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PLAN DE MARKETING TURISTICO PARA EL HOTEL “EL GRAN
PALACE”, CANTON RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

II. INTRODUCCION

Segun la Organizacién Mundial de Turismo 2014, durante décadas, el turismo ha
experimentado un continuo crecimiento y una profunda diversificacion, hasta convertirse
en uno de los sectores econdmicos que crecen con mayor rapidez en el mundo. Es por ello
que el turismo mundial guarda una estrecha relacion con el desarrollo econémico de las
naciones y se inscriben en él un nimero creciente de nuevos destinos, esta dinamica ha

convertido al turismo en un motor clave del progreso socioeconémico.

Hoy en dia, el volumen de negocio del turismo iguala o incluso supera al de las
exportaciones de petroleo, productos alimentarios o automdviles. El turismo se ha
convertido en uno de los principales actores del comercio internacional, y representa al
mismo tiempo una de las principales fuentes de ingresos de numerosos paises en desarrollo.
Este crecimiento va de la mano del aumento de la diversificacion y de la competencia entre

los destinos.

Ecuador al ser un pais rico en recursos naturales y culturales por la diversidad de factores
climaticos, como geogréaficos, hace que su biodiversidad sea aprovechada para el fomento y
la generacién del turismo, el cual se convierte en una fuente de ingresos que permite el

desarrollo sostenible en cada lugar donde se practique.

El turismo como una de las principales actividades dinamizadoras de la economia local,
puede ser altamente beneficiosa, sin embargo, si no se maneja responsablemente podria ser
considerablemente destructiva. En la actualidad, muchos patrones de conservacion que se
han incorporado a la actividad turistica, estan relacionados con la implementacién de
buenas précticas de turismo sostenible en el establecimiento de hospedaje y alimentacion

con la finalidad de fortalecer la imagen de los destinos turisticos.



Al estar en la mira de todo este proceso de trasformacion, muchos prestadores de servicios
turisticos no sienten la necesidad de tener un Plan de Marketing en el mercado y asi mejorar
la gestion integral, para su promocion y posicionamiento ayudando a garantizar la calidad
del servicio en el tiempo.

En contexto al elaborar un plan de marketing se genera una herramienta de gestion, que
sirve de base para los planes de la empresa como puede ser el plan administrativo, el cual
determina responsabilidades que permite revisiones y controles periodicos para resolver los
problemas con anticipacion, evitando pérdidas econémicas y ayudando a la empresa a estar

lista frente a los riegos y oportunidades que se presenten en el mercado.


http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/promoproductos/promoproductos.shtml

A. JUSTIFICACION

El turismo en el canton Riobamba no se ha entendido como una herramienta que puede
activar la economia local, ademas es una actividad que se encuentra desorientada debido a
que no existe un fortalecimiento institucional y técnico por parte del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de la ciudad, el mismo que podria ayudar a involucrar de
manera participativa a los actores y poblaciones locales a que sumen esfuerzos en una

misma direccion.

Podemos destacar que la mayoria de los establecimientos visitados y que ofrecen sus
servicios tanto de alojamiento como de alimentacion, a pesar de que posean todas las
comodidades y servicios como el agua, luz, teléfono, entre otras, no poseen un plan de
marketing que les ayude aprovechar la comercializacion del establecimiento tomando en
cuenta los puntos especificos como son: Producto, plaza, precio y promocion los mismos

gue ayudan que exista un verdadero desarrollo comercial basado en el turismo sostenible.

Para ello el Hotel “El Gran Palace” ha visto la necesidad de brindar el servicio de hospedaje
y alimentacion generando empleo, el mismo que permitird mejorar la calidad de vida de
los pobladores, para ellos los administradores del hotel han visto la necesidad de cubrir una
sana competencia invirtiendo en personal capacitado y la ejecucion de un plan de marketing
que ayude su desarrollo de comercializacion por medio de estrategias coherentes de
competitividad para el hotel, que permitiran la consolidacion y desarrollo del segmento

turistico.



. OBJETIVOS

A. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un Plan de Marketing Turistico para el Hotel “El Gran Palace”, canton

Riobamba, provincia de Chimborazo.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Analizar la situacion actual, del medio interno y el entorno del hotel “EL Gran Palace”,
canton Riobamba, Provincia de Chimborazo.

v’ Efectuar el analisis de la demanda para el hotel “EL Gran Palace”, cantén Riobamba,
Provincia de Chimborazo.

v" Disefiar el Marketing Mix para el hotel “El Gran Palace”, cantdn Riobamba, Provincia
de Chimborazo.

v Determinar las estrategias de marketing para el hotel El Gran Palace”, canton

Riobamba, provincia de Chimborazo.

IV. HIPOTESIS DEL TRABAJO

El Plan de Marketing permite el desarrollo y posicionamiento eficiente del hotel “El Gran

Palace” en el mercado turistico.



V.

REVISION BIBLIOGRAFICA

A. TURISMO

1. Definicion

La Organizacién Mundial del Turismo, (2012) define al turismo como “las actividades
de los visitantes que viajan a un destino y permanecen en lugares diferentes a su residencia
habitual por un periodo continuo superior a una noche e inferior a un afio, para descanso,
vacaciones, negocios, peregrinaciones, etc., sin desarrollar una actividad remunerada”.
Asimismo y profundizando en las distintas tipologias turisticas y de conformidad con la
terminologia utilizada en la contabilidad nacional, se sefialan las siguientes tipologias

bésicas del turismo.

2. Turismo sostenible

Aquellas actividades turisticas respetuosas con el medio natural, cultural y social, y con los
valores de una comunidad, que permite disfrutar de un positivo intercambio de experiencias
entre residentes y visitantes, donde la relacion entre el turista y la comunidad es justa y los
beneficios de la actividad es repartida de forma equitativa, y donde los visitantes tienen una
actitud verdaderamente participativa en su experiencia de viaje (TURISMO
SOSTENIBLE, 2012)

3. Servicio de hospedaje

a. Definicion servicio de hospedaje

Se entiende por Alojamiento Turistico, el conjunto de bienes destinados por la persona
natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y
servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje. (REGLAMENTO
DE TURISMO, 2012)



b. Resefia historica de la hoteleria en el Ecuador

Para hablar de los origenes de la hoteleria en el Ecuador tenemos que remontarnos a la
época de los INCAS quienes a través de los denominados “Chasquis”, personajes que se
encargaban de llevar y traer mensajes entre los pueblos. Los sitios donde se cambiaban la
posta eran los “Tambos”, denominados asi a las casas o posadas, asi el que llegaba se
alimentaba, descansaba hasta que llegue otro para dejar un mensaje y continuar con el viaje.
Con el pasar del tiempo crean otro sitio de alojamiento en donde se lo utilizaba para ver las
estrellas, el cambio del equinoccio y para que descanse el Rey Inca, este sitio se lo utilizo

para las guerras en donde se podian abastecer los guerreros, lugares llamados Pucara.

A la llegada de los espafioles estos deciden brindar en sus casas alojamiento y alimentacién
que generalmente lo daban a través de los Indigenas entre los que se destaco el indigena

Orton, quien se encargaba de administrar, hacerle descansar y dandole la comida.

El servicio que brindaban no era gratuito se tenian que pagar a cambio de monedas, afios
después de la colonia a raiz de la primera guerra mundial comienza a desarrollarse una
migracion de gente a nuestro pais, los mismos que trajeron nuevas ideas para desarrollar la
hoteleria especialmente los judios, quienes dan un cambio importante en la hoteleria
asentadndose en la ciudad de Bafios actualmente creando los hoteles Metropolitano, Savoy
Inn, Humbolt, Auca Imperial; de los cuales solamente los hoteles Auca Imperial y Savoy
Inn se los puede encontrar, mientras que los hoteles Humbolt y Metropolitano dejaron de

funcionar.

En el afio de 1976 se inicia la construccién del Hotel Colon comenzando a dar la imagen
representativa a éste local teniendo que agrandarlo, contratando el hotel Zumag enviandolos
alli a los huespedes corriendo con los gastos por hotel; teniendo en la actualidad

cuatrocientas veinte habitaciones, ampliando y mejorando su servicio.



Aproximadamente en el afio de 1982 nace otro hotel que fue creado con las caracteristicas
de apartamento llamado Apart Hotel, el cual no tuvo acogida por lo que tuvieron que
realizar modificaciones, para que funciones como un hotel el que se llamo Alameda Real.
En 1990 aparece otro hotel llamado Oro Verde, siendo el duefio de la cadena el Sr. Gaspar
E. Moinz creando primero en Guayaquil y después en Cuenca, afios mas tarde creado en
Quito, actualmente en Machala, considerado de cinco estrellas o de lujo, en la actualidad
forma parte de la cadena Suiza Swissotel (FREIRE C. 2009)

c. Clasificacion de los establecimientos hoteleros

Los hoteles estan clasificados de 1 a 5 estrellas doradas, los mismo que de modo habitual
mediante precio preste al publico en general, servicios de alojamiento, comidas y bebidas y
disponga de un minimo de 30 habitaciones.

Segun Reglamento de turismo 2012:

Los hoteles de Cinco Estrellas (lujo) deberan contar con los siguientes servicios:

a.- Servicio de recepcion (jefe de recepcidn), conserjeria (capitan de botones) y mensajeros
los mismos que deberan tener conocimientos del idioma ingleés, los cuales dependeran de la
recepcion.

b.- Servicio de pisos, estara a cargo de una Ama de llaves auxiliada por las camareras de
piso, cuyo numero dependera de la capacidad del establecimiento por lo cual debera existir
como un minimo una camarera por cada trece habitaciones.

c.- Servicio de habitaciones (Room Service) el cual debera atender permanentemente a las
habitaciones, este servicio lo deberd realizar un Capitan de comedor quien debera tener
conocimiento ademas del espafiol el idioma inglés.

d.- Servicio de comedor, el cual estara atendido por un Maitre o Jefe de comedor el mismo
que es asistido por personal necesario, también deberan tener conocimientos del idioma
espafiol y el inglés. Ofrecera una carta con variedad de platos de cocina internacional y
otros tipicos de cocina ecuatoriana acompariada con la carta de vinos que sera amplia de tal



manera que el cliente pueda elegir entre cinco 0 mas especialidades dentro de cada grupo
de platos.

e.- Servicio telefonico, existira una central de por lo menos 10 lineas atendidas por el
personal profesional que deberan tener conocimientos del idioma inglés.

f.- Lavanderia y planchado, prestara sus servicios para ropa de huéspedes y lenceria del
establecimiento.

g.- Servicio médico, el cual debera atender un profesional médico auxiliado por un

enfermero.

Los hoteles de Cuatro estrellas (Primera Categoria), deberan contar con los siguientes
servicios:

a.- Servicio de recepcion (jefe de recepcion), conserjeria (capitan de botones) y mensajeros
los mismos que deberan tener conocimientos del idioma inglés, los cuales dependeran de la
recepcion.

b.- Servicio de pisos, estara a cargo de una Ama de llaves auxiliada por las camareras de
piso, cuyo numero dependera de la capacidad del establecimiento por lo cual debera existir
como un minimo una camarera por cada catorce habitaciones.

c.- Servicio de habitaciones (Room Service) el cual debera atender permanentemente a las
habitaciones, este servicio lo debera realizar un Capitan de comedor quien debera tener
conocimiento ademas del espafiol el idioma inglés.

d.- Servicio de comedor, el cual estara atendido por un Maitre o Jefe de comedor el mismo
que es asistido por un personal necesario, también deberan tener conocimientos ademas del
idioma espafiol el inglés. Ademas ofrecerda una carta con variedad de platos de cocina
internacional y otros tipicos de cocina ecuatoriana acompafiada con la carta de vinos que
sera amplia de tal manera que el cliente pueda elegir entre cuatro o mas especialidades
dentro de cada grupo de platos.

e.- Servicio telefonico, existird una central de por lo menos cinco lineas atendidas por el
personal profesional que deberan tener conocimientos del idioma ingleés.

f.- Lavanderia y planchado, prestard sus servicios para ropa de huéspedes y lenceria del

establecimiento.



g.- Servicio médico, el cual debera atender un profesional médico auxiliado por un

enfermero.

