabla N°14. MATRIZ EFE HOSTERIA MIRA SIERRA.

OPORTUNIDAD Valor | Puntaje| Valor Ponderado
Al tener Ecuador un riesgo pais alto no se cuenta con una competencia
. 0,05 2 0,1
fuerte que provenga del exterior
El crecimiento de la poblacién quienes consumen bienes suntuarios y
R 0,08 3 0,24
buscan diversion.
La creacion del Plan Q promueve el turismo en la capital. 0,07 3 0,21
Los avances tecnoldgicos para el sector turistico permitiran servir al
- . . 0,08 3 0,24
cliente de forma mas efectiva.
Crecimiento del sector turistico. 0,09 3 0,27
El stress en que se vive hace que personas busquen alternativas para
. L 0,08 4 0,32
relajarse y tener esparcimiento.
AMENAZA
Un Incremento en el costo de suministros y materia prima genera
incremento en los precios de los servicios de la Hosteria, generando
. . L s 0,08 1 0,08
que los turistas dejen de asistir por no contar con suficiente poder
adquisitivo.
Las altas tasas de interés, impiden el desarrollo de la hosteria debido a
. . - 0,08 2 0,16
que el costo del dinero es alto para la inversion.
La inestabilidad econdmica, politica y social que puede influenciar en 0,08 2 0,16

el comportamiento de compra de los turistas.

El aumento de la delincuencia provoca una disminucion en el ingreso
de turistas a la ciudad de Quito, esto porque son los mas expuestos al 0,07 2 0,14
robo de las pertenencias.

Los competidores cuentan con mayores ventajas competitivas que la

Hosteria. 0,09 2 =
Entrada de nuevos inversionistas al mercado. 0,07 2 0,14
Variacién en los precios de la competencia. 0,08 2 0,16

TOTAL 1 2,4

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestion — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

ANALISIS.

Se determind que la Hosteria esta desenvolviéndose con mayores amenazas que
oportunidades, se debe efectuar procesos de mejoramiento continuo para hacer frente a la

competencia y realizar investigacion de mercado para identificar nichos que sean rentables.
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HOSTERIA MIRA SIERRA

3.3.3 MATRIZ OFENSIVA.
Cuadro N°5. MATRIZ OFENSIVA HOSTERIA MIRA SIERRA.

OP4:

Alto=5 Los avances
Medio=3 tecnolégicos para el
Bajo=1 sector turistico
permitiran servir al
cliente de forma maés
efectiva.
FORTALEZAS

OmMO>»0—-Z2CHD0TD0OTO

-
<
|_
(@]
|_
3
1
F3: Precios acorde a los distintos segmentos del mercado. 1
\ 3
8

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestion — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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3.3.3.1 MATRIZ DE PRIORIZACION.

Para realizar la matriz de priorizacion ofensiva, se considerara las fortalezas y oportunidades

con mayor puntuaciény para las cuales se desarrollaré objetivos estratégicos.

PRIMER OBJETIVO.
F1: Calidad en el servicio y atencion al cliente.
OP2: Crecimiento del sector turistico.

1) Fidelizar a por lo menos el 60% de los clientes que visitan la hosteria cada afio,

mediante el incremento de la recurrencia de visita.

SEGUNDO OBJETIVO.
F4: El compromiso de los empleados de planta.

OPL1: El stress en que se vive hace que personas busquen alternativas para relajarse y
tener esparcimiento.
2) Fortalecer el posicionamiento de la Hosteria aprovechando la ubicacién estratégica y

el ambiente natural que la rodea.

TERCER OBJETIVO.
F2: Posicionamiento de la Hosteria en el mercado por referidos.

OP3: EI crecimiento de la poblaciéon joven quienes consumen bienes suntuarios y

buscan diversion.

3) Captar por lo menos dos nuevos segmentos que busquen el entretenimiento y

diversion en lugares cercanos.
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Figura9. MATRIZ DE PRIORIZACION HOSTERIA MIRA SIERRA.

A 4

/
=

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

ANALISIS.

De acuerdo a la matriz se determind que es necesario Fidelizar por lo menos el 60% de los
clientes que visitan la hosteria cada afio, mediante el incremento de la recurrencia de visita, se
debera Fortalecer el posicionamiento de la Hosteria aprovechando la ubicacién
estratégica y el ambiente natural que la rodea y asi captar por lo menos dos nuevos

segmentos que busquen el entretenimiento y diversion en lugares cercanos.
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HOSTERIA MIRA SIERRA

3.34 MATRIZ DEFENSIVA.
Cuadro N°6. MATRIZ DEFENSIVA HOSTERIA MIRA SIERRA.

Alto=5 A3: A4:
Medio=3 A La inestabilidad | Variacion en
Bajo=1 M econdémica, los precios de
politica y social | la
E que puede | competencia.
N influenciar en el
A comportamiento
de compra de los
Z turistas.
DEBILIDADES A
S -
<
O
|_
1 1
D2: No existen politicas de precios. 3 3 8
3 1
D4: La parte promocional se lo hace de forma empirica. 6

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestion — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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3.3.41 MATRIZ DE PRIORIZACION.

Para realizar la matriz de priorizacién defensiva, se considerara las debilidades y amenazas con

mayor puntuaciony para las cuales se desarrollara objetivos estratégicos.

PRIMER OBJETIVO.

Al: Los competidores cuentan con mayores ventajas competitivas que la Hosteria Mira Sierra.

D1: No cuentan con un adecuado plan de marketing

1) Incrementar las ventas de la empresa en un promedio de 5% anual durante los préximos 5

anos.

SEGUNDO OBJETIVO.

A2: Las altas tasas de interés, impiden el desarrollo de la hosteria debido a que el costo del

dinero es alto para la inversion.
D3: Falta de inversidn para el mejoramiento de la infraestructura.

2) Invertir en el mejoramiento y  modernizacion de la infraestructura.
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Figura 10. MATRIZ DE PRIORIZACION HOSTERIA MIRA SIERRA.

Elaborado por: Maria Teresa Tonato

ANALISIS.

De acuerdo a la matriz se determind que es necesario incrementar las ventas de la
empresa en un promedio de 5% anual durante los proximos 5 afios, para lo cual es

primordial Invertir en el mejoramiento y modernizacion de la infraestructura.
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3.4 MATRIZ FODA.

Cuadro N°7. MATRIZ FODA HOSTERIA MIRA SIERRA.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1 El stress en que se vive hace que personas busquen
alternativas para relajarse y tener esparcimiento

02 Crecimiento del sector turistico.

O3 El crecimiento de la poblacién joven quienes consumen
bienes suntuarios y buscan diversion.

04 Los avances tecnoldgicos para el sector turistico
permitiran servir al cliente de forma mas efectiva.

A1l Los competidores cuentan con mayores ventajas competitivas que la Hosteria.

A2 Las altas tasas de interés, impiden el desarrollo de la hosteria debido a que el costo
del dinero es alto para la inversion.

A3 la inestabilidad econémica, politica y social que puede influenciar en el
comportamiento de compra de los turistas.

A4 Variacion en los precios de la competencia.

FORTALEZAS

FORTALEZAS — OPORTUNIDADES

FORTALEZAS - AMENAZAS

F1 Calidad en el servicio y atencion al cliente.

F2 Posicionamiento de la Hosteria en el mercado por
referidos.

F3 Precios acorde a los distintos segmentos del mercado.

F4 compromiso de los empleados de planta.

FO2 implementar procesos de mejoramiento continuo, en
calidad en el servicio y atencion al cliente.

FOllnnovar la cartera de servicios que presta la hosteria
actualmente.

FO3Disefiar un plan promocional que permita dar a conocer
los servicios que ofrece la Hosteria.

NO APLICA

DEBILIDADES

DEBILIDADES - OPORTUNIDADES

DEBILIDADES - AMENAZAS

D1 No cuentan con un adecuado plan de marketing.
D2 No existen politicas de precios.

D3 Falta de inversion para el mejoramiento de la
infraestructura.

D4 La parte promocional se lo hace de forma empirica.

NO APLICA

DAlDesarrollar estrategias de diferenciacion que incrementen la competitividad y
permitan hacer frente a los competidores

DA2Buscar financiamiento, con tasas de interés adecuadas para el mejoramiento de la
infraestructura

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestion — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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3.5

PLANES DE ACCION.

Los planes de accion son instrumentos gerenciales para la programacion y control
de la ejecucién anual de los proyectos y actividades que deben llevar a cabo las
empresas, permitiendo alinear la operacién con la planeacion estratégica. Un plan
de accion debe ejecutarse siguiendo un cronograma, con las tareas a desarrollar, el
tiempo que se les dedicard, los responsables. Es una herramienta eficaz de la
gestion empresarial que ayuda a la organizacion a encaminar sus objetivos

mediante estrategias que permiten el cumplimiento de estos.

144



Cuadro N°8. PLAN DE ACCION OBJETIVO Y ESTRATEGIA OFENSIVA 1.

OBJETIVO: Fidelizar a por lo menos el 60% de los clientes que visitan la hosteria cada afio, mediante el incremento de la recurrencia de visita.

ESTRATEGIA: Implementar procesos de mejoramiento continuo, en calidad en el servicio y atencion al cliente.

ACTIVIDAD TAREA RECURSOS RESPONSABLE COSTO RESULTADO TIEMPO INDICADOR %
1. Levantamiento de | Levantar los procesos del Humano Jefe de ventas Obtener procesos NUmero de personas 40
procesos drea de servicio al cliente, | Tecnoldgico sistematizados 15 horas | satisfechas/total clientes que
empleando flujogramas de identificando cuellos de concurren a la hosteria
procesos. botella.
2. conocer las | Efectuar una auditoria de humano Asistente de gerencia Establecer las deficiencias 3 horas Conocimientos demostrados / 40
Capacidades del | capacitacion. en la atencion al cliente de total conocimientos que
personal de servicio al personal encargado de deberian tener
cliente. dicho departamento
3. Implementar Adquirir tecnologia humano Asistente de gerencia 1200 Contar con tecnologia 6 horas
tecnologia (software CRM — Customer | tecnoldgico apropiada de seguimiento al
Relationship Management) financiero cliente
4. establecer circulos de | Realizar reuniones con el humanos Jefe de ventas Reconocer situaciones de 3 horas | Sugerencias — quejas resueltas 20
calidad personal de servicio Yy mejoramiento / total de quejas o sugerencias
atencion al cliente recibidas
TOTAL 1200 100%

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestion — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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Cuadro N°9. PLAN DE ACCION OBJETIVO Y ESTRATEGIA OFENSIVA 2.

OBJETIVO: Fortalecer el posicionamiento de la Hosteria aprovechando la ubicacion estratégica y el ambiente natural que la rodea.

ESTRATEGIA: Innovar la cartera de servicios que presta la hosteria actualmente.

ACTIVIDAD TAREA RECURSOS RESPONSABLE COSTO RESULTADO TIEMPO INDICADOR %

1 Diseflar  servicios | Establecer gustos y Humano Gerente gerencia Portafolio de servicios 80 horas | portafolio de servicios nuevos 50
tomando en cuenta el | preferencias para su disefio | Tecnoldgicos | Asistente de gerencia diferenciada utilizados / total servicios de la
estudio de mercado a través de encuestas y empresa

llamadas telefénicas.
2. Probar los nuevos | Realizar entrevistas para Humano Asistente de gerencia 50 Conocer opinién de los 2 semanas | Numero de clientes satisfechos 10
servicios con clientes | verificar gustos o| financieros Jefe de ventas clientes sobre nuevos con los nuevos servicios / total
frecuentes preferencias y opiniones servicios de clientes frecuentes
3. Colocar en el mercado | Presentar los nuevos Humano Gerente general 800 Reconocimiento de nuevos | 2 semanas | Clientes que asisten al evento / 25
el nuevo portafolio de | servicios en un lanzamiento | Tecnoldgicos | Asistente de gerencia servicios total de clientes
servicios especial financieros Jefe de ventas
4. Distribucion de los | Realizar alianzas Humanos Gerencia general Expansion de mercados 1 afio Numero de clientes nuevos/ 15
Nuevos servicios estratégicas con agencias de total clientes

viaje Distribuidores

TOTAL 850 100%

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestion — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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Cuadro N°10. PLAN DE ACCION OBJETIVO Y ESTRATEGIA OFENSIVA 3.

OBJETIVO: Captar por lo menos dos nuevos segmentos que busquen el entretenimiento y diversion en lugares cercanos.

ESTRATEGIA: Disefiar un plan promocional que permita dar a conocer los servicios que ofrece la Hosteria.

ACTIVIDAD TAREA RECURSOS RESPONSABLE COSTO RESULTADO TIEMPO INDICADOR %

1. Disefiar el plan | Establecer preferencias para Humano Gerente general Plan promocional de la 80 horas Numero de nuevas 50
promocional tomando en | el disefio, realizando | Tecnoldgicos | Asistente de gerencia Hosteria promociones / nimero de
cuenta el estudio de | reunién con los propietarios Jefe de ventas promaociones actuales
mercado y jefes de cada area
2. Analizar costos. Analizar costos por servicio Humanos Contador Costo del servicio adecuado | 10 dias Costo del servicio / costo de 20

para determinar que tipo de | Tecnoldgicos para ofrecer una promocion venta del servicio

promocién que se puede

dar.
3. Contratar los servicios | Decidir el medio de Humano Asistente de gerencia 500 Reconocimiento de la 1 mes Clientes referidos por la 10
de publicidad y | publicidad promocional | Tecnologia Hosteria por parte del publicidad/ total clientes
promocion para difusion financieros cliente
4. efectuar el | Realizar una encuesta para Humanos Jefe de ventas Identificar el cumplimiento 1 mes Segmentos captados/ total de 20
Seguimiento y control de | verificar el impacto del objetivo mercado planificado
la actividad

TOTAL 500 100%

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestion — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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Cuadro N°11. PLAN DE ACCION OBJETIVO Y ESTRATEGIA DEFENSIVA 1.

OBJETIVO: Incrementar las ventas de la empresa en un promedio de 5% anual durante los proximos 5 afios.