Hoteles de Tres Estrellas (Segunda categoria), deberdn contar con los siguientes
servicios:

a.- Servicio de recepcion (jefe de recepcion), conserjeria (capitan de botones) y mensajeros
los mismos que deberan tener conocimientos del idioma inglés, los cuales dependeran de la
recepcion.

b.- Servicio de pisos, estara a cargo de una Ama de llaves auxiliada por las camareras de
piso, cuyo numero dependera de la capacidad del establecimiento por lo cual debera existir
como un minimo una camarera por cada dieciséis habitaciones.

c.- Servicio de habitaciones (Room Service) el cual debera atender permanentemente a las
habitaciones, este servicio lo deberd realizar un Capitan de comedor quien debera tener
conocimiento ademas del espafiol el idioma inglés.

d.- Servicio de comedor, el cual estara atendido por un Maitre o Jefe de comedor el mismo
que es asistido por un personal necesario, también deberan tener conocimientos ademas del
idioma espafiol el inglés. Ademés ofrecera una carta con variedad de platos de cocina
internacional y otros tipicos de cocina ecuatoriana acompafiada con la carta de vinos que
sera amplia de tal manera que el cliente pueda elegir entre tres o méas especialidades dentro
de cada grupo de platos.

e.- Servicio telefonico, existira una central de por lo menos dos lineas atendidas por el
personal profesional que deberan tener conocimientos del idioma inglés.

f.- Lavanderia y planchado, prestara sus servicios para ropa de huéspedes y lenceria del

establecimiento. g.- Botiquin de primeros auxilios.

Hoteles de Dos Estrellas (Tercera Categoria), ofreceran los siguientes servicios:

a.- Servicio de recepcion, permanente atendido por personal capacitado, Los Botones o
Mensajeros dependeran de la recepcion.

b.- Servicio de pisos, para lo cual contaran con un nimero de por lo menos una Camarera

por cada dieciocho habitaciones.



c.- Servicio de comedor, atendido por el personal necesario, ofrecera un menl para elegir
entre dos especialidades de cada grupo de platos, con servicio de Room Service.

d.- Servicio telefonico, existird una central por lo menos con dos lineas, atendida
permanentemente por el recepcionista.

e.- Servicio de Lavanderia y planchado tanto para huéspedes como para el establecimiento.

f.- Botiquin de primeros auxilios.

Hoteles de Una Estrella (Cuarta categoria), deberan constar con los siguientes servicios:
a.- Servicio de recepcion, permanente atendido por personal capacitado, Los Botones o
Mensajeros dependeran de la recepcion.

b.- Servicio de pisos, para lo cual contaran con un nimero de por lo menos una Camarera
por cada dieciocho habitaciones.

c.- Servicio de comedor, atendido por el personal necesario, ofrecera un mend para elegir
por lo menos una especialidades de cada grupo de platos, con servicio de Room Service.

d.- Teléfono publico e.- Botiquin de primeros auxilios.

Los hoteles Residencias deberan reunir las mismas condiciones exigidas para los Hoteles
de su categoria, excepto en lo referente a los servicios de comedor, cocina y Room service,
en atencion a las instalaciones y servicios que presten se clasificaran en las categorias de
cuatro, tres dos y una estrella, correspondientes a primera, segunda, tercera y cuarta

categoria respectivamente.

Los Hoteles Apartamentos, ademas de reunir las mismas condiciones exigidas para los
hoteles de su categoria, excepto a lo relativo con el servicio de comedor, cocina y room
service, deberan sujetarse a las siguientes disposiciones:

a.- Funcionar en edificios instalados para esta clase de servicio.

b.- La tarifa de alojamiento puede cobrarse por meses semanas o dias.

c.- En la tarifa de alojamiento estara incluida la limpieza, una vez al dia del departamento y

enseres excluidas los de cocina.



d.- Se clasificaran en atencién a las instalaciones y servicios que presten en las categorias
cuatro, tres, dos y una estrella, que corresponden a primera, segunda, tercera y cuarta

categoria respectivamente.

Hostales y Pensiones, en atencion a las instalaciones y servicios que presten se clasificaran
en las categorias de tres, dos y una estrella, que corresponden a primera, segunda y tercera
categoria. Los hostales deberan tener una capacidad que no sea mayor de 29 ni menor de 12
habitaciones, mientras que las Pensiones una capacidad no mayor de 11 ni menor de 6
habitaciones.

Los Hostales y Pensiones de tres estrellas (Primera Categoria) deberan contar con los
servicios de:

a.- Servicio de recepcion y de botones o mensajero permanentemente atendido por personal
capacitado los cuales dependeran de la recepcion, los recepcionistas deberan tener
conocimiento del idioma inglés, ademas de hablar el espafiol.

b.- Los servicios de pisos para el mantenimiento de las habitaciones y la limpieza estaran a
cargo de una camarera, por cada dieciséis habitaciones.

c.- Servicio de comedor constara con un restaurante, cafeteria y bar.

d.- Servicio telefonico constara de una central atendida permanentemente por el personal de
recepcion.

e.- Servicio de lavanderia y planchado que podra ser del propio establecimiento o uno

contratado. f.- Botiquin de primeros auxilios.

Los Hostales y Pensiones de dos estrellas (Segunda categoria), deberan constar con los
siguientes servicios:

a.- Servicio de recepcion y de botones o mensajero permanentemente atendido por personal
capacitado los cuales dependeran de la recepcion, los recepcionistas deberan tener
conocimiento del idioma inglés, ademas de hablar el espariol.

b.- Los servicios de pisos para el mantenimiento de las habitaciones y la limpieza estaran a
cargo de una camarera, por cada diez y ocho habitaciones.

c.- Servicio de comedor constara con un restaurante, cafeteria y bar.



d.- Teléfono publico.
e.- Servicio de lavanderia y planchado que podrad ser del propio establecimiento o uno

contratado. f.- Botiquin de primeros auxilios.

Los Hostales y Pensiones de una estrella (Tercera categoria) ofreceran los siguientes
Servicios:

a.- Personal necesario para atender la recepcion, habitaciones y comedor.

b.- Teléfono publico en recepcidn.

c- Botiquin de primeros auxilios. Los Hostales Residencias deberdn reunir las mismas
condiciones exigidas para los Hostales de su categoria, excepto en lo referente a los

servicios de comedor y cocina.

B. MERCADEO

1. Definicion

Mercadeo es todo lo que se haga para promover una actividad, desde el momento que se
concibe la idea, hasta el momento que los clientes comienzan a adquirir
el producto o servicio en una base regular. Las palabras claves en esta definicion son todo y
base regular. (Adcock D., 2010)

2. Importancia del mercadeo

Toda actividad comercial, industrial o de servicios, sea grande 0 pequefia requieren
"mercadear" sus productos o servicios. No hay excepcion. No es posible que se tenga éxito

en una actividad comercial sin Mercadeo.

Naturalmente, no es lo mismo las grandes empresas y corporaciones existentes, que una
empresa que produce y vende articulos de cuero, para consumo local, en una pequefia y
alejada localidad (Adcock D., 2010)

3. Mercadeo turistico
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El desarrollo del mercado turistico se inicié en el siglo XIX, cuando los avances de la
Revolucion Industrial permitieron los desplazamientos con fines de descanso, razones
culturales, sociales, etc. Se dice que el britanico Thomas Cook fue el primer empresario en
considerar el turismo como una actividad de caracter comercial, cuando en 1841 impulso el

primer viaje organizado de la historia.

Es donde fluyen la oferta y la demanda de productos y servicios turisticos. Un mercado
turistico esta compuesto de compradores y vendedores. Los vendedores ofrecen diferentes
clases de productos y servicios que se pueden ajustar a las diferentes necesidades y motivos
de compra de los compradores, por lo cual, es necesario reconocer y clasificar a estos

altimos en grupos o segmentos claramente diferenciados.(NUNEZ C. 2006)

4, Mercado

El mercado es "donde confluyen la oferta y la demanda. En un sentido menos amplio, el
mercado es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto. Por
ejemplo: EI mercado de los autos estd formado no solamente por aquellos que poseen un
automavil sino también por quienes estarian dispuestos a comprarlo y disponen de los
medios para pagar su precio"(KOTLER P., 2006)

a. Tipos de mercado

Segun Philip Kotler (2006), la economia moderna opera con base en el principio de la
division del trabajo, donde cada persona se especializa en la produccion de algo, recibe una
paga, y con su dinero adquiere las cosas que necesita. Por consiguiente,

los mercados abundan en la economia moderna.

Por ese motivo, existen algunas clasificaciones que ordenan los diferentes mercados

agrupandolos segln su tipo, como se vera en detalle, a continuacion:

» Tipos de Mercado, Segun el Tipo de Cliente:



Los tipos de mercado desde el punto de vista del cliente, se dividen en:

1. Mercado del Consumidor: En este tipo de mercado los bienes y servicios son
adquiridos para un uso personal, por ejemplo, la ama de casa que compra una lavadora

para su hogar.

2. Mercado del Productor o Industrial: Esta formado por individuos, empresas u
organizaciones que adquieren productos, materias primas y servicios para la

produccion de otros bienes y servicios.

3. Mercado del Revendedor: Esta conformado por individuos, empresas u
organizaciones que obtienen utilidades al revender o rentar bienes y servicios, por

ejemplo, los supermercados que revenden una amplia gama de productos.

4.  Mercado del Gobierno: Esta formado por las instituciones del gobierno o del sector
publico que adquieren bienes o servicios para llevar a cabo sus principales funciones,
por ejemplo, para la administracion del estado, para brindar servicios sociales (drenaje,
pavimentacion, limpieza, etc.), para mantener la seguridad y otros.(LEDESMA Z.
2010)

» Tipos de Mercado, Segun la Competencia Establecida:
Existen cuatro tipos de mercado:

1. Mercado de Competencia Perfecta: Este tipo de mercado tiene dos caracteristicas

principales:
1) Los bienes y servicios que se ofrecen en venta son todos iguales y

2) los compradores y vendedores son tan numerosos que ningdn comprador ni
vendedor puede influir en el precio del mercado, por tanto, se dice que son precio-
aceptantes.

2. Mercado Monopolista: Es aquel en el que sélo hay una empresa en la industria. Esta

empresa fabrica o comercializa un producto totalmente diferente al de cualquier otra.