ESTRATEGIA: Desarrollar estrategias de diferenciacion que incrementen la competitividad y permitan hacer frente a los competidores

ACTIVIDAD TAREA RECURSOS RESPONSABLE COSTO RESULTADO TIEMPO INDICADOR %
1. Generar estrategias de | Promover servicios de salud Humanos Asistente de gerencia Diferenciacion en el 2 meses | Aceptacion en el portafolio de | 50%
diferenciacion tomando | corporal, nuevas técnicas portafolio de servicios servicios de la competencia/
. S Transporte Jefe de ventas L .
en cuenta el estudio de | para el stress, y relajacion, aceptacion en el portafolio de
mercado campamentos vacacionales Tecnolégicos Jefe de camareras servicios de la hosteria Mira
para nifios, visitas a los Sierra
diferentes lugares turisticos Jefe de
del Valle. mantenimiento
2.adquirir recursos | Comprar equipos, Humanos Gerente general 2885.70 Adecuacion de las 2 meses Numero de Clientes 25%
adecuados materiales necesarios, diferentes areas de trabajo e satisfechos con los nuevos
Financieros | Asistente de gerencia . . . . .
contratar personal incorporacion del personal servicio / Nimero de Clientes
calificado tecnologicos Contador nuevo satisfechos con los servicios
anteriores
3. Realizar un redisefio | Ejecutar inversion en la Humanos Propietaria 2247 Mejoramiento de areas para | 3meses Clientes satisfechos con el 25%
de interiores y exteriores | infraestructura los clientes cambio/clientes insatisfechos
. Financieros : :
del establecimiento con las instalaciones
TOTAL 5132.70 100%

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestiéon — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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Cuadro N°12. PLAN DE ACCION OBJETIVO Y ESTRATEGIA DEFENSIVA 2.

OBJETIVO: Invertir en el mejoramiento y modernizacion de la infraestructura.

ESTRATEGIA: Buscar financiamiento, con tasas de interés adecuadas para el mejoramiento de la infraestructura

ACTIVIDAD TAREA RECURSOS | RESPONSABLE | COSTO RESULTADO TIEMPO INDICADOR %
1.analizar los servicios | Chequear la Humano Asistente de Infraestructura que 1 mes Infraestructura en mal 40
que requieren una infraestructura en mal gerencia requiere mejoramiento estado / infraestructura de
mejora en la estado la empresa
infraestructura
2. realizar el Verificar el costo de cada Humano contador 100 Presupuesto planificado 1dia Costo de las reparaciones / 30
presupuesto de las una de las reparaciones Tecnolégico de reparaciones presupuesto de
reparaciones financiero reparaciones
requeridas
3. Investigar las | Analizar los bancos con Humano Jefe de ventas Instituciones adecuadas | 30dias | instituciones que cumplen 30
instituciones tasas de interés atractivas | tecnolégicos Contador para solicitar el con los requerimientos /
financieras que | para el mercado. financiamiento total de instituciones
ofrecen préstamos financieras

TOTAL 100 100%

Fuente: SERNA, Humberto, Gerencia estratégica, Planificacion y Gestion — Teoria y metodologia

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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CAPITULO IV

4.1 PROPUESTA ESTRATEGICA.

Hosteria Mira Sierra no cuenta con un plan estratégico, que posea lineamientos claros y
contribuyan al desarrollo de la empresa, por lo tanto en la busqueda de ser mas
competitiva en el mercado, se disefiard un adecuado plan de marketing que suministre

técnicas y métodos bajo un enfoque que permita definir el futuro de una empresa.

Con el planteamiento de la propuesta estratégica se espera que la empresa logre una
mayor competitividad en el mercado, involucrando al recurso humano, con personas

capaces de orientarse hacia el logro de los objetivos empresariales.

4.2 CADENA DE VALOR.

“Seglin Michael Porter, la cadena valor es una herramienta de gestion que permite
realizar un andlisis interno de una empresa, a través de su desagregacion en sus

. .. 4
principales actividades generadoras de valor™®,

Se denomina cadena de valor, porque se considera a las principales actividades de una
empresa como los eslabones de una cadena de actividades, las cuales van afadiendo

valor al producto/servicio.

%4 \www.crecenegocios.com
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421 CADENA DE VALOR GENERAL.
Figura 11. CADENA DE VALOR HOSTERIA MIRA SIERRA.

INFIRIESTRUCTURADER i crvoesin
LA EMPRESA &

* Gestion financiera

* Reclutamiento de personal
* Seleccién de personal

* Investigacién y desarrollo de nuevos software
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4.2.2 CADENA DE VALOR ESPECIFICA.
Figura 12. CADENA DE VALOR HOSTERIA MIRA SIERRA.

Investigacién v desarrollo de nuevos software

OPERACION
Entrega del
SErVIClo:
Ventas

Seleccion de personal >/

contabilidad > >
Mantenimiento Mantenimiento Asistencia Servicio basi
ABASTECIMIENTO preventivo correctivo limpieza EIrVICIo basicos
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4.2.2.1 PROCESOS QUE GENERAN VALOR A LA HOSTERIA MIRA
SIERRA.

La Hosteria Mira Sierra cuenta con procesos necesarios y cuyas actividades generan

valor para el cliente y representan un factor de diferenciacion y son los siguientes:

1. OPERACION (Entrega del servicio: Atencion al cliente)
2. MERCADOTECNIA (Gestion de ventas, publicidad)
3. ABASTECIMIENTO (Asistencia de limpieza)

Actualmente estos procesos han permitido satisfacer al cliente y mantener la fidelidad y

reconocimiento.

4222 PROCESOS QUE GENERAN VALOR.

1.  OPERACION (Entrega del servicio: Atencion al cliente).
El proceso empieza, cuando el cliente llega a la hosteria, ya sea solo 0o acomparfiado de
familiares 0 amigos y desea hospedarse.

La persona encargada es la jefe de ventas o la recepcionista de turno quienes realizan

los siguientes pasos:

0 Ofrecen un saludo cordial y afectuoso, inmediatamente receptan el
requerimiento del cliente, luego proceden a controlar la disponibilidad, es decir
verifican las habitaciones disponibles, el periodo de permanencia y cotizan el
precio, luego se procede a realizar la solicitud de reservacion e inmediatamente

se traslada al/los huéspedes hacia las habitaciones asignadas.

0 El tiempo en que se realiza las actividades es aproximadamente 5 minutos,
lo que se trata es que el cliente se sienta bien con el servicio brindado, se

evita realizar cualquier actividad que genere demora y molestia.
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Por ejemplo: cuando el cliente paga con tarjeta de crédito y existe demora
en la solicitud del banco, no se hace esperar al cliente, sino que se traslada
al cliente a la habitacién y luego cuando todos los documentos estén listos,
la persona responsables acude a la habitacion y recepta la firma

correspondiente.

2.  MERCADOTECNIA (Gestion de ventas, publicidad)

Hosteria Mira Sierra no cuenta con una amplia publicidad en medios, pero pese a esta
debilidad, ha logrado posicionamiento y participacion en el mercado.

0 La principal forma de darse a conocer es por medio de referidos, es decir
personas que han acudido a la Hosteria y han disfrutado de los servicios y estan
satisfechos con la atencion recibida y por lo tanto recomiendan a compafieros,

amigos y familiares que acudan.

O EI que un cliente se sienta satisfecho y recomiende a otro es importante,
porque da a conocer que la Hosteria esta haciendo las cosas bien en cuanto

al servicio.

0 Otro medio de comunicacion es a traves de la pagina Web, en donde se puede
observar los servicios que ofrece la Hosteria, precios de ingreso al balneario, los
clientes pueden conocer y contactarse para realizar la reservacion o simplemente

elegir un lugar adecuado para descanso Yy distraccion.

La persona encargada de actualizar la pagina Web de la Hosteria es la jefe de ventas o la

asistente de gerencia.
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3. ABASTECIMIENTO (Asistencia de limpieza)

Para la Hosteria la limpieza de las instalaciones es lo mas importante, porque es la
imagen que proyecta ante los clientes, quienes buscan un sitio agradable, limpio y
seguro.

La Hosteria sigue un horario diurno, establecido en dos turnos: un turno en la mafiana y
uno en la tarde. A cada turno se le asignan tareas propias, dependiendo de las

necesidades y clientes.

Para asegurar un buen funcionamiento, existen las siguientes consideraciones:

Durante la realizacion del trabajo, se debe evitar cualquier tipo de ruido sobre todo en
las primeras horas de la mafiana, es importante garantizar un buen descanso a los

clientes.

Las actividades que se realizan son:

0 Limpieza rapida en pasillos y escaleras, ya que la limpieza a fondo se realiza al

terminar la limpieza de todas las habitaciones.
0 Limpieza de todas las habitaciones.

O Servicio de lavanderia (si el cliente lo requiere).

0 La limpieza de las habitaciones se realiza en el momento en que el
huésped sale de la habitacion ya sea para tomar el sol en los jardines o
piscina o para desayunar, también existen clientes que prefieren que la

limpieza se realice en presencia de ellos.

O El servicio de lavanderia solo si el cliente lo requiere

4.2.2.3 PROPUESTA PROCESOS QUE GENERARIAN VALOR.

En la cadena de valor existen procesos que podrian hacer mas eficaces las actividades

de la hosteria, permitiendo servir con efectividad al cliente.
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La implementacion permitira realizar y coordinar las actividades diarias, incrementando

la calidad en el servicio y mayor satisfaccion del cliente.

Entre los procesos se encuentran:

1. SERVICIO POST-VENTA (Atencion al cliente)

Al iniciar el proceso de post-venta se mantendrd una comunicacion continua con el
cliente para conocer si el servicio cubrio todas las necesidades. Para esto se llevan las

siguientes acciones.

0 Control de funcionalidad del servicio entregado, (el servicio cumplié con el
requerimiento solicitado).

0 Registro de satisfaccion de los clientes.

0 Reconocimiento y registro de nuevos requerimientos, en caso de que existan.

O Verificacidon y correccion inmediata de posibles fallas en el servicio (pidiendo
disculpas mediante una llamada telefénica o via E-mail y en ciertos casos

enviando un pequefio obsequio).

0 Seguimiento de utilizacion del servicio.

Un adecuado servicio post-venta, asegura la continua satisfaccion del cliente, con el
control y seguimiento se ayuda a prevenir y corregir posibles errores que puedan

aparecer durante el uso del servicio.

2. ABASTECIMIENTO (Mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo)

Mantenimiento preventivo.

El mantenimiento adecuado y el suministro de servicios tienen un efecto significativo

en la actitud del cliente hacia la Hosteria, de este modo si existen fallas en el servicio o

instalaciones, también existiran quejas que afectaran la imagen de la Hosteria.
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El mantenimiento preventivo deberd asegurar la operacion permanente de las
instalaciones, evitando el deterioro y poniendo a disposicién de los clientes un ambiente

de seguridad, orden y limpieza.

El mantenimiento preventivo se realizar4 para procurar la conservacion de la
infraestructura y equipos, a partir de revisiones previas que permitan prevenir el dafio
antes de que suceda y se produzca grandes pérdidas.

Para la implementacion de un Programa de Mantenimiento Preventivo se debera:

O Definir el personal encargado.

O Elaborar las acciones previas a la implementacion.

0 Adaptar el Mantenimiento a las necesidades de la hosteria.
0

Dar seguimiento al Programa preventivo

Puntos claves para la implementacion de un programa de mantenimiento preventivo:

Establecer la maquinaria y equipo gque van a formar parte del mantenimiento.
Realizar un diagndstico para evaluar el deterioro.
analizar el desempefio del personal.

Determinar los equipos que requieren mantenimiento.

O o o o 0O

establecer inspecciones periddicas.

Mantenimiento correctivo.

La falta de un adecuado mantenimiento correctivo puede provocar dafios mayores

producto de problemas originados por falta de mantenimiento preventivo

El Mantenimiento correctivo permitira localizar y dar solucion inmediata a las fallas

ocurridas en el servicio.

0 Se presenta durante los periodos de mayor ocupacion.
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0 Se inicia cuando existe alguna falla en equipos, sistemas o mobiliario.
O Se soluciona temporalmente las fallas.

0 Se sustituye equipo o mobiliario.

Gestion del mantenimiento correctivo:

O contar con personal de mantenimiento
0 Resolver la falla analizando el problema y dando alternativas de soluciones.

O realizar una supervision permanente de los equipos, sistemas e instalaciones de
la Hosteria

Es necesario mencionar que el mantenimiento correctivo se deberd realizarlo de
inmediato, pero se recomienda no usarlo con frecuencia, porque puede generar una mala
imagen, un servicio deficiente y de baja calidad, para evitar que suceda estas situaciones

se debera contar con un adecuado mantenimiento preventivo.
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FICHA TECNICA DE PROCESQOS COD: V-001
NOMBRE DEL PROCESO Venta del servicio
TIPO MACROPROCESO
Operativo Operacion
RESPONSABLE Jefe de ventas
MISION VISION OBJETIVOS

Satisfacer las necesidades, de forma
efectiva para obtener fidelidad de los

Aumentar la cuota de mercado en
un 6% satisfaciendo la demanda

[ Aplicar estrategia de ventas.
L) Crear relaciones perdurables
con los clientes potenciales y

clientes. existente.
actuales.
INPUT OUTPUT
Publicidad Resultado de ventas
MECANISMOS CONTROLES

RRHH, material publicitario de los servicios

Normas y Reglas de la empresa

LIMITES

INICIAL: Averiguar datos de clientes

FINAL: Medicién de los resultados de las ventas

ALCANCE: Desde que se envia la publicidad a los clientes hasta la finalizacion de la venta

INDICADORES

DE ATRIBUTOS
Amabilidad

Conocimiento del servicio

DE VARIABLES
Fidelidad de los clientes
Renovacion de clientes

T CICLO: diario COSTO: 5 US$
CLIENTES INT | EXT | PROVEEDORES INT | EXT
Clientes y consumidores X Dpto. de mercadotécnica X

Dpto. Financiero X
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ACTIVIDAD TAREA ENTRADA SALIDA MECANISMOS CONTROLES
Ofrecer servicios Contactar al client Datos del potencial Cita con el Catalogo de Normas de
ontactaral cliente cliente potencial cliente servicios comportamiento de
la empresa
Ofrecer los servicios de la hosteria Personal que ofrece P
el servicio
Concertar cita con el cliente
Visitar al cliente
Detallar catalogo de servicios
Ofrecer paquetes promocionales
Esperar a que el analice los paquetes
(2 dias) Catalogo de
. Servicios
Negociacion Cliente contactado Nuevo cliente Norma§ de
Volver a llamar al cliente Personal que ofrece | comportamiento de
el servicio la empresa

Concertar nueva cita

Inducir a que el cliente haga la
compra

Acordar formas de pago y descuentos
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Hacer que el cliente haga la solicitud
del pedido

Finalizar la negociacion

Llenar la solicitud del pedido y
establecer con el cliente informacion
del servicio y la forma de pago

Enviar orden de pedido al dpto. de
abastecimiento

El Dpto. de abastecimiento recibe la
orden de pedido, e inicia con las
actividades solicitadas.