La causa fundamental del monopolio son las barreras a la entrada; es decir, que otras
empresas no pueden ingresar y competir con la empresa que ejerce el monopolio.
(LEDESMA Z. 2010)

b. Segmentacion del mercado

La segmentacién de mercado es el proceso, como su propio nombre indica, de dividir o
segmentar un mercado en grupos uniformes mas pequefios que tengan caracteristicas y
necesidades semejantes, la segmentacion de un mercado se puede dividir de acuerdo a sus
caracteristicas o variables que puedan influir en su comportamiento de compra. Los
siguientes tipos de segmentos los podemos ver a continuacion: Estos segmentos son
grupos homogeéneos. Debido a esta similitud dentro de cada grupo, es probable que

respondan de modo similar a determinadas estrategias de marketing. Es decir,

probablemente tendran las mismas reacciones acerca del marketing mixde wun
determinado producto, vendido a un determinado precio, distribuido en un modo
determinado y promocionado de una forma dada.(MCCARTHY J. y PERREAULT W.
2010)

c. Estructura del significado de los diagramas que son representados por la actividad
en el hotel

Aunque hay literalmente docenas de simbolos especializados utilizados para hacer

Diagramas de Flujos, se utiliza con mas frecuencia los siguientes:
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Comienzo o final de proceso: en su interior situamos materiales,
informacitn o acciones para comenzar €l proceso o para mosirar el

resulitado en el final del mismo.

Conexién con oifros procesos: Nombramos un  proceso
independiente que en algun momento aparece relacionado con el

proceso principal.

Actividad: Tarea o actividad llevada a cabo dwurante el proceso.
Puede tener muchas entradas, pero solo una salida. Descripcion

breve del paso

Informacién de apoyo: Situamos en su interior la informacion

necesaria para alimentar una actividad (datos para realizarla )

Decisiéon/ Bifurcacidén: Indica puntos en gue se toman decisionas: si

o no, abierto o cemado.

Conexiones de pasos o flechas: Muesfran direccion y sentido del

flujo del proceso, conectando los simbolos.

Documento: Se uliiza este simbolo para hacer referencia a la
generacion o consulta de un documento especifico en un punto del

proceso.

Espera: Cola o punto de espera

Subproceso: Las "Lineas de flujo” son utilizadas para representar el

progreso de los pasos en la secuencia. La punta de la flecha indica la

direccion del flujo del proceso.

Simbolo de la base de datos: Representa informacion almacenada

electrdnicamente con respecto al proceso.

Fuente: Donnelly J. Administracion de Marketing, 2001



5. Plan de marketing

a. Definicion de Marketing

Segun Kotler P. 2006. “Marketing es un concepto inglés, traducido al castellano como
mercadeo o0 mercadotecnia. Se trata de ladisciplina dedicada al analisis del
comportamiento de los mercados 'y de los consumidores. EI marketing analiza la gestion
comercial de las empresas con el objetivo de captar, retener y fidelizar a los clientes a

través de la satisfaccion de sus necesidades. «

El marketing ha sido inventado para satisfacer las necesidades del mercado a cambio de
beneficio para las empresas que se sirven de ella para desarrollarse. Es una herramienta que

sin lugar a dudas es estrictamente necesaria para conseguir el éxito en los mercados.

b. Definicion de Plan de Marketing

El plan de marketing es un valioso instrumento que sirve de guia a todas las personas que
estan vinculadas con las actividades de mercadotecnia de una empresa u organizacion
porque describe aspectos tan importantes como los objetivos de mercadotecnia que se
pretenden lograr, el como se los va a alcanzar, los recursos que se van a emplear, el
cronograma de las actividades de mercadotecnia que se van a implementar y los métodos

de control y monitoreo que se van a utilizar para realizar los ajustes que sean necesarios.

Por todo ello, resulta muy conveniente que todas las personas relacionadas con el area de
marketing conozcan en qué consiste el plan de marketing y cual es su cobertura, alcance,
propdsitos y contenido, para que de esa manera, estén mejor capacitados para comprender
la utilidad y el valor de este importante instrumento de la mercadotecnia.(RICAURTE,
2006)
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c.  Elementos de un Plan de marketing

Segun Kotler P. 2006 indica que para el desarrollo de las estrategias de las empresas, es

decir, se basaran en acciones concretas que se realizaran para conseguir los objetivos.

Para ello se debe seguir los siguientes pasos:

1. Andlisis: De todo y todos, es decir, partiendo de la Investigacion y terminando en él, se
realiza una minuciosa diseccion de aquellos elementos que afectan a la estrategia de las
empresas. Desde aquellos elementos externos como la situacion de los mercados hasta los
elementos internos como la situacion de la empresa. Se ponen en valor los resultados para
poder obtener una herramienta de toma de decisiones. Los datos nos servirdn como soporte

de las acciones a realizar.

2. Planteamiento de Objetivos: Los objetivos en un plan de marketing, son el la base que
argumenta las estrategias, y merece la pena definirlos de manera detallada y muy
razonada. Los objetivos deben ser especificos porque basadas en ellos estaran las

estrategias y planes a llevar a cabo.

3.Segmentacion: Se debe tener muy claro quien o quienes son los actuales o potenciales
clientes/usuarios/buyers/objetivos de nuestra empresa. En la medida en que seamos
capaces de segmentar, dividir y delimitar con la mayor precision a quien nos dirigimos, la

efectividad en las acciones planteadas sera mucho mayor.

4. Adaptacion y flexibilidad: de todas las acciones a realizar a aquellos objetivos que
hemos segmentado antes. Hoy en dia todos tenemos acceso a todo ya sea en el mundo
fisico o en el virtual, y es fundamental para conseguir el éxito, que las acciones que
llevemos a cabo estén personalizadas en la mayor medida posible, porque eso nos acercara
a nuestros objetivos y nos permitira establecer medidas correctoras en protegido un breve
espacio de tiempo si es necesario. Por supuesto esto nos proporcionara otro de los factores

mas importantes, diferenciacion sobre nuestra competencia.



5. Planificacion: Para llevar a cabo la correcta implementacion de las campafias y

acciones de cada una de ellas y tener tiempo y margen de reaccion en caso necesario.

6. Estudio de mercado

Segun Arboleda Vélez G.( 2011),Es el area fisica o virtual en donde confluyen las fuerzas
de la oferta y la demanda, para realizar las transacciones de venta y compra de bienes y

servicios, a precios determinados.

El Mercado, desde el punto de vista de un Proyecto de Inversion, no sélo es el lugar donde
convergen vendedores y compradores, sino que también, se refiere a la poblacion
consumidora que puede ser una nacion, region o localidad, un conjunto de personas de un

sector o actividad y personas de determinada edad, sexo o costumbre.

El propdsito de la investigacion de mercados es ayudar a las compafiias en la toma de las
mejores decisiones sobre el desarrollo y la mercadotecnia de los diferentes productos. La

investigacion de mercados representa la voz del consumidor al interior de la compafiia.

1. Muestra

Es una coleccidén de datos que se obtienen a llevar a cabo repetidos ensayos de un
experimento para lograr una evidencia representativa acerca de la poblacion en relacion a la
caracteristica X. Si la manera de obtener la muestra es imparcial y técnicamente buena,
entonces la muestra puede contener informacion util con respecto al estado de la naturaleza

y a partir de ello se podran formular inferencias.



2. Oferta

El estudio de la oferta se refiere al comportamiento de la misma y a la definicion de las
cantidades que ofrecen o pueden proporcionar quienes5dentro de sus actividades proveen

de bienes y servicios similares al del proyecto.

3. Demanda

La demanda es la cantidad de bienes y servicios que los consumidores desean y estan
dispuestos a comprar dependiendo de su poder adquisitivo. La cantidad demandada de un
bien o servicio es la cantidad que los consumidores estan dispuestos a comprar en un

periodo dado a un precio en particular.

La curva de demanda representa la cantidad de bienes que los compradores estan dispuestos
a adquirir a determinados precios, suponiendo que el resto de los factores se mantienen
constantes). La curva de demanda es por lo general decreciente, es decir, a mayor precio,

los consumidores compraran menos. (Arboleda Vélez G. 2011),

a. Demanda receptiva

Turismo receptivo: Por turismo receptivo se entiende a todo aquel turismo que llega al
destino donde la empresa esta afincada, y presta sus servicios, independientemente del
punto de origen del visitante, el cual puede provenir tanto del exterior, como de cualquier

otro punto localizado en el propio territorio nacional.
b. Demanda Interna
La demanda interno incluye las actividades realizadas por un visitante residente en el_pais

de referencia, como parte de un viaje turistico interno o de un viaje turistico emisor. (OMT.
2012)
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a. Andlisis de la demanda

Se entiende por demanda la cantidad de bienes y servicios que el mercado requiere o

solicita para buscar la satisfaccion de una necesidad especifica a un precio determinado

El analisis de la demanda tiene como objetivo principal medir las fuerzas que afectan los
requerimientos del mercado, con respecto a un bien o servicio y como este puede participar

para lograr la satisfaccion de dicha demanda.

La demanda funciona a través de distintos factores:

e Necesidad real del bien
e El precio
e Nivel de ingreso de la poblacién

Para establecer un buen analisis de la demanda se tendra que recurrir a la investigacion de
informacidn proveniente de fuentes primarias y secundarias, como indicadores econémicos

y sociales.

En la demanda existen factores cualitativos los cuales se deben de analizar, pero antes se
debe de desarrollar una investigacion de campo la cual nos permita obtenerlos para llevar a
cabo dicho analisis. Cuando no se cuento o en el caso no existe informacién historica y
estadistica del producto que es el caso de muchos productos hoy en dia, es entonces donde
entra esta investigacion y es el Unico método en el cual se podré obtener los datos y la

cuantificacion de la demanda.

Para efectos de analisis, existen varios tipos de demanda:

En relacién con la oportunidad.

+ Demanda satisfecha: lo producido es exactamente lo que el mercado requiere.
» Demanda insatisfecha: lo producido no alcanza a satisfacer al mercado

En relacion con su necesidad.

« Demanda de bienes social y nacionalmente necesarios: alimentacion, vestido, vivienda



 Demanda de bienes no necesarios 0 de gusto que es llamado el consumo

suntuario: perfumes, ropa fina.
En relacién con su temporalidad.
« Demanda continua es la que permanece durante largos periodos: demanda de alimentos

« Demanda ciclica o estacional es laque de alguna forma se relaciona con los periodos

del afio: circunstancias climatoldgicas o comerciales
De acuerdo con su destino.

. Demanda de bienes finales: bienes adquiridos directamente por el consumidor para su

uso o aprovechamiento

. Demanda de bienes intermedios o industriales: son los que requiere un procesamiento

para ser bienes de consumo final (maquila)

b. Analisis de la oferta

La oferta es la cantidad de bienes o servicios que un cierto nimero de productores o
prestadores de servicios estan decididos a poner a la disposicion del mercado a un precio

determinado.

El proposito que se busca mediante el analisis de la oferta es definir y medir las cantidades
y condiciones en que se pone a disposicion del mercado un bien o un servicio. La oferta, al
igual que la demanda, estd en funcion de una serie de factores, como es el precio en el
mercado del producto o servicio, entre otros. La investigacion de campo que se utilice
deberd tomar en cuenta todos estos factores junto con el entorno econémico en que se
desarrolle el proyecto.(ARBOLEDA VELEZ G. 2011)

a) Tipos de oferta

1) Oferta competitiva o de mercado libre. Es aquélla en la que los productores o prestadores
de servicios se encuentran en circunstancias de libre competencia, sobre todo debido a que

son tal cantidad de productores o prestadores del mismo articulo o servicio, que la



participacion en el mercado se determina por la calidad, el precio y el servicio que se

ofrecen al consumidor. Ningun productor o prestador del servicio domina el mercado.

2) Oferta oligopdlica. Se caracteriza porque el mercado se halla controlado por s6lo unos
cuantos productores o prestadores del servicio. Ellos determinan la oferta, los precios y
normalmente tienen acaparada una gran cantidad de insumos para su actividad. Intentar la
penetracion en este tipo de mercados es no s6lo riesgoso, Sino en ocasiones muy

complicado.