Nuevo cliente

Orden de pedido

RRHH: Personal
con requerimiento
establecido

Legislacion
Tributaria del
Estado y Normas
de la empresa
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MACROPROCESO: operacion

| PROCESO: Ventas

COD: V-001

ACTIVIDAD/TAREA

SIMBOLOGIA

<&

AN O

1. Ofrecer servicios

RESPONSABLE

Contactar al cliente

Ofrecer los servicios de la hosteria
Concertar cita con el cliente
Visitar al cliente

Detallar catalogo de servicios
Ofrecer paquetes promocionales

Esperar a que el cliente analice los
paquetes (2 dias)

Jefe de Ventas

2. Negociacion

Volver a llamar al cliente

162




Concertar nueva cita

Inducir a que el cliente adquiera el
servicio

Acordar formas de pago y descuentos

Hacer que el cliente haga la solicitud del
servicio

3. Finalizar la negociacion

Llenar la solicitud de pedido y
establecer con el cliente dia de llegada a
la hosteria y la forma de pago

Enviar solicitud de pedido al dpto. de
abastecimiento

El Dpto. de abastecimiento recibe la
solicitud de pedido e inicia con las
actividades solicitadas.

Jefe de Ventas

Jefe de Ventas
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VENTAS

JEFE DE VENTAS

l inicio l

v
EEEEEE—

contactar al
cliente

o

Acordar formas
depagoy
descuentos

A\ 4

ofrecer servicios
de lahosteria

Hacer que el cliente
haga la solicitud del
servicio

Concertar cita
con el cliente

Llenar la
solicitud d

pedido soloicitud
de pedido

\ 4

visitar cliente

A\ 4

Detallar catalogo
de servicios

Ofrecer paquetes
promocionales

Esperar
analisis de
paquetes

A\ 4

Volver allamar
al cliente

A\ 4

M

~—

Concertar nueva
cita

A\ 4

Inducir aqueel
cliente adquiera
el servicio

Enviar solicituda
abastecimiento

recibir la solicitud
de pedido

\ 4

I inicio l
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FICHA TECNICA DE PROCESOS

COD: PUBL-001

NOMBRE DEL PROCESO Publicidad

TIPO MACROPROCESO

Operativo Mercadotecnia

RESPONSABLE Asistente de gerencia

MISION VISION OBJETIVOS

Llegar al mercado objetivo con una
imagen atractiva y perdurable en la
mente del consumidor.

Posicionar a la Hosteria Mira
Sierra con servicios de calidad en
el mercado, estableciendo una
imagen solida y de prestigio para
nuestros clientes.

U redisefar el material POP y
pag. web

(1 Difundir publicidad en ferias

1 Implementar sefialética interna
y externa

INPUT

OUTPUT

Necesidad de comunicar un producto.

Difusion de publicidad por diferentes medios.

MECANISMOS
RRHH, medios publicitarios.

Medio ambiente,

CONTROLES

estrategias y presupuesto para el

redisefio y difusion publicitaria.

LIMITES

INICIAL: Reconocimiento de la necesidad de comunicacion.

FINAL.: Realizar la difusion publicitaria a través de medios como:

dipticos, pag. Web, ferias

ALCANCE: Desde el reconocimiento de la necesidad de comunicacion hasta el redisefio y difusion publicitaria

en medios como: dipticos, pag. Web, feria

S.

INDICADORES

DE ATRIBUTOS

Reconocimiento de la marca Hosteria Mira Sierra.

Diferenciacion de la marca con respecto a

Nuevos clientes.

otras. Participacion en

DE VARIABLES

el mercado.

T CICLO: 12 meses

COSTO: 1200 US$

CLIENTES INT | EXT | PROVEEDORES INT | EXT
Clientes X Informacion que brinda el X
mercado
Dpto. financiero X
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SUBPROCESO

ACTIVIDAD

TAREA

ENTRADA

SALIDA

MECANISMOS

CONTROLES

Establecer un Plan
General de
Comunicacion.

Generar la estrategia
del mensaje 0
estrategia creativa.

Definir objetivos de la
comunicacion.
Busqueda de lo nuevo y
necesario.

Hallazgo de lo nuevo.
Verificacion de lo que se
encontro.

Necesidad de
comunicar un
producto

Estrategia Creativa

RRHH

publicidad existente
en hojas volantes,
pag. web, referidos

Elaborar la estrategia
de emisién (plan de
medios).

Definir limites presupuestarios.

Establecer el publico al que
dirige la publicidad.

Evaluar alternativas de medios
publicitarios.

Establecer los medios
publicitarios para la difusion.
Proponer la comunicacion del
servicio.

Aprobar la comunicacion del
servicio.

Buscar agencia de publicidad.

Estrategia Creativa

Estrategia de Emision

RRHH

Estrategia Creativa,
Presupuesto

Creacion de
estrategias
publicitarias.

Trazar la Estrategia
General de la
Comunicacioén.

Ir a la agencia de publicidad.
Definir propuestas.

Definir la imagen ideal del
servicio.

Definir el posicionamiento
deseado.

Transcribir la Estrategia General
de Comunicacién e imprimir.

Estrategia de
Emision

Estrategia General de
Comunicacion

RRHH

Estrategia de
emision, medio
ambiente y normas de
la empresa
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Preparacion de material

Produccién de Desiani | Estrategia General de Publicidad RRHH, medios Estrategia General de
publicidad. esignio Rersona ' Comunicacion publicitarios Comunicacion
Presgn.tac!on de formatos Presupuesto
publicitarios.
Seleccion de formatos
Elaboracién de publicidad.
Revision de publicidad
Edicion de publicidad.
Lanzamiento Establecer calendario de medios, Publicidad Difusion RRHH Presupuesto
Medio publicitario
Lanzamiento de la publicidad.
Retroalimentacion  de Esperar a que la publicidad Difusion Resultados de la RRHH Nuevos clientes.

los efectos
publicidad

de

la

genere resultados.

Buscar informacion acerca de la
decisién de compra del
consumidor

difusion

Medio publicitario

Participacion en el
mercado.

Reconocimiento de la
marca.

Diferenciaciéon de la
marca con respecto a
otras.
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MACROPROCESO: mercadotécnica

| PROCESO: Publicidad

COD: PUBL-001

ACTIVIDAD/TAREA

SIMBOLOGIA

L)

<

/\

O

RESPONSABLE

1. Trazar la estrategia del mensaje o estrategi

a creativa.

Definir objetivos de la

. X

comunicacion.
Bulsgueda de lo nuevo y %
necesario. Asistente de gerencia
Hallazgo de lo nuevo. X
Verificacion de lo que se %
encontro.
2. Trazar la estrategia de emision (plan de medios).
Definir limites presupuestarios. X Contador general
Establecer el publico al que

. . X
dirige la publicidad.
Evaluar alternativas de medios % X Asistente de gerencia
publicitarios.
Establecer los medios X
publicitarios para la difusion.
Proponer la comunicacion del %
servicio.
,:e;;\r/?zzr' la comunicacion del X Gerente general
Buscar agencia de publicidad. X 168 X Asistente de gerencia

3. Trazar la Estrategia General de la Comunicacién.




Ir a la agencia de publicidad.

Definir propuestas.

Definir la imagen ideal del
servicio.

Definir el posicionamiento

Asistente de gerencia

deseado. X y Agencia de Publicidad

Transcribir la Estrategia General %

de Comunicacion e imprimir.

4. Produccién de publicidad.

Preparacion de material X Agencia de Publicidad

Designio personal. X

Presentacion de formatos

publicitarios.

Seleccién de formatos X Agencia de Publicidad

Elaboracion de publicidad. ) .
Asistente de gerencia

Revision de publicidad X y Agencia de Publicidad

5. Lanzamiento.

Establecer calendario de medios, X Asistente de gerencia

Lanzamiento de la publicidad X y Agencia de Publicidad

6. Retroalimentacién de los efect

os de la publicidad.

Esperar a que la publicidad
genere resultados.

Buscar informacion acerca de la
decision de compra del
consumidor

Asistente de gerencia
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PUBLICIDAD

ASISTENTE DE
GERENCIA

CONTADOR
GENERAL

GERENTE
GENERAL

inicio

Definir
objetivosde
comunicacion.

Busqueda
de nuevo
mensaje.

hallar nuevo
mensaje

verificar lo
hallado

establecer

definir limites
presupuestarios

publico al que [~
dirige publicidad

evaluar
alternativas de &

medio
publicitarios

cdefinié el
medio?

proponer

no

comunicacion del
servicio

aprobar
comunicacion del
servicio

buscar
agencia

A 4

iralaagencia

A4

definir propuesta




PUBLICIDAD

ASISTENTE DE AGENCIA DE
GERENCIA PUBLICIDAD
1
= preparacionde
- material
A\ 4
definir imagen
ideal del servicio
designio de
personal
A4
definir
posicionamiento
deseado Presentacion de
formatos
publicitarios.
A 4
N
A 4
transcribir e e \
imprimir
estrategia general .
de comunicacién seleccion de
; formatos
.
—

V.

Elaboracion de
publicidad.

V.
revisionde
publicidad

A 4

establecer editar y obtener
calendariode publicidad
medios
A 4

lanzamientode
publicidad

A 4

Esperar aquela
publicidad genere
resultados.

A\ 4

Buscar
informacién
acercade la
decision de
compradel
consumidor
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FICHA TECNICA DE PROCESOS COD: ACLI-001
NOMBRE DEL PROCESO | Atencion al cliente
TIPO MACROPROCESO
Operativo Servicio post-venta
RESPONSABLE ‘ Jefe de ventas — recepcionistas
MISION VISION OBJETIVOS
Atender las necesidades de los clientes | Establecer confianza y | U Proporcionar informacion
de forma inmediata  generando | motivacion con el cliente para sobre I,OS servicios de la
soluciones que no exista insatisfaccion hosteria.

(1 Resolver inquietudes Y
necesidades de forma
inmediata

INPUT OUTPUT

Inquietudes y necesidades del cliente

Solucion de las inquietudes y necesidades

MECANISMOS

RRHH, métodos de solucion, computador, Utiles de

oficina.

CONTROLES

Politicas de la empresa, control de requerimiento de
informacién, control de quejas

LIMITES

INICIAL: Recepcion de inquietudes y necesidades.

FINAL.: solucion de inquietudes y necesidades

ALCANCE: Desde la Recepcion de inquietudes y necesidades. hasta la solucion

INDICADORES

DE ATRIBUTOS

Actitud y aptitud para resolver inquietudes y necesidades

Habilidad de atencion al cliente

DE VARIABLES

# de quejas presentadas
# de quejas resueltas
% de clientes satisfechos

T CICLO: diariamente COSTO: 5 US$
CLIENTES INT | EXT | PROVEEDORES INT | EXT
Clientes X Dpto. de operacion X

Dpto. financiero X
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ACTIVIDAD TAREA ENTRADA SALIDA MECANISMOS CONTROLES
Proporlcmnar informacion | Recepcion de inquietudes y necesidades. Requerimiento Informacion RRHH, computador, | Politicas de la empresa
genera de informacion entregada material publicitario,

Registro de la informacion.

Dar informacién de las inquietudes y
necesidades

Proporcionar material POP.

teléfono

Utiles de oficina

Control de
requerimiento de
informacion de quejas

Informacion de
cotizaciones

Preguntar al cliente si requiere mas
informacion.

Buscar informacion de los servicios en la
base de datos.

Colocar la informacion en la hoja de
proforma.

Verificar que los datos estén correctamente.
Imprimir la proforma.

Entregar la proforma.

Informacién
entregada

Proforma de
servicios

RRHH, computador,
impresora, Utiles de
oficina

Politicas de la empresa
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MACROPROCESO: Servicio post-venta \ PROCESO: Atencion al cliente COD: ACLI-001

SIMBOLOGIA

ACTIVIDAD/TAREA D <> A Q ) [l: C‘ RESPONSABLE

1. Proporcionar informacion general

Recepcién de inquietudes y
necesidades.

Registro de la informacion X X

Dar informacién de las

. . Personal de recepcion
inquietudes y necesidades

Proporcionar material POP

Preguntar al cliente si requiere
maés informacion

2. Informacién de cotizaciones

Buscar informacion de los
Servicios

Colocar la informacion en la
hoja de proforma

— , Personal de recepcion
Verificar que los datos estén P

correctamente

Imprimir la proforma X

Entregar la proforma X
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ATENCION AL CLIENTE

PERSONAL DE RECEPCION

Recepcion de
inquietudes y
necesidades

A 4

registrar
informacion

informacion de
inquietudes

dar informacion
de inquietudesy
necesidades

proporcionar
material POP (1)

preguntar siel
cliente requiere
mas informacion

|

ila
requiere?

buscar
informacionde
servicios

Y

colocar
informacionen
proforma

verificar
datos

imprimir
proforma

N—

entregar
proforma

fin 1POP, pointofpurchase, estrategia de marketing en el punto de venta
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FICHA TECNICA DE PROCESOS COD: MPRE-001

NOMBRE DEL PROCESO Mantenimiento preventivo

TIPO MACROPROCESO

Soporte Abastecimiento

RESPONSABLE Personal de Mantenimiento

MISION VISION OBJETIVOS
Conservar la infraestructura y equipos | Garantizar el Optimo L Asegurar la operacion

permanente de las
instalaciones
(1 Elaborar planes preventivos

con planes preventivos para evitar dafios | funcionamiento de la hosteria, de
y pérdidas y asi lograr el buen y | manera que ésta pueda brindar
prolongado funcionamiento. servicios de calidad y sin
contratiempos.