3) Oferta monopdlica. Se encuentra dominada por un sélo productor o prestador del bien o
servicio, que impone calidad, precio y cantidad. Un monopolista no es necesariamente
productor o prestador unico. Si el productor o prestador del servicio domina o posee mas

del 90% del mercado siempre determina el precio.

En el caso de la artesania del Cobre Fino: ¢ Es una demanda de bienes principalmente de
ornato; sin embargo en el caso de los utensilios de cocina si son bienes necesarios. Por su

temporalidad podria decirse que su demanda es continua.

La demanda de este tipo de productos crece moderadamente debido principalmente a que la

mayoria de ellos no son productos de primera necesidad sino ornamentales.

La demanda se produce principalmente en zonas turisticas, aeropuertos y hoteles donde hay
mucho turismo. Asimismo, en plazas donde hay mucha afluencia de personas o posibles
clientes potenciales.( BEAUMONT R. 2006)

c. Balance oferta — demanda

La ley de la oferta y demanda es un modelo econémico basico postulado para la formacion

de precios de mercado de los bienes, usandose para explicar una gran variedad de

fendmenos y procesos tanto macro como microeconomicos. Ademas, sirve como base para
otras teorias y modelos econdmicos.(BEAUMONT R. 2006)
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d. Analisis de la competencia

El andlisis de la competencia consiste en el analisis de las estrategias, ventajas, fortalezas,
debilidades y demaés caracteristicas de los actuales y potenciales competidores, con el fin de
que en base a dicho analisis, poder tomar decisiones o disefiar estrategias que permitan

competir de la mejor manera posible con ellos.

El analisis de la competencia no solo nos permite estar prevenidos ante los nuevos
movimientos o acciones realizados por nuestros competidores, sino también aprovechar sus
falencias o debilidades, bloquear o hacer frente a sus virtudes o fortalezas, y tomar como
referencia sus productos o las estrategias que les estén dando buenos resultados.
(MORERA J. 2007)

7. Marketing Mix

a. Definicion
El marketing mix o mezcla de mercadotecnia es un concepto que se utiliza para nombrar al
conjunto de herramientas y variables que tiene el responsable de marketing de una

organizacion para cumplir con los objetivos de la entidad.

Las 4 P se refieren a los cuatro factores o herramientas que utiliza la mercadotecnia o
"marketing” para implantar estrategas de ventas y lograr sus objetivos comerciales.
Tradicionalmente son el producto, el precio, la plaza (o distribucion) y la promocion. Los
autores mas modernos incluyen dentro de estas otras tres herramientas que empiezan con

“P”: a las personas, a los procesos y la evidencia fisica. (BEAUMONT R. 2006)

b. Producto

El producto como herramienta esta disefiado para beneficio del cliente y con ello hay que
tomar en cuenta los atributos funcionales, eficaces y psicoldgicos que van a formar el
concepto que el cliente va a percibir y que son muy importantes. Para poner un ejemplo los
“tonicos cura todo” que fueron tan populares a finales del siglo XIX y principios del XX
tenian en realidad apenas atributos eficaces (no curaban nada) pero gracias a los vendedores
tenian sus atributos funcionales y psicologicos.(BEAUMONT R. 2006)



C. Precio

El precio sigue algunas leyes complejas pero en general, si no aparecen factores que alteren
la dinamica de la “oferta-demanda”, se dice que le precio de un producto aumenta si la
demanda es poca. Sin embargo en ciertos casos los precios son regulados por los estados
(por ejemplo los bienes de la canasta basica de alimentos) o una empresa disminuye
artificialmente los precios para eliminar competencia, cosa que me recuerda cOmo unos
empresarios de la carne mantuvieron los precios muy bajos durante meses haciendo que
muchos otros quebraran, a pesar que durante ese tiempo acumularon pérdidas importantes,

que luego recuperaron con un aumento en las ventas.(BEAUMONT R. 2006)
d. Promocion

La promocidn, publicidad o comunicacion es el conjunto de acciones que se realizan para
cambiar el comportamiento de los compradores en favor de un producto o servicio en
particular. Aqui es donde los autores empiezan a tener algunas de sus diferencias pues
dentro de la promocién también hay tomar en cuenta a las personas, que suelen
diferenciarse entre vendedores y compradores, los primeros tratan de cambiar la conducta
de los segundos.(BEAUMONT R. 2006)

e. Plaza
La plaza o distribucion que es la traduccién mas correcta, Es la P que incluye la posicién
en el mercado, y ademas las decisiones acerca de como y dénde va a distribuir su producto.

8. Imagen corporativa

La creacion de la imagen corporativa generalmente esta a cargo de los responsables del area

de Relaciones Publicas, quienes para construirla emplearadn principalmente campafas de

comunicacion en diferentes medios de comunicacion, los tradicionales: prensa escrita,
television, radio, mas los que han traido las nuevas tecnologias tales como Internet, redes

sociales, entre otros.

Por supuesto que esa imagen que se creara, especialmente direccionada hacia la percepcion,

debera ser sumamente atractiva para que el pablico la registre y sienta interés por ella.


http://www.definicionabc.com/comunicacion/relaciones-publicas.php

En tanto, la imagen corporativa siempre debera crearse en funcion del posicionamiento de
producto o servicio de la compaiia en cuestion, ya que cualquier alteracion o diferencia en
este aspecto decididamente marcara una confusion en el publico y por tanto se vera
ciertamente afectada la rentabilidad de la misma. El nombre corporativo, el logotipo y la

imagen deben coincidir y ser creibles para asi garantizar el éxito.

a. Logotipo

Un logotipo, conocido cologuialmente también como logo, es aquel distintivo o emblema
conformado a partir de letras, abreviaturas, entre las alternativas mas comunes, peculiar y
particular de una empresa, producto 0 marca determinada.
Normalmente el logo incluye algin simbolo que permita a los observadores del mismo

asociarlo de inmediato con la marca, empresa o producto en cuestion.



V. MATERIALES Y METODOS

A. CARACTERIZACION DEL LUGAR

1. Localizacién

El presente trabajo se realizard en el Hotel “EL Gran Palace”, canton Riobamba, provincia

de Chimborazo.

2. Ubicacion geografica

Se localiza en las Abras- San Pedro de Riobamba

Mientras que las coordenadas proyectadas en UTM segun
X:-1.648879

Y:78.642226

Altitud: 2754 msnm

3. Caracteristicas climaticas

Clima: templado
Temperatura: promedio anual de 14°C.
Precipitacion: 500 mm — 1000 mm anuales (PDOT RIOBAMBA, 2012)



B. MATERIALES Y EQUIPOS

1. Materiales

Hojas de papel bond, marcadores, lapices, resaltadores, borrador, libreta de campo, esferos,

pliegos de papel periddico, material didactico.

2. Equipos

Computadora, GPS, camara fotografica digital, flash memory, impresora.

C. METODOLOGIA

1. Para el cumplimiento del primer objetivo: Analizar la situacion actual, del medio

interno y el entorno del hotel “EL Gran Palace”, canton Riobamba, Provincia de

Chimborazo.

Se realizara mediante el levantamiento de informacion de fuentes secundarias y primarias
como observacion directa, conversaciones, entrevistas, talleres con los empleados,

encuestas, entre otros.

Se tomara en cuenta el diagndstico del entorno cercano que consta de analizar los
competidores actuales, poder de negociacién hacia los clientes, negociacion con los

proveedores.

Se elaborard una matriz FODA a fin de determinar la situacion actual del medio interno y

del entorno del hotel “ El Gran Palace” de la ciudad de Riobamba.



2. _Para el cumplimiento del sequndo objetivo: Efectuar el analisis de la demanda para

el hotel “EL Gran Palace”, canton Riobamba, Provincia de Chimborazo.

Para el andlisis de la demanda se considerara como universo a los turistas que se registraron
en las oficinas de la EFE de Riobamba en la provincia de Chimborazo durante el afio 2014
para asi poder determinar el perfil del visitante, se consideraran sus preferencias,
caracteristicas socioeconomicas, geograficas, habitos de consumo y gastos. (Ricaurte, C.
2006).

Se empleard el muestreo aleatorio simple, y se utilizard como herramienta la encuesta. Para
conocer el nimero de encuestas a aplicarse se calculard la muestra con la formula de

poblaciones finitas:

Para la determinacion de la muestra se plantea la siguiente férmula:

Donde:
N.pq

n=
(Nfl)(f): +(pq)
n: Tamafo de la muestra )
N: Universo de estudio
p: Probabilidad de ocurrencia (5%)
g: Probabilidad de no ocurrencia, (5%)
e: Margen de error, (entre 5y 8%)

z: Nivel de confianza, (entre 1.7 y 2)



3. Para el cumplimiento del tercer objetivo: Disefiar el Marketing mix para el hotel

“El Gran Palace”, cantdn Riobamba, Provincia de Chimborazo.
Determinar las estrategias de marketing para el hotel El Gran Palace”, canton

Riobamba, provincia de Chimborazo

Para desarrollar el mix de Marketing se utilizaran los datos que obtengamos en el analisis
de la demanda, con ésta informacion se identificaran las variables del mix de marketing,

tomando en cuenta los siguientes parametros:

Plaza

v

v Precio
v" Promocién
v

Producto

4.  Para el cumplimiento del cuarto objetivo: Determinar las estrategias de marketing

para el hotel “El Gran Palace” de la ciudad de Riobamba.

Tomando como base los resultados que se obtendrén en el estudio de la demanda y el
analisis del medio interno y el entorno, se formularan las estrategias adecuadas a fin de
posicionar al hotel en el mercado, las mismas que se planificaran en funcion de la

comercializacion, la promocion y el plan general de publicidad



VI. RESULTADOS

A. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL HOTEL “ GRAN PALACE”

1. Ambito administrativo

a. Datos generales

Cuadro 01: Datos generales

Razon Social
Nombre del Establecimiento

Ubicacioén geografica

Contactos/ numeros telefénicos
Email
Horario de atencién del hotel

Horario de atencion del restaurante
Propietario
Tiempo de funcionamiento

N° de empleados

Servicios que ofrece

Habitaciones

Fuente: Hotel El Gran Palace

DATOS GENERALES

Compaiiia Limitada

Hotel “Gran Palace”

Panamericana km 3 via a Guano,
parroguia El Rosario

0984968455- 0998112026- 032612238
http://www.hotelelgranpalace.com

24 horas

Desayunos y almuerzos
Eventos pre-programados
Jorge Radl Quinchuela Pozo
1 afo

7 fijos

salon de recepciones con cafeteria, restaurant; y

juego infantiles en la zona de mesa mine, spa,

gimnasio, servicio wifi, tv cable

Son 25 habitaciones:

10 matrimoniales, 6 simples, 5 doblesy 4 triples

1 salon de recepciones con cafeteria y

juego infantiles en la zona de mezaninne


http://www.hotelelgranpalace.com/

b. Resefa historica de la empresa

Fundado por los hermanos Martha Cecilia Quinchuela Pozo , Tomas Humberto Quinchuela
Pozo , Jorge Bladimir Pefiafiel Hernandez , Ménica Isabel Ayala Santillan, en el 2014, el
hotel se constituye en como una pequeila empresa familiar ubicada en las calles
Panamericana via a Guano, parroquia EI Rosario bajo el nombre de Hotel EI Gran Palace
Cia. Ltda., se especializa en recibir a turistas nacionales y extranjeros esta empresa esta
creciendo por lo que la empresa se encarga de organizar todas las operaciones turisticas
requeridas para la atencion a turistas que se interesen en conocer nuestro pais, de esta

manera da acogida a nacionales y extranjeros.

Al poco tiempo que el hotel se ha centrado su actividad en el mundo del turismo y, aunque
en la actualidad su principal areas de negocio es el hospedaje, procura aprovechar las
oportunidades que ofrece al mercado diversificando sus operaciones, para alcanzar su

rentabilidad.

C. Estructura organizativa

1) Mision Propuesta




2)

3)

\

ASERNEE RN

Vision Propuesta

Objetivos empresariales propuestos

Desarrollar e integrar el descanso y la comodidad para lograr una &ptima
satisfaccion del cliente.

Implementar estrategias para mejorar cada dia el servicio.

Ser una empresa que genere empleo y oportunidades para la poblacidon local.
Capacitar al personal en su entorno laboral.

Distinguirnos por la honestidad, calidad y calidez en la prestacion del servicio



4) Organigrama estructural

El hotel “Gran Palace” no posee una estructura organizacional definida, en vista de que no
existian cargos especificos para sus propietarios que laboran cumpliendo diferentes
funciones segun las circunstancias que se presenten en el cumplimiento de las actividades
del Hotel.

Por lo que a continuacion se sugiere lo siguiente:

Gréfico 01: Organigrama Estructural

=

Fuente: Hotel Gran Palace




5) Organigrama funcional

El hotel “Gran Palace” no cuenta con una estructura organizativa clara y definida por lo
cual no cuenta tampoco con un manual de funciones, considerando lo anterior se presenta el

siguiente organigrama funcional:

Grafico 02: Organigrama Funcional

=

Fuente: Hotel Gran Palace




a. Manual de funciones de la Gerencia

Cuadro02: Manual de Gerencia

CARGO FUNCIONES

Conocimiento del mercado turistico

Eleccion del personal calificado y conduccién del mismo
Delegacion de funciones a las personas capacitadas para realizarlas

Establecimiento de las pautas de actuacion para cada area operativa

Planificacién del trabajo y eleccidn de los procedimientos a seguir

N N N N N IR

Control de todas y cada una de las areas en que se divide el
establecimiento

Gerencia Control y coordinacion de la comunicacion interna de la empresa
Motivacion del personal a su cargo

Establecimiento de politicas de incentivos

D NI NI N

Aportacién de nuevas ideas y soluciones

v" Control de horarios licencias y vacaciones

Elaborado por: Andrea Vinueza

Analisis: El cargo de Gerente, se enfoca en una persona que tenga el conocimiento
suficiente en el area turistica, asi como también en el area administrativa, considerando que

es él quien hard la seleccion del personal que va a laborar en la empresa.



b. Funciones del area administrativa

Cuadro03: Funciones del area administrativa

CARGO

CONTADOR/A

FUNCIONES
Control de las compras de mercancias realizados por los distintos
departamentos
LI Control del inventario de las distintas areas
['1 Control de compras y adquisiciones
I Revision de facturacion de adquisiciones y entrega de copias a cada
area
U Contabilidad de la empresa
| | Elaboracion de libros y documentos legales
Il Distribucion de las diversas actividades contables entre el personal
del departamento
0 Confeccidn de presupuestos
LJ Pagos y cobros
L1 Control de créditos
[l Gestiones bancarias
[0 Pago de néminas
U Liquidaciones de impuestos y tasas
LI Control de actividades econdmicas de distintas areas
Atencion de reservas
[ Elaborar el planning de reservas
[ Captacion del cliente, Registro de solicitud de reserva
LI Informacion y asesoria al cliente venta del servicio
| | Elaboracion de slip de reserva
[1 Elaboracion del planning de reservas anuales y mensuales
0 Registro, control, cambios, extensiones, notificaciones, y
cancelacion
de las reservas
| | Control del depdsito de cuenta de reservaciones que reciba de los
clientes
0 Recibimiento y atencion al cliente

LI Asignacion de habitaciones, entrega de tarjeta de bienvenida



CARGO FUNCIONES
'l Atencién y solucion a problemas y quejas presentadas
[1 Cerciorarse de la correcta identidad de los clientes
0 Resolucidn a problemas o quejas del establecimiento
LI Control reservas
LI Elaboracion del kardex
[l Informe diario de reservas a cocina y habitaciones
[ Control con otras areas para controlar servicios
[ Seguimiento postventa de los clientes
LI Aplicacion de politicas que marquen las normas de la hosteria
| | Mantener al dia el cuadro de disponibilidad de habitaciones
Il Conocera las caracteristicas del establecimiento y sus servicios
RECEPCIONISTA [1 Elaborar reportes de reservaciones y ocupaciones
[1 Solicitar suministros
LI Controlar las tarjetas de historia del huésped
| | Controlar paquetes y planes especiales
[ Verificacion de depdsito de pago y cobro de saldo pendiente a los
clientes
U Informacion de servicios a los clientes, y de todas las actividades que
podrian realizar
[l Recepcion de llamadas
I Atencidn a las solicitudes de llamadas
[0 Elaboracion de la nota de cargo o vale del servicio telefonico
Atencion de reservas
|| Elaborar el planning de reservas
Il Captacion del cliente, Registro de solicitud de reserva
[1 Informacion y asesoria al cliente venta del servicio
0 Elaboracion de slip de reserva
LI Elaboracion del planning de reservas anuales y mensuales
LI Registro, control, cambios, extensiones, notificaciones, y
cancelacion de las reservas
0 Control del deposito de cuenta de reservaciones que reciba de los
clientes

LI Recibimiento y atencidn al cliente



CARGO

BODEGUERO

FUNCIONES
Il Asignacion de habitaciones, entrega de tarjeta de bienvenida
[1 Atencidn y solucion a problemas y quejas presentadas
[1 Cerciorarse de la correcta identidad de los clientes
LI Resolucidn a problemas o quejas del establecimiento
LI Control reservas
'l Elaboracion del kardex
I Informe diario de reservas a cocina y habitaciones
0 Control con otras areas para controlar servicios
LI Seguimiento postventa de los clientes
|1 Aplicacion de politicas que marquen las normas de la hosteria
Il Mantener al dia el cuadro de disponibilidad de habitaciones
[1 Conocera las caracteristicas del establecimiento y sus servicios
0 Elaborar reportes de reservaciones y ocupaciones
L1 Solicitar suministros
L1 Controlar las tarjetas de historia del huésped
[ Controlar paquetes y planes especiales
0 Verificacidn de depdsito de pago y cobro de saldo pendiente a los
clientes
LI Informacion de servicios a los clientes, y de todas las actividades que
podrian realizar
1 Recepcion de llamadas
1 Atencidn a las solicitudes de llamadas

LI Elaboracion de la nota de cargo o vale del servicio telefonico

[1Control de las compras de los productos obtenidos, dando de baja los
géneros que no estuvieran en condiciones de ser consumidos antes o
faltantes

LI Recepcidn y almacenamiento de alimentos y bebidas

['| Suministrar provisiones diarias

[ Inventarios de bodega

L) Control de provisiones necesarias para la confeccién de platos

L Control de provisiones existentes

| | Supervision de calidad y precio de provisiones



[l Supervision de facturas de proveedores en base a los productos
despachados

LI Elaboracion de pedidos semanales

Elaborado por: Andrea Vinueza

c. Funcion del area de produccion

Cuadro 04: funcion area de produccién

[1 Confeccidon del menu diario

[1 Comprobacion del estado de las

instalaciones de la cocina y solicita su

reparacion

(1 Peticion de personal extra en ocasiones

especiales

1 Control diario de reservaciones, revision

del planning de reservas

[1 Verifica y aprueba la compra de insumos

[1 Revisa permanentemente la calidad y

porcion de los platos que se sirven al cliente
CHEF (1 Depende directamente de administrativo

(1 Elaboracion de platos

1 Control de presentacion de alimentos y

bebidas

1 Limpieza general y preparacion del area

de convenciones

(1 Inspeccidn de las instalaciones y equipos

necesarios

1 Decoracion de las instalaciones del lugar

(1 Limpieza del area




(1 Preparacion de mesas y utensilios

[1 Atencion al cliente, bienvenida y

asignacion mesas

[1 Informacion sobre mend del dia

[1 Toma de ordenes

[1 Solicita pedidos a cocina
MESERO/A (1 Debe tener conocimientos elementales de

cocina

1 Responsable del desmontaje de vajilla,

cristaleria y cuberteria

1 Promueve la venta de determinados

platos

[ Presenta la cuenta al cliente

1 Revisa la cuenta

[J Cobro, facturacion

Elaborado por: Andrea Vinueza

Andlisis: la persona que se encarga de la cocina, serd quien prepare los alimentos para los
huéspedes, supervisar los alimentos adquiridos por el bodeguero, ademas de mantener la

limpieza en el lugar.

El/la mesera es quien se encarga de mantener el restaurante listo para recibir a los
huéspedes, informar del mend que se ofrece, solicitarlo en la cocina, servirle al cliente, y

procederd a la facturacion del mismo.



d. Funcién del area recreacional

Cuadro 05: Funcion del area de servicio

CARGO

MUCAMA

FUNCION
| Solicita a administrativo la reparacion de las
averias pudieran haber surgido
1 Mantenimiento de instalaciones
(1 Informe de anomalias a administrativo
L1 Seleccion de suministros de limpieza
I Realizar inventarios de elementos de
limpieza existentes y faltantes
0 Recorrido y supervisién de areas para
controlar su limpieza
LI Integrar los programas de limpieza
| | Asistencia a juntas cada vez que sea
solicitado
U Informe de servicios complementarios a los
clientes

| | Resolucidn de quejas de clientes

I Solicitar a la administacion la reparacion de
las averias pudieran haber surgido

LI Mantenimiento de instalaciones

| I Informe de anomalias a administrativo

[1 Seleccion de suministros de limpieza

[1 Realizar inventarios de elementos de
limpieza existentes y faltantes

| | Recorrido y supervision de areas para
controlar su limpieza

M Integrar los programas de limpieza



CARGO FUNCION
L) Asistencia a juntas cada vez que sea
solicitado
|| Informe de servicios complementarios a los

LAVANDERA clientes

0 Resolucidén de quejas de clientes
LI Realizar inventarios de elementos de
limpieza existentes y faltantes
['1 Asistencia a juntas cada vez que sea
solicitado

0 Resolucidén de quejas de clientes

Elaborado por: Andrea Vinueza

Analisis. La mucama es quien estard pendiente de que las habitaciones estén limpias para

recibir a los huéspedes, asi como asistir cuando las habitaciones ya sean desocupadas.

Ademas de estar pendiente que no falte ningin implemento en la habitacion asi como

proveer de alguno cuando el huésped lo solicite.



e.  Estructura de los servicios que brinda el hotel “ Gran Palace”

) Ve NS
< Tiene b
INICIO | BIENVENIDA 4 " Verificar Datos
l J }_) 4 reserval
J— —_— Asignar
p Consultar Habltaciin
-
BD || Dase de —_—
Datos l
Acompafiar a
la habitacian

x* Confirmar

/'/ S ingreso a la
g - habitacién
/fz Ha‘l" HH
Vacante
?
Ingresar
= FIN .