INPUT OUTPUT

Instalaciones y equipos antes de las revisiones previas | Instalaciones y equipos conservados.
(chequeo visual y manual).

MECANISMOS CONTROLES

RRHH: personal de Mantenimiento. Medio ambiente, normas de la empresa, calendarios
Materiales: herramientas de jardineria, ferreteria, | de mantenimiento y presupuesto.
construccion, repuestos.

INICIAL: revisién previa de las Instalaciones y equipos.

LIMITES FINAL.: Instalaciones y equipos conservados. (buen funcionamiento)

ALCANCE: Desde la revision previa de las Instalaciones y equipos hasta la conservacion de las Instalaciones y
equipos

INDICADORES

DE ATRIBUTOS DE VARIABLES
Eficacia de los equipos

Eficiencia en mantenimiento de los equipos.

T CICLO: 4 horas COSTO: 5US$

CLIENTES INT | EXT | PROVEEDORES INT | EXT
Dpto. administrativo X Dpto. de RRHH X

Dpto. de Abastecimiento X Dpto. financiero X
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ACTIVIDAD TAREA ENTRADA SALIDA MECANISMOS CONTROLES
Permanente chequeo de las | Chequeo visual de las Instalaciones y Instalaciones y Areas 'y RRHH: personal de Medio ambiente,
Instalaciones y equipos equipos equipos antes equipos que Mantenimiento calendarios de

Chequeo manual de las Instalaciones y del _chequeo nece3|_tfan mantenimiento y
. visual y reparacion y normas de la empresa
equipos -
manual mantenimiento
Identificacion de materiales y
herramientas requeridos
Reparacién de las areas vy | Utilizacion de Materiales, herramientas Areas'y Instalacionesy | RRHH: personal de Calendarios de
equipos identificados en mal | y repuestos. equipos equipos Mantenimiento mantenimiento,
estado. Cambio de piezas, repuestos: y arreglo |dent|f|ca§ios conservado Matel_rlales, presupuesto y normas
. . gue necesitan herramientas y de la empresa
de infraestructura deteriorada o
reparacion repuestos

Renovacion de Areas y equipos
identificados en mal estado

Recoger Materiales, herramientas y
repuestos sobrantes

almacenar Materiales, herramientas y
repuestos sobrantes
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MACROPROCESO: Mantenimiento de maquinaria

| PROCESO: Mantenimiento preventivo

COD: MPRE-001

SIMBOLOGIA
ACTIVIDAD/TAREA C] C A Q j RESPONSABLE
1. Permanente chequeo de las Instalaciones y equipos
Chequeo visual de las Instalaciones X
y equipos
Chequeo manual de las X Personal de Mantenimiento

Instalaciones y equipos

Identificacién de materiales y
herramientas requeridos

X

2. Reparacion de las areas y equipos identificados

en mal estado

Utilizacion de Materiales,

X
herramientas y repuestos.
Cambio de piezas, repuestos; y
arreglo de infraestructura X
deteriorada
Renovacion de Areas y equipos X
identificados en mal estado
Recoger Materiales, herramientas y X
repuestos sobrantes
almacenar Materiales, herramientas X

y repuestos sobrantes

Personal de Mantenimiento
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MANTENIMIENTO PREVENTIVO

PERSONAL DE MANTENIMIENTO

inicio

.

Chequeo
visual

Y

Chequeo
manual

A4

Identificaciénde
materiales y
herramientas

requeridos

A4

Utilizacion de
Materiales,
herramientasy
repuestos.

y

Cambio de
piezas, repuestos;
y arreglo de
infraestructura
deteriorada

A4

Renovaciénde

Areas y equipos

identificados en
mal estado

A4

Recoger
Materiales,
herramientas y
repuestos
sobranteso

A\ 4

almacenar
Materiales,
herramientasy
repuestos
sobrantes

fin
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FICHA TECNICA DE PROCESOS

COD: MCRR-002

NOMBRE DEL PROCESO

Mantenimiento correctivo

TIPO

MACROPROCESO

soporte Abastecimiento

RESPONSABLE personal de mantenimiento

MISION VISION OBJETIVOS

Corregir las fallas presentadas en | Tener cada vez menor uso del ) Resolver las fallas analizando
mantenimiento correctivo hasta | € Problema

equipos e instalaciones lo mas pronto
posible para evitar retrasos en el
servicio.

llegar a su completo desuso por
cuanto el mantenimiento
preventivo habria alcanzado su
eficiencia total.

[J Establecer alternativas de
solucion.

[ Arreglar cualquier dafio que
exista en la hosteria

INPUT

OUTPUT

Solicitud de arreglo de equipos e instalaciones

Instalaciones y equipos en condiciones adecuadas
para funcionamiento.

MECANISMOS

RRHH: contador general y personal de mantenimiento.

empresa.

CONTROLES

Medio ambiente, presupuesto y normas de la

LIMITES

0 areas de la hosteria

INICIAL: El Dpto. Administrativo solicita la reparacion de equipos

evitar nuevas averias.

FINAL.: chequeos permanentes de las instalaciones y equipos para

ALCANCE: Desde que el Dpto. administrativo solicita la reparacién de equipos o areas de la hosteria que se
encuentran deterioradas hasta los chequeos permanentes para evitar nuevas averias.

INDICADORES

DE ATRIBUTOS
Eficiencia en mantenimiento de equipos.

Eficacia de los equipos.

DE VARIABLES

T CICLO: 5 horas

COSTO: 20US$

CLIENTES INT | EXT | PROVEEDORES INT | EXT

Dpto. administrativo X Dpto. Financiero X

Dpto. de Abastecimiento X Industria de materiales, X
herramientas y repuestos
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ACTIVIDAD

TAREA

ENTRADA

SALIDA

MECANISMOS

CONTROLES

Inspeccion de instalaciones y

equipos

averiados.

Instalaciones y equipos averiados.
Llamar al personal para que realice el
chequeo

El personal va a donde estan los dafios.

El personal realiza la inspeccion

Identificar aéreas y equipos que
requieren reparacion

Instalaciones y
equipos averiados.

aéreas y equipos
que requieren
reparacion

Materiales: teléfono,
RRHH: personal de
mantenimiento,
presupuesto

Medio ambiente

Adquisicion  de

materiales,

herramientas y repuestos

Ir al almacén de repuestos, ferreteria
Preguntar por materiales requeridos.
Esperar por los materiales solicitados.
Una vez encontrados, pagar por lo
solicitado

Recibir y archivar la factura de compra.
Regresar a la empresa con los
materiales.

aéreas y equipos
que requieren
reparacion

Materiales para
reparar averias

RRHH: contador y
personal de
mantenimiento

Presupuesto

Cambio
perdido
entrado

de materiales que han
la rigidez o han
en un proceso de

deterioro.

Reemplazar partes averiadas por las
nuevas.

Utilizar equipos para ver si aun
funciona adecuadamente.
Constantemente realizar chequeos a los
equipos para evitar nuevas averias.

Materiales para
reparar averias

Instalaciones y
equipos en
condiciones

adecuadas para

funcionamiento

RRHH: personal de
mantenimiento

Medio ambiente,
normas de la
empresa
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MACROPROCESO: abastecimiento

| PROCESO: Mantenimiento correctivo

COD: MCRR-001

SIMBOLOGIA

ACTIVIDAD/TAREA

L)

<>

/\

O

D

RESPONSABLE

1. Inspeccion de instalaciones y equipos averiados.

Instalaciones y equipos averiados.

X

Llamar al personal para que realice el
chequeo

Dpto. administrativo

El personal va a donde estan los dafios.

El personal realiza la inspeccion

Identificar aéreas y equipos que
requieren reparacion

X

personal de mantenimiento

2. Adquisicion de materiales, herramie

ntas y repuestos.

Ir al almacén de repuestos, ferreteria

Preguntar por materiales requeridos.

X

Esperar por los materiales solicitados.

personal de mantenimiento

Una vez encontrados, pagar por lo
solicitado

Recibir y archivar la factura de compra.

Contador general

Regresar a la empresa con los
materiales.

personal de mantenimiento

3. Cambio de materiales que han perdi

do la rigidez o han entrado en un proceso de deterioro.

Reemplazar partes averiadas por las
nuevas.

X

Utilizar equipos para ver si adn
funciona adecuadamente.

personal de mantenimiento
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MANTENIMIENTO CORRECTIVO

DPTO PERSONAL DE CONTADOR
ADMINISTRATIVO MANTENIMIENTO GENERAL
inicio iradonde estan
los dafios
A 4
Instalacionesy persc_mal
equipos _ realiza
averiados. inspeccion
Llamar al Identificaraéreas
personal para el y equipos que
chequeo requieren
— reparacion
A
iralmacen de
repuestos
preguntar por
material
requerido
A 4
Esperar por pagar por lo
los materiales solicitado
solicitados

regresar ala
empresacon

recibir facturade
compra

materiales

Reemplazar
partes averiadas
por las nuevas.

Utilizar

equipos

paraversi
adn funciona

¢funcionan
adecuadam

factura de
compra

ente?

no

Constantemente
realizar chequeos
alos equipos para

evitar nuevas
averias
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FICHA TECNICA DE PROCESOS COD: LIM-001
NOMBRE DEL PROCESO Asistencia de Limpieza
TIPO MACROPROCESO
soporte Abastecimiento
RESPONSABLE Jefe de camareras
MISION VISION OBJETIVOS
Mantener las habitaciones de la hosteria | proyectar imagen ante el cliente, - Identificar los pr(?c_edlmlentos
limpias. generando un ambiente agradable, y elementos ba3|cos' pg,ra
limpio y seguro para los clientes m_ar_1i[er_1er una _hab_nauon
higiénicamente  limpia vy
ordenada.
INPUT OUTPUT

Materiales de limpieza y menaje de habitaciones

Habitaciones limpias y ordenadas

MECANISMOS

RRHH, material de limpieza, menaje

CONTROLES

Normas y Reglas de la empresa

LIMITES

INICIAL: limpieza y arreglo de las habitaciones

FINAL.: satisfaccién del cliente por una habitacion limpia

ALCANCE: Desde que la camarera llega a la habitacion hasta la finalizacion de la limpieza de la habitacién

INDICADORES

DE ATRIBUTOS
Amabilidad

Satisfaccion del cliente

DE VARIABLES
Fidelidad de los clientes
Renovacion de clientes

T CICLO: diario COSTO: 5 US$
CLIENTES INT | EXT | PROVEEDORES INT | EXT
Clientes y consumidores X Dpto. de abastecimiento X

Dpto. Financiero X
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ACTIVIDAD

TAREA

ENTRADA

SALIDA

MECANISMOS

CONTROLES

Aseo General de
habitaciones

Reposicién de suministros.

Camarera llega a la habitacion
Saludar al cliente

Revision de la habitacion
Preparar Utiles de aseo y menajes
Cambio de ropa de cama.
Limpieza del bafio

Sacudir, barrer, aspirar, objetos

decorativos, aparatos electrénicos y
pisos

Renovacion de implementos de aseo
como: jabon, shampoo,
acondicionador, papel higiénico,
toallas.

Revision de canastas de ropa sucia
Recoleccion de las canastas de ropa

sucia de los huéspedes para la
lavanderia.

Implementos de
limpieza

Habitacion libre de
polvo y residuos

Limpieza total de
polvo

Y pelusa

Habitacién
limpia, con
suministros de
aseo
implementados

Utiles de aseo y
menajes

Personal de
limpieza

Utiles de aseo,
menajes,
implementos para
renovacion

Personal de
limpieza

Normas y politicas
de la empresa

Normas y politicas
de la empresa

[
op
on




Colocar canastas limpias

Finalizar la limpieza

Terminar de hacer todo el servicio

Retirarse de la habitacion

Habitacion limpia

Y acondicionada

Satisfaccion del
cliente

Utiles de aseo,
menajes, Personal
de limpieza

Normas y politicas
de la empresa
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MACROPROCESO:soporte \ PROCESO: Asistencia de limpieza COD: LIM-001

SIMBOLOGIA

ACTIVIDAD/TAREA [ ] O A Q D |::> D RESPONSABLE

1. Aseo General de habitaciones

Camarera llega a la habitacion X

Saludar al cliente X

Revision de la habitacion X

Preparar Utiles de aseo y menajes X Personal de limpieza
Cambio de ropa de cama. X (camarera)
Limpieza del bafio X

Sacudir, barrer, aspirar, objetos
decorativos, aparatos electronicos y X
pisos

2. Reposicion de suministros.

Renovacién de implementos de aseo X
como: jabon, shampoo, acondicionador,
papel higiénico, toallas.
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Revisién de canastas de ropa sucia
Recoleccion de las canastas de ropa

sucia de los huéspedes para la
lavanderia.

Colocar canastas limpias

3. Finalizar la limpieza

Terminar de hacer todo el servicio

Retirarse de la habitacion

Personal de limpieza
(camarera)

Personal de limpieza
(camarera)
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ASISTENCIA DE LIMPIEZA

PERSONAL DE LIMPIEZA (CAMARERA)

camarera llega a
la habitacién

cestael
cliente ?

saludar al cliente

Recoleccién de
las canastas de
ropasucia

pasarala
habitacion

preparar Utiles de
aseo

cambiar menaje
de cama

limpieza de bafio

!

Sacudir, barrer,
aspirar, objetos
decorativos,
aparatos
electrénicos y pisos

A 4

Y

Renovaciénde
implementos de
aseo

~—

Revision de
canastas deropa
sucia

revisar habitacion &

A 4

)

Colocar
canastas limpias

) N

terminar de hacer
todo el servicio y
retirarse

fin
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4.3 ESTRATEGIAS GENERICAS.

Michael Porter describio la estrategia competitiva, como las acciones ofensivas o

defensivas de una empresa para crear una posicion defendible dentro de una industria.

Las estrategias genéricas de Porter son un conjunto de estrategias competitivas que

tienen como principal objetivo el desarrollo general de una empresa.

Las estrategias propuestas por Michael Porter buscan obtener una ventaja competitiva

para la empresa, ya sea a través del liderazgo en costos, la diferenciacion o el enfoque.
43.1 LIDERAZGO EN COSTOS.