Fuente: Donnelly J. Administracion de Marketing, 2001

Analisis: El Flujograma representa los procesos a seguir el momento de recibir a un
huésped, recibiéndole con una bienvenida, se le preguntara si tiene una reserva, si la
respuesta es positiva entonces se procederd a revisar los datos, asignar una habitacion,
acompanfarla a la misma y darle algunas indicaciones, y si esta es negativa se consultaria en
la base de datos si existe una vacante, si es positiva se ingresarian los datos y se procederia

a asignar una habitacion, y si es negativa, se le ofreceria el servicio en otra oportunidad.



f. Flujograma del proceso del restaurante

NGO —s Emwnldzi);n?amdn dal mmm.
8 NO
Masaro da la — Caocinero recibe la orden
orden a cocina

Caocinero prepara el plato

= Caocinero monta el plato

Mesero sirve el olato

i
Cliente se sirve el plato

4

Cliente pide la cuanta . Mesero pasa la cuenta

Cliente sale

'

Masaro lavanta la mesa

FIN *

Fuente: Donnelly J. Administracion de Marketing, 2009

Analisis: En este Flujograma podemos describir el proceso de servicio en el restaurant,
empezando por darle una bienvenida y ubicandole en una mesa al cliente, inmediatamente
se le ofrecera las alternativas, si el cliente acepta, el mesero daré la orden a la cocina para
que se preparen los alimentos, el cocinero lo prepara y sirve el plato, el mesero se lo llevara
al cliente, el mismo que se servird los alimentos, al finalizar el cliente pedira la cuenta, el
mesero pasara la cuenta y recibe el dinero, el cliente se retira del restaurant, y el mesero

levanta la mesa.



Si la respuesta del cliente no es favorable al momento de presentarle las alternativas, se

agradecera la visita y se le ofrecera el servicio en otra oportunidad.

0. Flujograma del proceso de recepcion

m_. Contestar el Ofrecer
teléfona alternativas
Revisar

Acepta Disponibilidad Base de Datos

¢Eiste
Disponibilidad?

NO

iEs NG  Fiegistro del cliente
cliente?

Actualizar datos

Confirmar datos

Confirmar pago

Fuente: Donnelly J. Administracion de Marketing, 2009

Bloguear fecha

Analisis: En el Flujograma de procesos de la recepcionista podemos analizar el proceso que
la misma realiza en su cargo. Empezando por contestar el teléfono con un saludo,
seguidamente ofrece las alternativas que el Hotel presenta, si el cliente acepta una de ellas,
se procedera a revisar la disponibilidad en la base de datos, si es positiva se hara el registro
del cliente, se confirma los datos y se bloque la fecha; y si es negativa y no existe vacantes
finalizara el servicio, pero si hay disponibilidad, se hara un nuevo registro, y se confirma el

pago, bloquea la fecha y se termina el servicio.



6) Reclutamiento

El Hotel “Gran Palace” utilizara procedimientos orientados a reclutar personas capacitadas

para ocupar los cargos dentro de la empresa, el hotel utilizard medios para difundir su

requerimiento de talento humano, a través de anuncios en la prensa, ofreciendo salarios

competitivos en el mercado y estabilidad laboral.

Los propietarios del Hotel Gran Palace tienen establecido el perfil para cada puesto que se

detalla a continuacion:

Cuadro 06 : Perfil de los empleados del hotel

CARGO

Gerente

Contador

Encargado de
Marketing

Recepcionista

Ama de llaves

Chef

Ayudante de
cocina

SEXO

Hombre
Mujer
Hombre

Mujer

Mujer

Hombre
Mujer

Mujer

Hombre

Hombre
Mujer

EDAD

30 afios hasta
45 afos

25 afios hasta
45 afos

25 afios hasta
35 afios

20 afios hasta
40 afos

20 afios hasta
45 afos
25 afios hasta
40 afnos

20 afios hasta
40 afos

FORMACION

ACADEMICA
Graduados en
Ciencias
Econdmicas o
Administrativas
Graduado en
Contabilidad o
Auditoria, Titulo de
Contador Publico
Autorizado(CPA)

Graduado en
Marketing Hotelero,
Administracion
Turistica y Hotelera
o0 Ingeniero en
Ecoturismo

Titulo de bachiller,
conocimiento inglés
medio, de
preferencia curso de
atencion al cliente
Titulo de bachiller

Graduado en
Gastronomia
Hotelera

Este cursando
estudios en

EXPERIENCIA

3afos

5 afios

2 afos

No Indispensable

No Indispensable

2 afos

1 afio



CARGO SEXO EDAD FORMACION EXPERIENCIA

ACADEMICA
Gastronomia
Hotelera
Mesero Hombre 20 afios hasta | Titulo de bachillery | 1 afio
Mujer 35 afios de preferencia

cursos basicos de
cocina y atencion al
cliente
Guardia Hombre 20 afios hasta | Titulo de bachiller 1 afio
45 afos con destreza fisica,
seguridad y
proteccion, defensa
personal
Elaborado por: Andrea Vinueza

7) Leyes y reglamentos

El Hotel “Gran Palace” cuenta con un reglamento interno en el que se establecen derechos
y obligaciones tanto de los trabajadores como de los empleados como la asistencia,

permisos, conductas dentro del establecimiento entre otras. (Anexo 01)

8) Herramientas administrativas

La contabilidad junto con las obligaciones tributarias e impuestos son llevados

adecuadamente por el contador.

La reservacion se realiza por lo general electronicamente o por teléfono, y una vez

confirmada la reservacion se deposita el 50 % de la reserva.

A pesar de su organizacion no utilizan herramientas para los demas procesos, Unicamente

por experiencia o siguiendo las instrucciones del administrador.

El Hotel tampoco cuenta con flujogramas de procedimientos.



9) Capacidad Financiera

La capacidad financiera de una empresa esta circunscrita a una definicion que comprende al

avance que tiene para desarrollar su financiamiento y ejercicio de sus actividades.

El Hotel “Gran Palace” ha mantenido una cierta estabilidad en el aspecto financiero, sin
embargo, debido a los cambios que operan la economia nacional, se producen
desequilibrios que para superarlos es necesario adoptar estrategias que le permitan vencer
estos inconvenientes para continuar con sus actividades y satisfacer las necesidades tanto de

clientes como de duefios y empleados.
10) Capacidad del Factor Humano

El segmento turistico que tiene un nivel muy competitivo, sin embargo los propietarios del
Hotel “Gran Palace” no utilizan medidas operativas planificadas para el crecimiento
permanente de la empresa, realizan las actividades de forma empirica, Unicamente con la
experiencia acumulada desde el reciente afio en el sector hotelero; y sin tomar en cuenta las

normas y técnicas estratégicas para el desenvolvimiento del hotel.

Al respecto se manejan los siguientes pardmetros, sobre los cuales podria existir una mejor

gestion:

a) Remuneracion

En lo que se refiere a la remuneracion de los empleados del hotel, si bien no alcanza a

cubrir todas las aspiraciones, al menos les permite cubrir las necesidades primordiales

Para la fijacién de los salarios el Hotel “Gran Palace” se tomo como referencia a los
negocios de similar actividad y categoria. Ademas, se estableceran salarios en base al

Cddigo de trabajo.

Este comportamiento apegado a la ley parte de la ley de la empresa hacia sus empleados,
permite que ellos demuestren fidelidad y responsabilidad en el cumplimiento de sus

funciones.



b)  Seleccion del personal

Antes de que una persona sea parte del Hotel “El Gran Palace”, este por propia cuenta
realiza una seleccion adecuada segun la funcion que vaya a desempefiar. Esta
responsabilidad la cumple uno de los duefios, que segun la estructura cumple la funcién de

Administrador.

Los propietarios de la empresa se encarga de proporcionar las instrucciones y
recomendaciones para que las personas se inicien en este trabajo 0 que ya prestan sus
servicios lo hagan en una forma adecuada y sobre todo que satisfagan plenamente las

necesidades de los clientes.

c) Capacitacion del personal

Pese a que a todos los duefios del Hotel “Gran Palace” sin considerar la jerarquia, se les
proporciona folletos o materiales relacionados con las actividades de la empresa para que
atiendan adecuadamente a los clientes que requieren de algun servicio, no existe un
programa formal de capacitaciones, sin embargo los propietarios de la empresa son los
encargados de proporcionar las instrucciones y recomendaciones para las personas que
prestan los servicios 0 ya sea a las que se inicien en este trabajo y brindar de mejor manera

el servicio al cliente.

d) Capacidad tecnoldgica
La tecnologia permite conocer detalles interesantes sobre las actividades que realiza la
competencia, este conocimiento para el hotel le ha sido de mucha utilidad y le esta

permitiendo superar inconvenientes y mantenerse activo.

Es cierto que un hotel pequefio, se conoce a profundidad a un cliente, ya que se le puede
brindar un trato mas personalizado, pero en hoteles con capacidad sumamente amplia se
hace un poco dificil, sin embargo la base de datos nos facilita el trabajo porque se puede ir
recopilando informacién y podemos acercarnos al cliente para brindarle un trato
personalizado, sorprendiéndoles en su aniversario, interrogdndole de su familia,

atendiéndole con sus preferencias, entre otras.



Las mejoras que se han hecho en el hotel con la incorporacion de la tecnologia como el
internet, Wi Fi, se ha incorporado para poder relacionar dentro y fuera del pais, el servicio
de Tv Cable a fin de que pueda ver peliculas, noticias o programas favoritos y mas dando el

mejor servicio al cliente.

e) Propiedades del Servicio
El hotel ofrece a sus clientes prioritariamente hospedaje. A este tipo de servicio se suma la

alimentacion.
Las habitaciones disponen de television, Tv Cable, internet wifi, caja fuerte, bafio privado.

El hotel a mas de prestar servicios de alojamiento y de alimentacién ayuda al cliente en la
informacidn sobre lugares turisticos dentro y fuera de la ciudad, del centro comercial, del
canton Guano, lugares donde pueden adquirir artesanias del pais; de esta manera los

clientes experimentan un ambiente de confianza a fin que se sientan seguros y satisfechos.

La calidad del servicio que se presta se refleja en la manera como atienden los empleados a
los clientes que visitan el hotel. La atencion al cliente es lo primordial, los empleados estan

capacitados para poder dar la mejor atencion al cliente.



B. ESTUDIO DE MERCADO DE LA DEMANDA PARA EL HOTEL “GRAN
PALACE”

Para el andlisis de la demanda se consideré como universo a los turistas que se registraron
en las oficinas de la EFE de Riobamba en la provincia de Chimborazo durante el afio 2014
para asi poder determinar el perfil del visitante, se considerd sus preferencias,

caracteristicas socioeconémicas, geograficas, habitos de consumo y gastos.

1. Universo de estudio

En el afio 2014 ingresaron 75 mil visitantes a la ciudad de Riobamba segin datos

estadisticos reportados por la Empresa de Ferrocarriles del Ecuador.

Pero en el afio 2014 solo se alojaron en la ciudad de Riobamba un aproximado de 40% en

temporada baja, esto en términos mensuales.
Los siguientes datos se demuestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 07: Datos estadisticos de los visitantes a la ciudad de Riobamba

MES 2014
Enero 11567
Febrero 4584
Marzo 4007
Abril 11352
Mayo 5495
Junio 1177
Julio 2329
Agosto 1650
Septiembre 4556
Octubre 2022
Noviembre 12697
Diciembre 13564
Total 75000

Fuente: Andrea Belén Vinueza Suarez



Para obtener e nimero exacto de turistas que se hospedan en la ciudad de Riobamba se
calcula: el Numero de visitantes * 40% turistas que se hospedaron, es decir en la

investigacion 30.000 turistas se instalaron en la ciudad.
Entonces se empled el muestreo aleatorio simple, y se utiliz6 como herramienta la encuesta.
2. Calculo

Para conocer el nimero de encuestas a aplicarse se calculé con la formula de la muestra

para poblaciones finitas.