Segun Michael Porter, en la estrategia de liderazgo en costos la empresa genera
productos o servicios de menor costo en el sector industrial. Lo mas importante en la
estrategia es la amplitud de la empresa, la estructura del sector industrial, las
economias a escala, como ventajas de costos. La estrategia se vuelve exitosa cuando se
logra una elevada eficiencia, gastos generales bajos, se reduce el desperdicio y lo

principal la participacién de los empleados en el control de los costos.
4.3.2 DIFERENCIACION.

En la estrategia de diferenciacion el producto o servicio es percibido en la industria
como Unico, los atributos del producto o servicio se perciben por el
comprador/consumidor como importantes y se dedica a satisfacer las necesidades de

los mismos.
La exclusividad del producto/servicio se recompensa con el precio superior. La

estrategia de diferenciacion se aplica después de haber realizado una investigacion de

las necesidades y preferencias de los consumidores.
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433 ENFOQUE.

En la estrategia de enfoque se selecciona a un grupo o segmento especifico del sector
industrial y se brinda servicios exclusivos. Las estrategias de enfoque son mas eficaces
cuando los consumidores tienen preferencia o necesidades distintivas, y cuando las

empresas rivales no intentan especializarse en el mismo segmento de mercado.

Actualmente la Hosteria Mira Sierra, utiliza la estrategia de liderazgo en costos, el
precio de los servicios es el factor determinante frente a los competidores, los servicios
que ofrece la empresa son inferiores lo que ha permitido permanecer en el sector y
mantener las ventas, pero no se ha dado importancia a la calidad del servicio,
innovacion, tecnologia, publicidad, personal y en general a todas las area de operacion

de la empresa.

Hoy en dia los clientes son mas exigentes y si la Hosteria continua utilizando la
estrategia de liderazgo en costos perdera la participacion en el mercado y por lo tanto

las ventas decreceran.

Es necesario que la Hosteria cambie la estrategia y empiece a generar ventaja

competitiva.

434 ESTRATEGIA PARA LA HOSTERIA MIRA SIERRA.

4341 ESTRATEGIA DE ENFOQUE.

Segun Michael Porter la estrategia consiste en producir o vender un producto que sea
Unico y original, que logre distinguirse de la competencia, y que no sea facilmente

imitable.

Por lo expuesto anteriormente, es importante integrar estrategias de enfoque que
permitan generar ventajas competitivas sobre la competencia. EIl objetivo de una
estrategia de enfoque es dar al servicio cualidades distintivas importantes y que
generen valor para el comprador y que se diferencie de las ofertas de los competidores,
gue existen gran cantidad en el sector.
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Es asi que la estrategia frente a los competidores directos, reduce el caracter sustituible
del servicio, aumenta la fidelidad de consumidores, atrae a segmentos que buscan algo
diferente de lo rutinario, disminuye la sensibilidad al precio, mejora la percepcion del
posicionamiento actual de la empresa y por ello la rentabilidad de la empresa mejora

paulatinamente.

4.4 PROPUESTA DE MARKETING MIX.
44.1 PRODUCTO/SERVICIO.

4411 SERVICIO.

Para la ejecucién de la estrategia se propone cambios que se obtuvieron de la
investigacion de mercados, en donde se conocid las necesidades de los
clientes/consumidores por medio de encuestas, considerando que los servicios que
ofrece la Hosteria no son suficientes para obtener un descanso y diversion placenteros.

Por tal motivo se plantea implementar:

44111 SERVICIO DE BAR A LA PISCINA.

Un punto de encuentro de moda es el bar piscina, en donde los turistas y huéspedes a
mas de disfrutar del sol a lado de la piscina,
podra encontrar bebidas refrescantes vy
vigorizantes creadas con ingredientes
frescos que se prepararan a diario. Ya sea en
la calidad del licor suave o en los atrevidos

ingredientes, como: jugos frescos, néctares,

purés, jarabes, combinaciones caseras Yy
aderezos.
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Podra disfrutar de las bebidas con toda libertad, ante las relajantes vistas de las

piscinas, y jardines formados por plantas decorativas.

El servicio de bar a la piscina ofrecera:

o

Bebidas como:

Gaseosa 12 onzas 0,60
Agua sin gas 12 onzas 0,40
Agua mineral 12 onzas 0,60

Tabla N°15. JUGOS NATURALES.

Jugo de naranja 1,50
Limonada 1,25
Jugo de coco 1,75
Té helado 1,00
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Tabla N°16. COCTELES CON ALCOHOL.

DETALLE PRECIO
3.
Pifia colada 1,50
Pisco sawers 2,00
Cinzano naranja 2,00
Caipirifia 1,50
Daiquiri de limon 2,00

Tabla N°17. COCTELES SIN ALCOHOL.

Limonada roja 1,50
Toronja frape 1,50
Beach dreams 1,75
Yogurt Surprise (Sorpresa de 2,00
yogurt)

Sorbete de limon 1,50
Summer Cooler (Refrigerador de 1,50
verano)

Refresco de kiwi 1,50

44112 PANTALLAS GIGANTES.
441121 INSTALACIONES INTERNAS.

Es un medio de entretenimiento para los turistas, quienes podran disfrutar de videos,
musica, partidos de futbol y mas, en un ambiente calido, de tranquilidad, sano

esparcimiento, y acompafiados de familiares y amigos.




Una television plana (Sunbrite) que, sera colocada en las instalaciones internas de la
Hosteria en el Salon 1, debido a que cuenta con las caracteristicas adecuadas:

Amplio espacio
Capacidad para 30 — 60 personas

lluminacion adecuada

O O O .4

Confortable para compartir con familiares y

amigos

O Aire acondicionado

Las pantallas gigantes, también se podrén utilizar en ocasiones especiales en los

exteriores de la Hosteria, cerca de la piscina.

Y para eventos sociales, previa reservacion, el servicio tendrd un costo adicional para

grupos.

44113 GUARDERIAPARA MASCOTAS.

La Hosteria Mira Sierra permite el ingreso de mascotas a las instalaciones, siempre y

cuando los duefios mantengan limpio el lugar ocupado y lleven el collar para sujetarlo.

Es necesario que lo realicen, para cuidar las instalaciones y que no generen problemas
y molestias a los turistas y huéspedes que se encuentran hospedados o simplemente

disfrutan de un dia de tranquilidad y esparcimiento.

Para que no ocurra este tipo de inconvenientes tanto para el duefio como para la

mascota se propone crear el servicio de guarderia para mascotas que consistira en:

0 Cuidar a la mascota mientras los propietarios disfrutan de los servicios que

ofrece la Hosteria.
0 Proveer a la mascota de alimentacion y agua.

0 Pasear a la mascota por los alrededores de la Hosteria.
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Se considera que tendré gran acogida debido a que los visitantes, en su mayoria lleva a
la mascota a los paseos familiares y genera molestias el tener que mantenerlo

amarrado y sobre todo el tener que cuidarlo, alimentarlo y no poder descansar.

El servicio de guarderia para mascotas tendra un costo adicional, que se cargara al
total de la factura.

4412 CONTEXTO INANIMADO.
44.1.2.1 SISTEMA DE ILUMINACION LED.

Una técnica de decoracion, utilizada para iluminar las piscinas y exteriores de la
Hosteria.

Led (diodos emisores de luz), proyecta una iluminacion de muy alta potencia y

rendimiento, lo que permite garantiza un maximo confort y disfrute optico.
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La iluminacién led permitira resaltar la belleza de los jardines y al mismo tiempo

aportard un plus de seguridad a las instalaciones.

El implementar una adecuada iluminacion brinda grandes beneficios no sélo realza la
imagen estética de la piscina y cualquier sitio, sino que brinda mayor seguridad a la

hora de optar por un chapuzén o paseo nocturno.

El sistema led tiene la particularidad no solo de ofrecer luz natural sino que también es
capaz de generar un ambiente colorido, el mismo que podria ser utilizado para realizar
fiestas como matrimonios, quince afios o simplemente reuniones con amigos Yy
familiares; dando un toque especial y fuera de rutina, convirtiendo al evento social, en
momentos agradables y diferentes, es necesario mencionar que la Hosteria cuenta con

la decoracion adecuada para cada ocasion y requerimiento del cliente.




4413 EQUIPAMIENTO.

Es necesario aplicar tecnologia capaz de ofrecer agilidad, rapidez en recepcion,
seguridad, control y fiabilidad en la gestion, para poder servir al cliente de forma mas

efectiva, una forma de hacerlo es mediante la implementacién de software como:
44131 CRM (CUSTOMER RELATIONSHHIP MANAGEMENT).
Es una herramienta que evalUa, administrar y mejorar la relacién con los clientes, el

proceso incluye informacion de clientes, ventas, esfuerzos

publicitarios/promocionales, relaciones con otras empresas aliadas y proveedores.

4.4.1.3.2 INNSIST 8 (SOFTWARE PARA HOTELES).

Tecnologia que posibilita al usuario mayor fluidez en la informacion entre las

habitaciones para otorgar un servicio con calidad para el huésped.

44133 SYSME.HOTEL.

Permite obtener el maximo rendimiento de los recursos de un hotel, casa rural, hostal,
hosteria, parador, balneario o camping.

Permite planificar las reservas y ocupacion, gestion de entradas, salidas y facturacion,

genera una conexion directa con el bar, restaurante y otros.
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4414 INFRAESTRUCTURA.

4.4.1.4.1 CANCHA DEPORTIVA MULTIUSOS SINTETICA.

Hosteria Mira Sierra cuenta con espacio verde, que no es utilizado en toda su
capacidad, se considera que la construccién e implementacion de la cancha deportiva

sintética permitira fomentar el deporte y diversion para las familias que acuden.

4415 PERSONAL.

El personal que trabaja en la Hosteria, es amable, cordial, saben atender a los
huéspedes y tratar adecuadamente a los visitantes y turistas que acuden a la Hosteria
para salir de lo cotidiano, la experiencia la han adquirido durante el tiempo que llevan

trabajando.

Por esta razon se propone dictar cursos de:

0 Atencién al cliente
O Seguridad
0 Higiene y calidad

De esta manera se logrard mejorar el servicio y obtener procesos eficaces.
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442 PRECIO.

Hosteria Mira Sierra maneja precios competitivos, acordes al mercado y al segmento
al que se dirigen, segun los datos obtenidos de las encuestas los clientes/consumidores
consideran que los precios son econdémicos, por lo tanto los precios de la cartera de
servicios deben mantenerse, pero se debe generar valor agregado para los clientes, una

forma de conseguirlo y obtener beneficio es:

4421 PAQUETES DE SERVICIOS.

Para grupos previa reservacion, en los que se incluira varios servicios como:

Area para uso exclusivo del grupo, piscina temperada, cabina de sauna y turco,
camerinos independientes, sala de billar, futbolin, karaoke, uso del resto de

instalaciones y alimentacion tipo self service.

Todo incluido en un solo precio para evitar cobros adicionales y molestia a los

clientes.

Otra opcidén de paquete de servicios es que el cliente elija los servicios que requiere,
segun las necesidades y se realice un descuento, esta opcién beneficiara a clientes que
deseen realizar eventos sociales.

A continuacion se detalla los precios:
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HOSTERIA MIRA SIERRA

“Tabla N°18. PRECI0S.”>
HOSPEDAJE.

GRUPOS MAS DE 15 PERSONAS.

Hospedaje Individual 22,13 2,66 2,21 27,00
Hospedaje Doble 14,75 1,77 1,48 18,00
Hospedaje Triple y Multiple 12,30 1,48 1,23 15,00

INDIVIDUAL.

Hospedaje Individual 30,00
Hospedaje Doble 20,00
Hospedaje Triple y Multiple 15,00
Habitacion matrimonial 20,00
Habitacion nifios 12,00

SALAS DE CONVENCIONES.

Salén capacidad para 30 personas 70,00 8,40 7,00 85,40
Salén capacidad para 60 personas 130,00 15,60 13,00 158,60
Salén capacidad hasta 200 personas 200,00 24,00 20,00 244,00

Sala Incluye; 1 pizarra de tiza liquida, retroproyector, pantalla, papelégrafo, DVD y

TV 24, Salén Mira sierra incluye amplificacion.

% Informacion capitulo 11, PAG 5-8
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Si el 70% de los participantes se hospedan, el salén a utilizar no tiene costo por cada

noche de hospedaje.

EQUIPQOS.

Data Show (por dia) 50,00 6,00 5,00 61,00
Amplificacién (por dia) 80,00 9,60 8,00 97,60
Pantalla adicional (por dia) 22,00 2,64 2,20 26,84
Pantalla gigante (por dia) 100,00 12,00 10,00 122,00
lluminacion led para eventos (por 150,00 18,00 15,00 183,00
5 horas)

SERVICIO DE RESTAURANTE MENU EJECUTIVO (servicio a la mesa).

Desayuno Americano 4,05 0,49 0,41 4,95
Coffe Break 3,00 0,36 0,30 3,66
Almuerzo Ejecutivo 9,50 1,14 0,95 11,59
Cena Ejecutiva 7,40 0,89 0,74 9,03

Men( ejecutivo, con exquisita y variada comida nacional e internacional, en un
ambiente célido, Incluye los siguientes servicios:

O Plato de tostadas y mantequilla por persona, servido en la cantidad requerida

por el cliente.

0 Platdn base, servilletas de tela, copa de agua la misma que se llena en forma

permanente hasta el término del servicio.
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0 Gran variedad de entradas: Sopas, ensaladas frescas, crepes, ceviches.

0 EI plato fuerte es servido con un producto carnico, una ensalada y otra
guarnicién, arroz en distintas presentaciones cuchareado en la cantidad

requerida por el cliente.
0 Variedad en jugos de frutas naturales y postres.

O Al término del servicio de almuerzo y cena, se ofrece en el salon café, té,

aromaticas, al gusto del cliente.

BALNEARIO (grupos de més de 20 adultos).

Menos de 20 personas 5,36 0,64 6,00
Hasta 30 personas 4,91 0,59 5,50
De 31 a 80 personas 4,46 0,54 5,00
De 81 a 130 personas 4,02 0,48 4,50
De 131 a 220 personas 3,57 0,43 4,00
De 221 a 400 personas 3,13 0,37 3,50
Costo de nifios de 2 a 11 afios 2,68 0,32 3,00
Costo individual

Adulto 5,36 0,64 6,00
Nifio 2,68 0,32 3,00
Tercera edad 2,68 0,32 3,00

COSTOS ADICIONALES (incluye IVA).