Dénde:
N.pgq

(N =1 +(pg)

n=

n: Tamano de la muestra

N: Universo de estudio

p: Probabilidad de ocurrencia (5%)

g: Probabilidad de no ocurrencia, (5%)
e: Margen de error, (entre 5y 8%)

z: Nivel de confianza, (entre 1.7 y 2)

>
1

N*(p*q)

(N-1)*(e/z)* + (p*q)

n=  30000%(0.5*0.5)

(30000-1)*(0.06/2)2 + (0.5*0.5)

n= 275 encuestas



3. Elaboracion del cuestionario

La elaboracion del cuestionario consta de 10 preguntas que contienen varias variables
relevantes de acuerdo a la investigacion que se va a realizar para obtener los resultados, el
tipo de pregunta que se determinaron para el cuestionario son edad, genero, ocupacion,
ingresos mensuales, tipo de hospedaje de preferencia, servicios adicionales, forma de pago,

etc. La opcion de respuesta que se le da es tipo cerrada.

4. Trabajo de campo

La toma de informacion se realiz6 en la ciudad de Riobamba, los dias 9, 10,11 de Agosto
del afio 2015, en la estacion del ferrocarril y en el terminal terrestre de la ciudad de

Riobamba, tomando referencia que son lugares estratégicos

Se aplico el muestreo aleatorio simple.

5. Tabulacién

Se utilizé el paquete informatico Excel para el ingreso y procesamiento manual de los

datos.

6. Andlisis

El analisis obtenido de la tabulacion de datos nos evidencio que preferencias tiene el

cliente potencial.



7. Tabulacion de datos de los turistas que visitan la ciudad de Riobamba

1. Pregunta N° 1: Datos informativos

Cuadro 08: Edad

Grafico 03: Edad

Opcidn Muestra Porcentaje
20- 30 86 31,27
30- 40 63 22,91
40- 50 89 32,36
50 en adelante 37 13,45
TOTAL 275 100 %
Elaborado por: Andrea Vinueza
Edad
m20-30
m 30- 40
m40-50

H 50 en adelante

Elaborado por: Andrea Vinueza




Andlisis: Segun la encuesta realizada indica que el 14% son de 20 a 30 afios los visitantes,
un 31% de 30 a 40 afios, el 32% de 40 a 50 afios y el 23% son mayor a 50 afos de edad

Cuadro 09: Género

Masculino 110 27%
Femenino 165 73%
Total 275 100%

Elaborado por: Andrea Vinueza

Grafico 04: Género

Género

B Femenino

B Masculino

Elaborado por: Andrea Vinueza

Andlisis: Segun la encuesta realizada indica que el 27% son de género masculino y un 73%

de género femenino los visitantes de la ciudad de Riobamba



Cuadro 10: Procedencia

Ambato 78 28,36
Quito 85 30,91
Cuenca 47 17,09
Guayaquil 57 20,73
Machala 3 1,09
Otros 5 1,82
Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza

Grafico 05: Procedencia
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Elaborado por: Andrea Vinueza



Andlisis:  Segun la encuesta realizada indica que la procedencia de los visitantes a la
cuidad de Riobamba son el 28% de la ciudad de Ambato, un 31% de la ciudad de Quito, un

21% de la ciudad de Guayaquil y un 2% de otras ciudades

Cuadro 11: Ocupacion

Estudiante 48 17,45
Profesional 109 39,64
Empresario 23 8,36
Artista 11 4,00
Otro 84 30,55
Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza

Gréfico 06: Ocupacion
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Elaborado por: Andrea Vinueza



Andlisis: La ocupacion de los visitantes que se hospedan en la ciudad de Riobamba son un

40% profesionales, un 31% estudiantes, un 8% empresarios y un 4% artistas

2. Pregunta N °2: En que tipo de hotel le gustaria a Usted hospedarse?

Cuadro 12: Tipo de hotel

Hotel de una estrella 21 7,64
Hotel de dos estrellas 43 15,64
hotel de tres estrellas 77 28,00
Hotel de cuatro estrellas 113 41,09
Hotel de cinco estrellas 21 7,64
Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza

Gréfico 07: tipo de hotel
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Elaborado por: Andrea Vinueza



Andlisis: Segun la encuesta que se realizé los turistas prefieren hospedarse en un hotel de
una estrella un 7%, de dos estrellas un 15% y de tres estrellas es de un 28% y de cuatro

estrellas es de 41%

3. Pregunta N° 3: Cuales son las razones por la que usted elige el hotel?

Cuadro 13: razones de eleccién de hotel

Ubicacion 43 15,64
Tranquilidad 90 32,73
Comodidad 35 12,73
Servicios que presta 11 4,00
Precio 96 34,91
Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza

Grafico 08: razones de eleccién de hotel
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Elaborado por: Andrea Vinueza



Andlisis: Segun la encuesta realizada las razones por lo que los turistas buscan aljarse en
un hotel en la ciudad de Riobamba son por la ubicacion un 15%, precio un 35%, por la

tranquilidad un 33%, un 13% por la comodidad y un 4% por los servicios prestados

4. Pregunta N° 4: Le gustaria hospedarse en un hotel nuevo en la ciudad de Riobamba

llamado “El Gran Palace”?

Cuadro 14: Hospitalidad en un nuevo hotel

Si 163 59,27
No 112 40,73
Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza

Grafico 09: hospitalidad en un nuevo hotel
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Elaborado por: Andrea Vinueza



Andlisis: Segun la encuesta realizada un 59% le gustaria hospedarse en un hotel de la

ciudad de Riobamba y un no un 41%.

5. Pregunta N° 5: Cuales de estos servicios le gustaria que el hotel preste para que

usted este satisfecho?

Cuadro 15: servicios que prestaria el hotel

Habitacion confortable 88 32,00
Bafo privado 13 4,73
Teléfono 4 1,45
Agua caliente 51 18,55
Servicio de wifi 86 31,27
Parqueadero 19 6,91
Lavanderia 5 1,82
Guia turistico 2 0,73
Caja de seguridad 7 2,55
Gimnasio 0 0,00
Servicios esteticos 0 0,00
Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza



Gréfico 10: servicios que prestaria el hotel
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Elaborado por: Andrea Vinueza

Analisis: Los servicios que les gustaria que preste un hotel es un 31% que la habitacion sea
confortable, un 28% que tenga servicio wi-fi, un 19% tenga agua caliente, un 5% bafio

privado



6. Pregunta N° 6: Qué medios utiliza para informarse del lugar de destino?

Cuadro 16: medios utiliza para informarse del lugar de destino

Puntos de informacion turistica 75 27,273
Internet 68 24,727
Amigos/familiares 8 2,909
Operadora o Agencia 20 7,273
Reuvistas turisticas 4 1,455
Radio/television 100 36,364
Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza

Grafico 11: medios utiliza para informarse del lugar de destino
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Elaborado por: Andrea Vinueza

Analisis: Segun la encuesta realizada los medios que les gustaria informarse los turistas
acerca del hotel es un 36% radio, televisién, un 27% internet,25% por puntos de

informacion, un 3% por amigos, un 7% operadora o0 agencia de viajes.
7. Pregunta N° 7: Cual es el motivo de visita?

Cuadro 17: Razén de visita a la ciudad de Riobamba

Vacaciones 55 20,00
Feriados 68 24,73
Negocios 97 35,27
actividades politicas 43 15,64
Otros 12 4,36

Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza

Grafico 12: Razon de visita a la ciudad de Riobamba
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Analisis: la razén de visita de los visitantes es del 35% vienen por negocios, un 25% por

Elaborado por: Andrea Vinueza

feriado, un 20% por vacaciones un 16% por actividades politicas y un 4% otros

8. Pregunta N° 8: Cuantos dias le gustaria hospedarse en el hotel?

Cuadro 18: Duracion de hospedaje

Un dia 87 31,64
Dos dias 15 5,45
Tres dias 42 15,27

Una semana 21 7,64

Un mes 99 36
Més de un mes 11 4
Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza

Grafico 13: Duracion de hospedaje
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Elaborado por: Andrea Vinueza

Analisis: Segln la encuesta realizada los turistas desean hospedarse por un mes un 36%, por un dia

un 32%, por tres dias un 15%, por una semana un 8%.

9. Pregunta N° 9: Que valor estaria dispuesto a pagar por la estadia en un hotel de la ciudad
de Riobamba?

Cuadro 19: valor esta por la estadia del hotel

Mas de 50 119 43,27
Entre 40 a 50 80 29,09
entre 30 a 40 55 20,00
entre 20 a 30 21 7,64

Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza

Grafico 14 : valor por estadia
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Elaborado por: Andrea Vinueza

Analisis: Segln la encuesta realizada el valor por la estadia prefieren pagar mas de 50 d6lares un
43%, entre 40-30 un 29%, entre 40-20 un 20% y un 8% entre 20 a 30.

10. Pregunta N° 10: ¢ Cual es su forma de pago?

Cuadro 20: forma de pago

Deposito 66 24
Efectivo 107 38,91
Tarjeta de crédito 85 30,91
Cheque 17 6,18
Total 275 100

Elaborado por: Andrea Vinueza



Grafico 15: Forma de pago
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Elaborado por: Andrea Vinueza

Analisis: Segun la encuesta realizada las formas de pago que prefieren los turistas son en efectivo

un 39%, en depobsito un 24%, un 31% con tarjeta de crédito y un 6% con cheque

C. ANALISIS DE LA COMPETENCIA DEL HOTEL “GRAN PALACE”

El Hotel “Gran Palace” para alcanzar su éxito debe realizar una investigacion permanente
de los competidores, a fin de conocer a fondo su realidad de estos negocios similares, la

investigacion deber abarcar aspectos como:

1)  Productos y servicios
2)  Precios
3)  Canales de distribucion



4)  Medios de promocion

En consecuencia, es necesario hacer un analisis de la realidad de la competencia, a fin de
establecer en qué forma perjudica al hotel. En muchos casos el exceso de negocios
similares los perjudica a todos y cuando no son muy numerosos, los que sobreviven o

tienen mayor acogida son las mas fuertes o con mejores estrategias.

En la zona en donde se encuentra ubicado el Hotel “Gran Palace”, existen hoteles cercanos

y de diferentes categorias aunque de similares servicios.

La competencia para la empresa estd determinada por los numerosos hoteles que estan
ubicados a pocos metros. Unos de menor categoria ofrecen sus servicios a precios bajos y
los otros por estar catalogados en un nivel superior ofrecen servicios para clientes de
mayores posibilidades econdmicas. Sin embargo, la lucha es constante, los ofrecimientos

son varios para ganarse la clientela.

Muchos empresarios al igual que los propietarios del Hotel “Gran Palace” estan conscientes
de que la permanencia y progreso del negocio, depende de las concesiones o promociones
que se hagan, de la diversidad y calidad de los servicios que se ofrezcan. Inclusive hay que
ganarse los clientes de los competidores.