Sala de Billa (c/30 minutos) 1,00
Futbolin (c/ 30 minutos) 1,00
Casilleros de seguridad 0,50
Gorros de bafio 0,75
Cd-teca (c/hora extra) 39,20
Guarderia para mascotas (c/hora) 2,50
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UTILIZACION DE INSTALACIONES:

Adultos: Piscinas, toboganes, cabina de sauna y turco, canchas deportivas y demas

servicios complementarios.

Nifios: Piscinas, toboganes, canchas deportivas 'y  deméas servicios

complementarios.

AREA # 1 (minimo 80 adultos).

0 1 piscina temperada, 1 cabina de sauna y turco, camerinos independientes,
ademas el uso del resto de instalaciones, compartiendo con el publico y otros
grupos 1 cancha de futbol, 1 vdley, 1 basquet reservada para el grupo en

horario a establecer.

O Horario de atencion: de viernes a domingo y feriados (temporada baja) y de

martes a domingo y feriados ( temporada alta)

O Piscinas y canchas deportivas de 08h30 a 16h00, cabinas de sauna, turco y
toboganes de 11h00 a 14h30 y fines de semana de 10h30 a 15h30

PARA CLIENTES DE BALNEARIO.

0 Cd-teca gratis de 15H00 a 17HO00 para grupos mayores a 45 adultos.

0 Exquisitas alternativas en platos tipicos, platos a la carta y shacks, tipo self

service.

Con los precios antes mencionados un paquete de servicios tendria un precio de:
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PARA GRUPOS DE HASTA 20 PERSONAS POR 5 HORAS.

PRECIO REAL

Piscina exclusiva 100,00
Cabina sauna - turco 20,00
Casilleros de seguridad 10,00
Sala de Billar 10,00
Futbolin 10,00
Pantalla gigante 76,25
Alimentacion tipo self 156,16
service completa

TOTAL US$ 382,41
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PAQUETE DE SERVICIOS

DETALLE PRECIO
$.

Piscina exclusiva 100,00
Cabina sauna — turco 20,00
Casilleros de seguridad Sin costo
Sala de Billar 10,00
Futbolin Sin costo
Pantalla gigante 70,00
Alimentacion tipo self 143,36
service completa
TOTAL US$ 343,36




PARA GRUPOS DE HASTA 20 PERSONAS, POR 5 HORAS (uso nocturno).

PRECIO REAL

Piscina exclusiva 100,00
Illuminacién led para 183,00
eventos

Sala de Billar 10,00
Pantalla gigante 76,25
Alimentacidn tipo self 156,16
service completa

Bebidas alcohdlicas 3 41,10
botellas (ron nacional)

Descorche (c/botella) 4,20
Decoracion Sin costo
TOTAL US$ 570,71

PAQUETE DE SERVICIOS

DETALLE PRECIO
3.

Piscina exclusiva 100,00
lluminacién led para 183,00
eventos
Sala de Billar 10,00
Pantalla gigante 70,00
Alimentacion tipo self 146,36
service completa
Bebidas alcohdlicas 3 41,10
botellas (ron nacional)
Descorche (c/botella) 4,20
Decoracién Sin costo
TOTAL US$ 551,66

El cliente podré elegir los servicios, segun las necesidades requeridas y personalizar el

paquete de servicios.
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443 PLAZA.

4.43.1 IMPLEMENTACION DE SENALETICA.

4.4.3.1.1 INSTALACIONES DE LA HOSTERIA.

Es necesario que la Hosteria implemente sefialética, que aporte informacion y facilite

la percepcion clara del mensaje, esta informacion se logra a través de un conjunto de

sefiales (gréficas o tipograficas).

Las sefiales son unificadas y producidas especialmente - (0 YT
[} . ‘ Q T

para cada empresa, se adaptan a las caracteristicas del | * A l é‘“é

identidad corporativa, también generan factores de ol |k~ @ 0

entorno, refuerzan la imagen puablica y la marca o

importancia como buena orientacion, presencia y buen | AVXILIOS || FUMAR

funcionamiento. — WELCOME
PERSONAL AL' DA
AUTORIZADO IO SMERGENCIA

. T O POTABLE
Las ventajas que genera una buena sefializacion en la
Hosteria son: ahorro de tiempo, mejor movilizacion y X
seguridad para los clientes tanto internos como externos. Bl S

El factor de diferenciacion es la sefialética elaborada con material biodegradable, para

contribuir con el medio ambiente.

|®'®,_r||h|‘ - iﬂlc’}'—)|y
-Er"‘w CIRBL IR A=
D (o590 I @ [wr SF 4
S H® &S

207




44312 EXTERIORES DE LA HOSTERIA.

Como ya se menciond, es de vital importancia una correcta sefializacion tanto interna

como externa.
Una buena forma de guiar a los turistas y permitir un facil acceso de los turistas hacia
la Hosteria seria colocar sefialamiento vertical exterior, que son sefiales construidas

con placas e instaladas en la ruta.

El tipo de sefialética a usarse seria una Sefial Informativa, que guiarian al usuario en el

recorrido por la carretera, e informaria el momento de llegada a la Hosteria.

Grafico N°2. CROQUIS ACTUAL.
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Fuente: Hosteria Mira Sierra.
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Grafico N°3. CROQUIS PROPUESTO.

Fuente: Hosteria Mira Sierra.

Elaborado por: Maria Teresa Tonato
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444 PLAN PROMOCIONAL.

4441 OBJETIVO.

0 Mantener permanentemente informados y resaltar la calidad y confiabilidad de
los servicios que ofrece la Hosteria a los clientes, mediante herramientas de

marketing.

0 Ofrecer un éptimo servicio al cliente en el campo de la publicidad.
4442 AUDIENCIA OBJETIVA.
Segun los datos obtenidos en la investigacion de mercados (capitulo 11- segmentacion

de mercados), la audiencia objetiva de Hosteria Mira Sierra seran turistas nacionales y
extranjeros:

0 Jovenes de 18 afios en adelante (jovenes, jovenes adultos y adultos).

0 Familias (Casados sin hijos, casados con hijos).
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El estilo de vida de estas personas es trabajar todo el tiempo y buscan descanso y
diversion en lugares fuera de la ciudad, con el propoésito de disfrutar y tener un sano
esparcimiento, ya sea solo o acompafiado de familiares 0 amigos.

El nivel socio-econémico es medio — medio alto, con un nivel de ingresos que
comprende los 500 dolares en adelante, son personas que tienen la capacidad para

darse lujos en ciertas ocasiones y fechas especiales.

4443 CALCULO DE APROVECHAVILIDAD.

La mayoria de empresas que se encuentran en el sector turistico tienen temporadas en

donde existe mayor afluencia de turistas y en otras disminuye.

La Hosteria Mira Sierra tiene dos tipos de temporadas:

0 temporada alta y temporada baja solo en el balneario, en los demas servicios
no hay tendencia es de acuerdo a las ventas y mercadeo del cliente.

En la siguiente tabla se puede observar los meses en donde existe temporada alta y
baja en la Hosteria, se debe recalcar que Noviembre es un mes de temporada baja,
excepto los dias feriados 2 y 3 de noviembre, fecha en que las familias acuden para

salir de la rutina y disfrutar de los dias de descanso.
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Tabla N°19. CALCULO DE APROVECHAVILIDAD.

. BALNEARIO |
|

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO

JUNIO

JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE *
DICIEMBRE

* NOVIEMBRE: Temporada Baja, excepto feriados (2 — 3 noviembre)

4444 PLANDE MEDIOS.

44441 RELACIONESPUBLICAS.

444411 PARTICIPACION EN FERIAS.

La comunicacién mediante las relaciones
publicas es un medio importante para
influir sobre las actitudes y opiniones de
los clientes, constituiran un elemento
clave que ayudard a promover la imagen
que ofrece la Hosteria con seriedad,

compromiso y atencion.

La Hosteria debe participar en ferias que

promuevan el turismo de la ciudad de Quito y que generen beneficios como una
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relacion directa con el cliente, poder dar a conocer e informar de los servicios que

ofrece la Hosteria.

Ventajas al participar en las ferias:

O o o o o o o4

Concretar negocios con mayoristas nacionales e internacionales

Establecer alianzas comerciales y estratégicas con operadores locales
Conocer nuevos destinos turisticos y empresas que se abren a nivel nacional
Establecer una interaccion directa entre expositor, comprador y vendedor.
Obtener un alto volumen de informacién en un corto plazo de tiempo.
Interactuar con los clientes habituales y captar nuevos clientes.

Tomar impulso y reconocer al mercado, conocer las tendencias actuales y

futuras.

Comprobar el grado de satisfaccion de los clientes reales o potenciales respecto

a nuestros productos/servicios y los de los competidores.

Participar con otros profesionales del sector para comentar problemas y nuevas

tendencias.
Acelerar procesos de decision de compra.

Las ferias proporcionan el acceso inmediato al mercado internacional al mejor
precio y constituyen una autentica plataforma en estrategias reales de

internacionalizacion.

Reforzar la imagen de Industria Turistica de nuestro Ecuador

Entre las ferias que podria participar y que generan afluencia de turistas a la ciudad se

puede mencionar:
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Feria de turismo Ecuador en CEMEXPO.

En la feria se integran actores para promover el turismo, es la feria de mayor
exposicion de la oferta turistica de cada rincon del pais dirigida a profesionales del

turismo y al publico en general.

Es la oportunidad para que el profesional
pueda promocionar y comercializar su

empresa como un proveedor de productos y

servicios turisticos a los operadores de

turismo, hoteles y restaurantes.

Se expone Yy oferta producto turistico
tradicional, especializado, nuevas tendencia,
nuevos destinos no promocionados, artesanias,
gastronomia, folklore, tecnologia y equipos,

capacitacion especializada, entre otros.

La feria se realiza en el Centro de Exposiciones y Convenciones Mitad del Mundo
(CEMEXPO),cada arfio, tradicionalmente en el mes de mayo, tiene una duracion de

tres dias.

Feria internacional turismo y ambiente Ecuador (verde Ecuador).

En la feria se expone La experiencia que se vive en los 4 destinos turisticos del
Ecuador, conformados por el Pabellon Galapagos, Pabellon Amazonia, Pabellén
Costa y el Pabellon Andes, participaran también los proyectos ambientales impulsados
por organizaciones o Asociaciones, Empresas y Gobiernos seccionales coordinados
por el Ministerio de Ambiente, cuenta con invitados especiales de los paises del area

Andina conformado por Venezuela, Colombia, Pert y Bolivia.
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VERDE ECUADOR cuenta con la visita de compradores mayoristas, operadores
turisticos y delegaciones internacionales de prensa especializada en turismo durante

los cuatro dias de feria.

a través de técnicos especializados en turismo contribuye a desarrollar con diferentes
organizaciones y comunidades nuevos destinos turisticos, nuevas rutas y la
elaboracion de paquetes turisticos en todo el territorio nacional con el propoésito de
lograr el desarrollo y crecimiento del area turistica de nuestro pais, el cual cuenta con
muchos lugares que ain no han sido explotados y de ser bien manejados con una
adecuada promocion turistica, son una alternativa de progreso y desarrollo sustentable

para la sociedad ecuatoriana.

VERDE ECUADOR impulsara el turismo nacional y generara una red entre todos los
participantes, sera la ocasion ideal para conocer todos los sectores que forman el

turismo nacional, nuevos destinos, servicios y programas del sector.

VERDE ECUADOR es una gran oportunidad de negocios para empresas turisticas,
pequefias, medianas y grandes que por falta de recursos no han tenido la oportunidad
de establecer contactos con mayoristas internacionales, ni asistir a ferias

internacionales y asi poder promocionar y vender los paquetes turisticos.
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4.4.4.4.1.2 REDISENO DE LA PAGINA WEB.

la Pagina Web en una empresa es un tema estratégico que brinda grandes beneficios,
la Hosteria Mira Sierra, actualmente cuenta con el sitio Web

(www.hosteriamirasierra.com), es una pagina que informa de los servicios que ofrece

la Hosteria, pero no tiene una buena presentacion.

Se propone redisefiar la pagina web, que no necesariamente deberd ser muy
sofisticada, sino que transmita una imagen profesional, con informacion clara y
actualizada de los servicios, que permita lograr los objetivos y, sobre todo, que permita

el contacto y comunicacién con los clientes actuales y potenciales.

Grafico N°4. PAGINA WEB ACTUAL.
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HOSTERIA MIRA SIERRA

Grafico N°5. PAGINA WEB PROPUESTA.
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44442 PUBLICIDAD.

444421 MATERIAL PUBLICITARIO.

La Hosteria Mira Sierra utiliza material POP (hojas volantes) para dar informacion
tanto de hospedaje como del balneario.
Las hojas volantes no son una buena carta de presentacion y no tiene la imagen que la

hosteria deberia proyectar.

Es importante proyectar una buena imagen, mediante material publicitario adecuado,
se propone disefiar dipticos, con fotografias de la Hosteria, informacién de los
servicios, informacion de contacto, se recomienda usar colores sobrios, letra facil de
entender y no cargar de texto, con el disefio nuevo se lograra Consolidar la imagen
corporativa, Fortalecer las promociones en las ferias y exposiciones, persuadir y

catalizar la compra del Servicio.
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Grafico N°6. PUBLICIDAD ACTUAL.
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Grafico N°7. PUBLICIDAD PROPUESTA.
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220



444422 PROMOCION DEL DIA.

Una forma de estimular a los clientes y hacerlos sentir que ellos son importantes para

la Hosteria es establecer “la promocion del dia”, en fechas especiales.

Como:

Dia del Padre Entrada al balneario gratis + un coctel de cortesia

Dia del Madre Entrada al balneario gratis + una bebida refrescante de cortesia
Dia del Nifio Entrada al balneario gratis + un postre de cortesia

De igual manera se podria otorgar obsequios, como rosas, caramelos o chocolates.

44443 MARKETING DIRECTO.

444431 MARKETING EN LINEA.

Un medio para mantener una constante comunicacion con el cliente es a través del
internet, medio con un bajo costo para la distribucion de informacién y que esta

dirigido a una audiencia global.

La Hosteria debera obtener informacion detallada de cada cliente para crear la base de
datos, con el proposito de enviar informacion mediante correo electrénico,
convirtiéndose en un medio importante, porque permite llegar de una manera muy
selectiva y personalizada, ademas es muy flexible y permite una medicion facil de los
resultados.
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Grafico N°8. BASE DE DATOS HOSTERIA MIRA SIERRA.
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Otra forma es utilizar el sitio web como un canal para proporcionar informacion

actualizada a los clientes acerca de los servicios que comercializa la Hosteria.

Sitio web:

(www.hosteriamirasierra.com)
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CAPITULOV
5.1 ESTUDIO FINANCIERO.
51.1 EVALUACION FINANCIERA.
La evaluacion financiera pretende calcular el resultado previsible de la actividad, las
necesidades financieras de la empresa y en definitiva la rentabilidad del negocio, es
decir, se analizaré la iniciacion que tendra la empresa y su respectiva evolucion; con el
fin de determinar si el proyecto presenta o no sustentacion financiera.
5.2 PLAN DE INVERSIONES.
Para iniciar la implementacion del plan de marketing propuesto la Hosteria Mira Sierra,
se iniciard con una inversion monetaria de la gerente general (propietaria de la
Hosteria). EI monto asciende a los $ 8.303,50 capital sera invertido en cada una de las
propuestas y planes de accion, especificados en el plan de marketing.

5.3 PRESUPUESTO.

Dentro del presupuesto establecido para la implementacién del plan de marketing en la
Hosteria Mira Sierra se puede determinar los siguientes rubros:
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Tabla N°20. PRESUPUESTO

CRITERIOS TOTAL
Construccion de minibar 850
Bebidas 175
bebidas con licor 55
bebidas sin licor 120
Guarderia para mascotas 701
cerramiento 320
correas perros pequefios 51
correas perros grandes 74
juguetes para mascotas 125
comida perros 66
vajilla para mascotas pequefias 25
vajilla para mascotas grandes 40
Sistema de iluminacién 800
led para piscinas 500
led para jardines 300
Cancha deportiva sintética 107,5
césped sintético 19,5
aros basquet 40
arcos futbol 30
redes véley 18
Entretenimiento 2010
television plana 46" 1980
videos 30
Software 1380
CRM 1380
Sefalética interna 890
Sefialética externa 520
letreros vias de acceso 520
publicidad 770
redisefio PAG WEB 420
redisefio dipticos 350
Planes de accién
objetivo y estrategia ofensiva 1
objetivo y estrategia ofensiva 2
objetivo y estrategia ofensiva 3
objetivo y estrategia defensiva 1
objetivo y estrategia defensiva 2 100
TOTAL INVERSION 8303,5
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5.4 ESTADOS FINANCIEROS ACTUALES.

Los resultados historicos de los estados financieros (balance general y estado de

pérdidas y ganancias), presentan cuentas que la Hosteria ha manejado desde su creacion
hasta la actualidad.
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Hosteria Mirasierra

BALANCE GENERAL
Desde: 02/01/2009 Hasta: 31/12/2009

ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE 15959,65
DISPONIBLE 3546,95
CAJA 270,00
BANCOS 3276,95
EXIGIBLE 12412,7
TRAJETA DE CREDITO 616,24
CLIENTES 3436,58
CUENTAS POR COBRAR ENTRE COMPANIAS 80,11
ANTICIPOS 2926,29
CUENTAS VENTAS POR COBRAR 5353,48
ACTIVOS FlJOS 541545,39
ACTIVOS FIJOS TANGIBLES 541545,39
ACTIVOS FIJOS DEPRECIABLES 487618,26
(-) depreciacion acumulada -317556,33
ACTIVO FIJO NO DEPRECIABLE 370792,69
OTROS ACTIVOS NO DEPRECIABLES 690,77
ACTIVOS NO CORRIENTES 6301,19
ACTIVOS DIFERIDOS 6301,19
ACTIVOS DIFERIDOS COSTO 6301,19
TOTALACTIVO 563806,23
PASIVO Y PATRIMONIO
PASIVO 314043,63
PASIVO CORRIENTE 10043,63
PROVEEDORES 1396,9
ANTICIPOS DE CLIENTES 113,59
BANCOS E INSTITUCIONES FINANCIERAS 1176,25
CUENTAS Y GASTOS ACUMULADOS POR PAGAR 1444,32
RETENCIONES Y PROVICIONES POR PAGAR 3940,35
RETENCIONES E IMPUESTOS POR PAGAR 572,22
OTROS PASIVOS CORRIENTES 1400
PASIVO A LARGO PLAZO 304000,00
HIPOTECA POR PAGAR 304000
TOTAL PASIVO 314043,63
CAPITAL
CAPITALSOCIAL 32659,9
GOMES JARAMILLO LILIANA 32659,9
RESULTADOS ACUMULADOS 204658,78
UTILIDADES ACUMULADAS 204658,78
UTILIDAD PERDIDA EJERCICIO PRESENTE 12443,92
TOTAL PATRIMONIO 249762,60
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 563806,23

226




Hosteria Mirasierra

ESTADO DE RESULTADOS
Desde: 02/01/2009 Hasta: 31/12/2009

INGRESOS
INGRESOS

INGRESOS OPERACIONALES 256396,16
VENTAS NETAS 256396,16
INGRESOS NO OPERACINALES 165,4
INGRESOS MICELANEOS 165,4

TOTAL INGRESOS: 256561,56
EGRESOS
COSTOS Y GASTOS
COSTOS 75,00
COSTOS DE VENTAS 75,00
GASTOS 244042,64
SUELDOS Y SALARIOS 45817,9
BONIFICACIONES 312,22
PRESTACIONES SOCIAL 16489,07
OTROS BENEFICIUQOS SOCIALES 5268,68
GASTOS DE PRSONAL 957,79
FLETES Y TRANSPORTES 8133,46
SERVICIOS BASICOS 22179,91
MANTENIMINTO Y REPARACIONES 36817,99
COMBUSTIBLES 22844,02
ARRENDAMIENTOS 65,00
SUMINISTROS Y MATERIALES 11418,22
GASTOS DE REGISTRO Y TRAMITE 400,67
SERVICIOS EXTERNOS 20508,21
COMICIONES 1847,63
HONORARIOS Y SERVICIOS PROFESIONALES 3857,97
IMPUESTOS Y DERECHOS 7956,01
SUBSCRIPCION LIBROS Y REVISTAS 238,21
AFILIACIONES 141,16
PROMOCION Y PUBLICIDAD 1257
EVENTOS 799,5
DEPRECIACIONES 32465,89
GASTOS FINANCIEROS 3474,49
GASTOS NO DEDUCIBLES 499,64
GASTOS GENERALES E IMPREVISTOS 292,00

TOTAL COSTOS Y GASTOS 244117,64

CUENTA RESULTADO 12443,92
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Hosteria Mirasierra

BALANCE GENERAL
Desde: 02/01/2010 Hasta: 31/12/2010

ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE 17405,11
DISPONIBLE 1462,14
CAJA 48,00
BANCOS 1414,14
EXIGIBLE 15942,97
TRAJETA DE CREDITO 298,9
CLIENTES 3168,04
CUENTAS POR COBRAR ENTRE COMPARNIAS 1127,46
ANTICIPOS 2360,96
CUENTAS VENTAS POR COBRAR 8987,61
ACTIVOS FIJOS 520720,83
ACTIVOS FIJOS TANGIBLES 520720,83
ACTIVOS FIJOS DEPRECIABLES 492894,34
(-) depreciacion acumulada -343656,97
ACTIVO FIJO NO DEPRECIABLE 370792,69
OTROS ACTIVOS NO DEPRECIABLES 690,77
ACTIVOS NO CORRIENTES 6301,19
ACTIVOS DIFERIDOS 6301,19
ACTIVOS DIFERIDOS COSTO 6301,19
TOTALACTIVO 544427,13
PASIVO Y PATRIMONIO
PASIVO 283868,25
PASIVO CORRIENTE 10312,17
PROVEEDORES 906,11
ANTICIPOS DE CLIENTES 44,19
BANCOS E INSTITUCIONES FINANCIERAS 1141,79
CUENTASY GASTOS ACUMULADOS POR PAGAR 1583,32
RETENCIONES Y PROVICIONES POR PAGAR 4420,48
RETENCIONES E IMPUESTOS POR PAGAR 816,28
OTROS PASIVOS CORRIENTES 1400,00
PASIVO A LARGO PLAZO 273556,08
HIPOTECAS POR PAGAR 273556,08
TOTAL PASIVO 283868,25
CAPITAL
CAPITALSOCIAL 32659,9
GOMES JARAMILLO LILIANA 32659,9
RESULTADOS ACUMULADOS 217102,70
UTILIDADES ACUMULADAS 217102,70
UTILIDAD PERDIDA EJERCICIO PRESENTE 10796,28
TOTAL PATRIMONIO 260558,88
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 544427,13
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Hosteria Mirasierra
ESTADO DE RESULTADOS

Desde: 02/01/2010 Hasta: 31/12/2010

INGRESOS
INGRESOS
INGRESOS OPERACIONALES 257036,55
VENTAS NETAS 257036,55
INGRESOS NO OPERACIONALES 177,44
INGRESOS MICELANEOS 177,44
TOTAL INGRESOS: 257213,99
EGRESOS
COSTOS Y GASTOS
GASTOS
GASTOS 246417,71
SUELDOS Y SALARIOS 45537,71
BONIFICACIONES 100,00
PRESTACIONES SOCIAL 16413,46
OTROS SERVICION SOCIALES 5255,69
GASTOS DE PRSONAL 1080,56
FLETES Y TRANSPORTES 7229,91
SERVICIOS BASICOS 19446,82
MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 24941,43
COMBUSTIBLES 21875,11
ARRENDAMIENTOS 1933,68
SUMINISTROS Y MATERIALES 19045,53
GASTOS DE REGISTROS Y TRAMITE 1465,36
SERVICIOS EXTERNOS 35645,16
MATERIAL AUXILIAR Y DE OFICINA 64,93
COMISIONES 1390,46
HONORARIOS Y SERVICIOS PROFESIONALES 3916,39
IMPUESTOS Y DERECHOS 9124,17
SUBSCRIPCION DE LIBROS Y REVISTAS 268,10
DONACIONES 30,00
AFILIACIONES 30,00
PROMOCION Y PUBLICIDAD 853,00
EVENTOS 845,53
DEPRECAICIONES 27941,24
GASTOS FINANCIEROS 471,97
GASTOS NO DEDUCIBLES 272,40
GASTOS GENERALES E IMPREVISTOS 1233,10
TOTAL COSTOS Y GASTOS 246417,71
CUENTA DE RESULTADOS 10796,28]
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Los estados financieros de la Hosteria Mira Sierra presentan una utilidad en el afio 2009
de $12.443,92 y en afio 2010 de $ 10.796,28, se puede observar un decrecimiento de $
1.647,64 durante un afio, situacion que podria continuar ocurriendo durante los

préximos afos, llevando a la Hosteria a obtener perdidas representativas

5.5 INDICES FINANCIEROS.

5.5.1 INDICES FINANCIEROS 2009.

INDICES DE SOLVENCIA
RAZON LIQUIDEZ = 1,58903
CAPITALTRABAJO = 5916,020

INDICES DE ACTIVIDAD
ROTACION CXC = 20,65595
PERIODO DE COBRO = 17,67045

INDICES DE RENTABILIDAD

MARGEN DE UTILIDAD NETA = 4,85%
ROA = 2,21%
ROE = 4,98%

INDICES DE APALANCAMIENTO

DEUDA SOBRE ELACTIVO TOTAL = 0,55701
DEUDA SOBRE EL CAPITAL = 9,61557
COBERTURA DE INTERESES = 7,14701
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5.5.2 INDICES FINANCIEROS 2010.

INDICES DE SOLVENCIA
RAZON LIQUIDEZ = 1.68782
CAPITAL TRABAJO = 7092.94

INDICES DE ACTIVIDAD
ROTACION CXC = 18.12946
PERIODO DE COBRO = 20.13297

INDICES DE RENTABILIDAD
MARGEN DE UTILIDAD NETA

= 4.20%
ROA = 1.95%
ROE = 4.23%
INDICES DE

APALANCAMIENTO

DEUDA SOBRE EL ACTIVO

TOTAL = 0.52141
DEUDA SOBRE EL CAPITAL = 8.69164
COBERTURA DE INTERESES = 44.93792

5.6 FLUJO DE CAJA SIN PROYECTO.

56.1 ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO.

Para la implementacion del proyecto, se presenta calculos previos, como proyecciones
para cinco afos del estado de resultados, utilizando datos obtenidos en el estudio del

proyecto, relevantes para realizar comparaciones Yy analisis que permitan determinar la

situacion actual de la hosteria.
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Hosteria Mirasierra

FLUJO DE EFECTIVO
EVALUACION SIN PROYECTO

INGRESOS
WENTAS METAS
INGRESOS NO OPERACINALES

EGRESOS

COSTOS Y GASTOS

COSTOS

COSTOS DEVENTAS

GASTOS

SUELDOS Y SALARIOS
BOMIFICACIOMNES

PRESTACIONES SOCIAL

OTROE BEMEFICIUOS SOCIALES
GASTOS DE PERSONAL

FLETES ¥ TRANSPORTES
SERWICIOS BASICOS
MANTENIMINTO Y REPARACIOMES
COMBUSTIBLES
ARRENDAMIENTOS

SUMINISTROS Y MATERIALES
GASTOS DE REGISTRO ¥ TRAMITE
SERVICIOE EXTERMNOS

MATERIAL AUXILIARY DE OFICINA
COMISIOMNES

HOMNORARIOS Y SERVICIOS PROFESIOMALES
IMPUESTOS ¥ DERECHOS
SUBSCRIFCION LIBROS Y REVISTAS
DOMNACIOMES

AFILIACIOMNES

PROMOCION ¥ PUBLICIDAD
EVENTOS

DEPRECIACIOMNES

GASTOS FINANCIEROS

GASTOS NO DEDUCIBLES

GASTOS GEMERALES E IMPREVISTOS

UTILIDAD NETA
DEPRECIACIGN
FLUJO DE CAJA 51N PROYECTO

2009
2563896.16
165.4

75

244042.64
45817.90
312.22
16485.07
5268.68
957.79
2133 .46
2217991
36817.99
22844.02
65
11418.22
400.67
20508.21
(4]
1247.63
3857.97
7956.01
238.21

(4]

141.16
1257
799.5
32465.89
347449
499 64
292

12443.92
32455.89
44509.31

2010 2011 2012 201=
257036.55 257357.34 257673.54 25800014
177.44 123.78 130.36 197.16
(4] (4] (4] 4]

246417.71 22183496 226327.62 233353.93
45537.71 45677.16 45317.04 45857 .35

100 113.41 123.62 145 87
16413 46 16451.13 15488 90 16526.74
5255.69 5262.17 5268.66 5275.16
1080.56 1147.73 1219.07 1294 845
722991 764332 2080.36 8542 40

1944682 19516.83 19587.09 19657.60
24941 .43 20528.25 16395.95 13506.35
21875.11 22344 .04 228323.03 23312.28

1933 .62 1972.35 2011.80 2052.04
19045 53 20788.20 2269032 24766.48
14E£5.26 1630.07 1813.29 2017.10
35645.16 39865.55 44585.63 49864.57
64.93 62.18 71.59 75.16
1390.46 1206.23 1046.41 907 .77
3916.39 3594593 3975.69 4005 .68
9124.17 9771.08 10463.85 11205.74
268.1 284,42 301.74 320.11

30 000 000 0.00

30 26.10 2271 13.76

853 702.68 578.85 476.84
845.53 2659.53 294,21 919.59
27941 24 000 000 0.00
477.97 464.06 450.56 437.45
272.4 255.62 239.87 225.10
12331 1300.92 1372.47 1447 .96

107596.23 35706.17 31041.21 24837.37
27941 24 000 0,00 0.00
38737.52 35706.17 31041.21 248337.37
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2014
258322.13
20421

(4]

241401.58
46098 08
165.43
16564 .68
5281.67
1375.33
9030.85
19728.37
1144574
23812.03
2093028
27032.61
2243.82
55768.53
72392
787.49
403530
12000.23
339.60
000
17.19
392.80
945.69
000

424 72
211.23
1527.59

17124.76
000
17124.76

2015
258644 .53
211.52

2508953.72
46239 25
187.61
16602.70
5288.18
1460.82
9547.24
19795 .39
9420.51
24322.48
213494
2950610
2496.03
62371.52
82.87
623.15
4066.34
12851.05
360.28
000
14.95
323.58
972.54
000

412 .36
198.22
1611.61

7902.23
0.00
7902.23

2016
258967.33
219 .08

262045.91
46380.85
21277
16640.81
529471
1551.62
13:083.15
192870.67
7753.63
24843.88
2177 .64
32205.90
2776.58
69756.31
a27.01
592 64
4097 .01
13762.19
382.21
0.0
13.01
266.56
1000.14
0.0
400.36
186.01
1700.25

-2859.50
000
-2859.50

TEMDEMCIA
0.12%
3.58%

=100

0.31%
13.41%
0.23%
0.12%
6.22%
5.72%
0.36%
-17.69%
2.14%
2 s
9.15%
11.24%
11.84%
5.0
-13.25%
0.75%
095
6.09%

-13.00%
-17.62%
2.84%

-2.91%
-6.16%
5.50%




Se observa en el flujo de efectivo (evaluacion sin proyecto) que la Hosteria empieza a
obtener pérdida a partir del afio 2016 si no se emprende acciones que permitan mejorar
la situacion la empresa entrara en un punto de declive y no podra mantenerse como lo

ha venido haciendo hasta la actualidad.

5.7 FLUJO DE CAJA CON PROYECTO.

5.7.1 ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO.

La proyeccion del estado de resultados que se presenta se realizo tomando en cuenta

factores internos y externos que pueden afectar positiva o negativamente a la empresa.

La proyeccion se hizo a 5 afios debido a que el plan de marketing planteado generara

resultados que podréan ser comparados con el flujo de caja sin proyecto.

Para la proyeccion se tom6 en cuenta un retorno minimo deseado del 15%, una
inflacion anual de Ecuador de 5.39% (septiembre 2010 — septiembre 2011) y la tasa de
interés activa para PYMES de 11.20%.

Las ventas proyectadas estan fundamentadas en las metas que el plan de marketing
pretende lograr, es decir un crecimiento en ventas del 4%, con lo cual se podra
estabilizar el nivel de ingresos permitiendo que la hosteria obtenga un crecimiento

continuo.

Otro dato importante y relevante dentro de andlisis son los gastos en publicidad, cuya
cuenta actualmente no es representativa, pero utilizando la inversion programada en el
plan de marketing, representara un porcentaje importante de las ventas proyectadas para

cada afio.

Por ultimo las utilidades proyectadas muestran una notable mejoria debido a los
resultados del plan de marketing implementado en la hosteria
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Hosteria Mirasierra

FLUWIO DE EFECTIVO
EVALUACION CON PROYECTO

INGRESOS 2011 2012 20132 2014 2015 2016 TEMDEMCLA
WENTAS NETAS 257357 .34 267651.649 2T7B357.70 2894592 01 301071.69 313114 56 HE
INGRES0OS NO OPFERACIMNALES 183.78 190 .36 197.16 204.21 211.52 219,08 3.58%
EGRESOS
COSTOS ¥ GASTOS
COSTOS .00 .00 .00 .00 .00 000 =100 OS5
COSTOS DEWVENTAS
GASTOS 221834 955 228320.8889 235582.421 244317.915 254592 36 26641874
SUELDOE ¥ SALARIOS 45677.16 45817.04 45957.35 S4e038.08 46238.25 35380.85 0.31%:
BOMNIFICACIOMNES 113 .41 128.62 145 87 165.43 187.61 21277 13 .41%
PRESTACIOMES SOCLAL 16451.13 16488.90 16526.743 1e564.68 16602.70 16640.81 0.23%:
OTROS BEMEFICIUOSE SOCIALES 5262.17 5262.66 5275.16 52B1.67 5222.12 529471 0.12%:
GASTOS DE PERSONAL 1147.73 1219.07 1254 84 1375.33 1450.82 1551.62 6. 22%
FLETES ¥ TRAMEPORTES 7Ee43.22 2080.26 2542.40 S030.85 9547.24 10093.15 5. 72%
SERWICIOS BASICOS 18951&.83 20172.59 20850.39 21550.97 22275.08 23023.52 3.36%
MANTENIRINTO ¥ REPARACIOMNES 20528.25 16895.95 13906.35 11445 74 9420.51 7753.63 -17.69%
COMBUSTIBLES 2234404 22822.0= 22=21z.28 23812.0= 242322.48 24243 .28 2.19%:
ARRENDAMIENTOS 1872.35 2011.80 2052.04 2093.08 2134 94 2177.64 2 0%
SUMINISTROS Y MATERLALES 20788.20 22690.32 24766.48 27032.61 29506.10 32205.90 9.15%:
GASTOS DE REGISTRO Y TRAMITE 1630.07 1813.29 2017.10 2243 .82 2496.03 2776.58 11.249%
SERWICIOS EXTERNOS 35865.55 44585 .63 498364 .57 55768.53 62371.52 69756.31 11.84%:
MATERLAL ALKILIAR Y DE OFICIMNA e2.18 71.59 75.16 78.92 22.87 27.01 SO 0r5s
COMISIONES 1206.23 10436.41 907. 77 FB7.49 623.15 582 &4 -13.25%
HOMNORARIOS ¥ SERVICIOS PROFESIOF 3545.93 3575.69 4305.68 4035.90 4066.34 4097 .01 D.75%
IMPUESTOSE ¥ DERECHOS 97 71.08 10463.85 11205.743 1200:0.23 12251.05 12762.19 F.09%s
SUBSCRIPCION LIBROS Y REVISTAS 284 42 301.74 320.11 339.60 360.28 382.21 6095
COMNACIOMES 0.00 0.00 000 0.00 000 000 O.00rse
AFILIACIONES 26.10 22.71 19.76 17.1% 14.85 12.01 -13.0:0%s
FROMOCION ¥ PUBLICIDAD 70z.68 (e X s ] -17.62%
Entrevistas 100, 00 100, 00 100,00 100,00 100,00 10000
Muevos servicios SO0 DD D00 000 D00 000 [ 0]
EVENTOS 869.53 894.21 919.59 945.69 972.54 1000, 13 2.89%
CEFPRECIACIOMNES 0,00 1=2826.54 1=226.54 1=226.54 1=226.54 1225.54
GASTOS FINANCIERDS 464 .06 450.56 437 .45 424 F2 412 .36 423036 -2.91%:
GEASTOS NO DEDUCIBELES 255.62 239.87 225.10 211.23 198.22 126.01 -6.16%:
GASTOS GEMERALES E IMPREVISTOS 130:0.92 1372.47 1447 .96 1527.59 1611.61 1700 25 5. 503
UTILIDAD META 35706.17 39521.11 A25992.45 A45378.21 A6690.85 A45914.90
DEFRECIACIGON 0. 0D 1386.54 13286.54 1386.54 13286.54 13286.54
FLUIC DE CAJA COMN PROYECTO I5706.17 AS07.65 A44373.99 A6764.85 407729 A83301.44
FLUJO DE CAJA SIN PROYECTO 31041.21 24837 .37 1712476 7E02.23 -2859.50
FLUID RELEWVAMNTE -8303.5 S9866.44 19541.61 259640.09 40175.06 A45441.94
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VAFE $ 56,707.07

VAN $48,403.57 Después de recuperar mi inversion, voy a tener un retorno de 48,403.57 $
TIR 179.67% Es la tasa de descuento que me devuelve un retorno de cero en el proyecto
ID 6.83 Por cada dolar invertido, voy a recuperar 6,83$%
TASA DE
DESCUENTO

RETORNO MINIMO DESEADO 15%

TASA DE INFLAC}IC’)N ANUAL 5.39% Sept. 2010 — Sept. 2011

TASA DE INTERES ACTIVA PARA

PYMES 11.20%

31.59%

5.8 ANALISIS.

5.8.1 VAN (Valor Actual Neto).

Permite demostrar el monto de beneficio real que un proyecto aportara al inversionista,
considerando el valor del dinero en el tiempo debido a que representa el costo de
oportunidad.

Valor Actual Neto de una inversion es la suma de los valores de todos los flujos netos

de caja esperados del proyecto, deducido el valor de la inversion inicial.

Es decir es la cantidad que resulta de deducir a la suma de los ingresos netos

actualizados.

El valor que se obtenga al calcular el VAN significa que las ganancias compensan a la

inversion.

La rentabilidad que presenta el dinero invertido en el presente proyecto es mucho mayor
que el costo de oportunidad, teniendo como VAN (Valor Actual Neto) = $48.403,57

por lo cual se puede concluir que el proyecto es viable.
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5.8.2 TIR (Tasa Interna de Retorno).

Se denomina Tasa Interna de Retorno (TIR) a la tasa de descuento que hace que el

Valor Actual Neto (VAN) de una inversion sea igual a cero. (VAN =0).

La tasa interna de retorno evalGa el proyecto en funcién de una Unica tasa de
rendimiento por periodo, con lo cual la totalidad de los beneficios son exactamente

iguales.

La TIR es aquella en la cual el VAN = 0, es decir los ingresos y egresos de inversion
son iguales en sus valores, del mismo modo el TIR obtenido es del 179.67% lo cual

asegura la recuperacion de la inversion y el posterior incremento de las utilidades.
La elevada cifra se genera porque el calculo de la TIR esta dado por el aporte de los

accionistas y a menor capital mayor TIR; se debe recordar que la inversion sera de $

8.303,50 la hosteria trabajara con una inversion propia.
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6.1

CAPITULO VI

CONCLUSIONES.

En el desarrollo del proyecto se realizo un andlisis de la situacién que atraviesa
la Hosteria y los problemas que se han generado, afectando principalmente a los
ingresos, que han ido disminuyendo progresivamente, otro problema relevante

es la falta de inversion en publicad, infraestructura e innovacion en los servicios.

Se determino que la Hosteria se desenvuelve en un entorno atractivo con
abundantes oportunidades y sabiendo determinar el mercado objetivo y la
estrategia de marketing se podrd lograr un posicionamiento en el mercado,
mayor imagen corporativa , una amplia cartera de clientes y una mejor

capacidad instalada con adecuada tecnologia.

La implementacion de tecnologia, un direccionamiento tanto interno como
externo e inversion tanto en tecnologia como en innovacion de servicios
permitird a la empresa tener una ventaja competitiva y por lo tanto crecer en

ventas.

La implementacion de un plan de marketing en la Hosteria permitira obtener un
mayor posicionamiento en el mercado, generando grandes beneficios como un
mejoramiento de la imagen de la empresa permitiendo obtener una ventaja

competitiva en largo plazo.

En el &rea administrativa de la Hosteria se redisefio la estructura organizacional,
lo que permitird tomar decisiones adecuadas y oportunas, ademas de una mejor
comunicacion entre los propietarios y colaboradores generando un adecuado

ambiente laboral.
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6.2

En el estudio financiero se determino que el proyecto es viable y la rentabilidad
esperada incrementa cada afio, con las proyecciones también se demuestra que
se puede realizar la inversion sin recurrir a un financiamiento que podria afectar

a la hosteria por los costos que implica.

RECOMENDACIONES.

Utilizar herramientas publicitarias que permitan captar un mayor mercado y
obtener posicionamiento, incrementado los ingresos y por ende la rentabilidad

de la Hosteria.

Implementar tecnologia (software), que permita optimizar tiempo, tanto para el

cliente interno como externo.

Realizar mantenimiento preventivo y correctivo para evitar problemas en el

servicio y satisfacer los requerimientos del cliente de forma apropiada.

Capacitar al personal en atencion y servicio al cliente, logrando la eficiencia en
las actividades que realiza.

Mantener controles que permitan comprobar la calidad de cada uno de los

servicios que ofrece la Hosteria

Innovar en los servicios de la Hosteria, para lograr el crecimiento de la cartera de

clientes.
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