Cuadro 21: Competencia directa

HOTEL Hotel Hotel
“CASA REAL” ABRASPUNGO

BANO X X
PRIVADO

TV CABLE

SERVICIOS

X X
WI FI X X
TELEFONO X X




RESTAURANT

PARQUEADERO

CAJA FUERTE

X| X| X| X

DESAYUNO

SERVICIO DE ACTIVIDADES

X| X| X| X| X

Elaborado por: Andrea Vinueza

Gréafico 16: Hotel Casa Real
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Grafico 17 : Hotel Abraspungo

INICIO HABITACIONES' RESTAURANTE

Categoria: Hotel Abraspungo

Abraspungo cuenta con 38 confortables y acogedoras habitaciones

Servicios:

. TV

. WiFi

. Parqueadero

. Bafios calientes
. Sala



. Servicio a la Habitacién

Actividades:

. Ciclismo

. Tren

. Cabalgatas
. Restaurant

Precios:

. Suite: Desde 160 dolares x noche
. Simple: Desde 88 x noche
= Habitaciones dobles: Desde 124 x noche

= Suite Familiar: Desde 210 x noche

Cuadro 22: Competencia indirecta

R Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Bella
HOTFI

El Cisne El Galpén Zeus Montecarlo El Molino La Casona
SERVICIOS .,
\ Estacion

BANO X X X X X X X
PRIVADO

TV CABLE X X X X X X X
WIFI X X X X X X X
TELEFONO X x x X X X x




RESTAURANT X X X X X X X
PARQUEADERO X X X X X X X
CAJAFUERTE X X X X X X X
DESAYUNO X X X X X X X

Elaborado por: Andrea Vinueza

1. Analisis de la competencia del Hotel “Gran Palace”

El Hotel Gran Palace, despues de haber realizado el andlisis se puede observar que todos
ofrecen un mismo servicio en su actividad como empresa hotelera, pero a pesar que los
hoteles que constituyen la competencia, su actividad y utilidades que perciben son
generadas por las estrategias que como empresa desarrollen y por ende va hacer que la

prestacion de servicios se a gusto para la atraccion de nueva clientela.

Riobamba es uno de los lugares estratégicos de visita por los turistas debido a que a pesar
que es una ciudad de “paso”, es uno de los lugares mas visitados por los turistas de todas
partes del mundo, por lo que poco a poco se han ido apareciendo nuevos locales con
servicios similares a los ofrecidos por el Hotel “Gran Palace “, y ello se podria decir que
puede perjudicar a su rentabilidad.. Sin embargo, una estrategia para evitar este riesgo, es la
prestacion de servicios de calidad y con precios comodos que beneficien a los huéspedes y

permitan la permanencia de la empresa.

Otra situacion que debe ser tomada en cuenta a mas de la competencia, es que los
empresarios se enfrentan a clientes que buscan precios maédicos debido a su situacion
econdémica del pais y ello hace que baje la calidad. La reduccién de los costos por los
servicios prestados tiene un limite porque cuando se excede disminuyen las utilidades o la

empresa corre el riesgo de desaparecer.

2. Matriz FODA (Fortaleza, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

Cuadro 23: Matriz FODA




Se ha tomado en cuenta esta herramienta debido a que se ve la necesidad de plantear ciertos

puntos, relevantes que son de apoyo y a su vez perjudiciales para la empresa.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Los actuales
propietarios del
Hotel son los
fundadores y tienen

muchos afios de

experiencia hotelera.

Tienen innovacion de

servicio

Los propietarios por
ser familiares
mantienen una
estructura jerarquica

poco definida.

Falta de seguridad

en el sector

Habitaciones e
instalaciones

confortables.

Nuevos en el

mercado hotelero

No cuenta con
sistema contable por
lo que dificulta la

toma de decisiones.

Competencia directa

con hoteles cercanos

Buenas relaciones
entre propietarios y

empleados.

Numerosa presencia
de turistas nacionales
y extranjeros por el
Ferrocarril.

Escasa informacién

por los medios de

comunicacioén

Condiciones
externas como:
clima, ceniza,

temporada baja

Los empleados se
sienten satisfechos
por cuanto perciben
sus salarios de

acuerdo a lo

establecido por la ley.

Los eventos
culturales, y artisticos
que se realizan
durante el afio atraen a
los turistas.

No cuenta con
proveedores
especificos y
tampoco no posee
un control de
inventarios.

Dificil situacién
economica nacional
y mundial que limita
la concurrencia de
turistas.

La cordialidad de los
empleados motiva la
fidelidad de los

turistas.

Dificultad para el
transito de peatones y
vehiculos

Precios comodos que




FORTALEZAS | OPORTUNIDADES | DEBILIDADES AMENAZAS

atraen a los
huéspedes, con
descuentos especiales

para los nifios.

No tiene
endeudamiento con
instituciones

financieras.

Elaborado por: Andrea Vinueza

a. Evaluacion de la matriz FODA

Se determin0 la situacion actual del medio interno y del entorno del hotel “El Gran Palace”
de la ciudad de Riobamba por la tanto se establecen estrategias considerando las

debilidades y amenazas, para de esta manera destacar la calidad del hotel.

D. DISENO DEL PLAN DE MARKETING MIX PARA EL HOTEL “GRAN
PALACE”, CANTON RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

Se determinaron  estrategias necesarias para la elaboracion de una propuesta de plan

marketing para el mejor funcionamiento y competitividad del hotel.




El plan de marketing, no se lo puede considerar aislado, sino méas bien coordinado y
congruente y de esta manera se dara respuesta valida a las necesidades que el hotel requiere

para ser mejor en el mercado turistico.

Ademas informa la situacién en la que se encuentra la empresa, sefialando las etapas que se

han de cumplir para su consecucion.

1. Producto

Grafico 18 : Hotel Gran Palace

Fuente: Hotel Gran Palace

a. Servicio

El Hotel Gran Palace consta con un servicio; el mismo que constituye como un conjunto de
prestaciones materiales o inmateriales que a cambio de un valor se ofrece a los turistas para

satisfacer una serie de necesidades con la diferencia que aqui son de calidad.

Cuadro 24: Servicios del hotel



SERVICIO

Alojamiento

Alimentacion

Salén de eventos

Elaborado por: Andrea Vinueza

DISPONIBILIDAD
Son 25 habitaciones:
10 matrimoniales, 6 simples, 5 dobles y 4

triples

Restaurante de comidas: desayuno, menu
gjecutivo, platos a la carta, comida
tradicional e internacional

16 mesas

Capacidad para 200 personas

El Hotel “Gran Palace” con su corta trayectoria hotelera brinda a sus huéspedes servicios de

calidad y confort en un ambiente familiar, haciendo que sus dias sean placenteros.

El hotel dispone de 3 pisos y desde cualquiera de ellos se puede observar el patio central, el

transitar de la gente. Y los paisajes naturales de su alrededor como el volcan Tungurahua y

el Chimborazo.

b. Habitaciones

El Hotel “Gran Palace” cuenta con 25 habitaciones con disefio moderno, tiene la capacidad

de recibir a turistas nacionales e internacionales, los clientes mas destacados son personas

que llegan desde Quito por motivos de negocios, estudios, por fiestas de la ciudad (en el

mes de diciembre), entre otros.



Las habitaciones son amplias y confortables, estan distribuidas de la siguiente manera:

Cuadro 25: Habitaciones del hotel

HABITACIONES CANTIDAD PERSONAS
Simple 6 6
Doble 5 10
Matrimoniales 10 20
Triple 4 12
TOTAL DE CAPACIDAD | 25 48
DEL HOTEL

Fuente: Hotel El Gran Palace

c. Restaurant — cafeteria

Grafico 19: Restaurant- Cafeteria



Fuente: Hotel Gran Palace

El Hotel Gran Palace pensando en las preferencias de los clientes presenta un ambiente
adecuado con el fin de que los clientes puedan servirse los alimentos con gusto y de esta

manera compartan momentos agradables con familia, amigos, comparieros de trabajo.

Para cumplir con el exigente paladar de nuestros clientes, el restaurante se ha preocupado
en ofrecer el mejor sabor en sus comidas cumpliendo con la excelente calidad de sus

alimentos.

El restaurante tiene dos accesos:

* El uno es exclusivamente para los huéspedes del hotel, que tienen dos posibilidades: el
servirse en la parte lateral del hotel

* El otro acceso es para las personas que desean servirse los mends que dispone el

restaurante y pueden acceder desde la calle.

1. Menu que ofrece el restaurante:



* Desayunos

* Almuerzos ejecutivos
* Platos a la carta
Proximamente:

* Comida tradicional

* Comida internacional

2. Horario de Atencion

-Lunes a sabado de 7H00am a 18H00 pm

-Domingo de 7HO0 am hasta 18H00 pm

d. Recepcién

El area de recepcion es amplia, posee una sala elegante, un mini bar, television con cable,
donde descansan los clientes antes de retirarse a sus habitaciones para su descanso.

Grafico 20: Recepcion

e. Salas

Existen 2 salas pequefias para que los huéspedes puedan entretenerse en la lectura o si lo

prefieren conversar.

Estas salas es de juegos y un mezaninne



Grafico 21: Salas

Fuente: Hotel Gran Palace

f. Parqueadero

* Cuenta con parqueadero amplio las 24 horas
g. Calidad

La calidad del servicio es la percepcion convincente y la capacidad de satisfacer las

necesidades que experimenta el cliente.

En el Hotel EI Gran Palace se debe cumplir estandares de calidad y calidez en el servicio

con el fin de mantener su prestigio y una diferenciacion con la competencia.

2. Plaza

Comprende el lugar en donde se comercializa el producto o servicio que se ofrece. Son
importantes los canales logisticos, a fin de que el producto llegue al lugar, en el momento y
en las condiciones adecuadas.

a. Tipos canales de distribucion



El Hotel Gran Palace cuenta con los dos canales de distribucion directos o indirectos.

1)  Canal Directo

Canal directo: Cuando el productor o fabricante vende el producto o servicio directamente

al consumidor sin gque intervengan los intermediarios.

El Hotel EI Gran Palace tiene el canal directo porque la mayoria de sus reservaciones lo
hace por medio de su pégina web, y las otras reservaciones lo realizan cuando el cliente

acude directamente al hotel.
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2)  Canal Indirecto

Canal indirecto: Cuando se vende el producto o servicio con la participacion de los
intermediarios. El canal puede tener un solo intermediario, pero cuando son varios estos

pueden ser mayoristas, distribuidores, revendedores, minoristas.

3. Precio



El Hotel Gran Palace el precio no esta fijado, por los costos de fabricacion o produccion
de éstos, sino por la cuantificacion de los beneficios que el servicio significa para el
mercado y lo que éste esta dispuesto a pagar. Incluso muchos servicios fijan su precio en

relacion a su imagen y preferencia de los clientes.

a. Importancia de fijar precios

El precio regula el sistema econémico que afecta a la asignacion de recursos a los factores

de la produccidn tales como: mano de obra, remuneracion, empresa y capital.

El precio determina la demanda del mercado y l6gicamente lo que se producira y quienes

recibiran los bienes y servicios que se produce.

Por lo que se ha establecido un andlisis financiero detallado en el Anexo 02 para determinar

el costo de las habitaciones.
b. Precios de las habitaciones del hotel

Grafico 22: habitacién matrimonial

Fuente: Hotel Gran Palace



Incluyen: Habitaciones con bafio privado, agua caliente las 24 horas del dia, Television con
Cable, Internet WIFI, y teléfono.

Precio al Turista: $ 25 dolares americanos

Grafico 23: habitacion simple

Fuente: Hotel Gran Palace

Incluyen: Habitaciones con bafio privado, agua caliente las 24 horas del dia, Television

con Cable, Internet WIFI, y teléfono.

Precio al Turista: $ 15,00 délares americanos



Grafico 24: habitacién doble

Fuente: Hotel Gran Palace

Incluye: Habitaciones con bafio privado, agua caliente las 24 horas del dia, Television con

Cable, Internet WIFI, y teléfono.

Precio al Turista: $ 20,00 délares americanos



Grafico 25: habitacion triple

Fuente: Hotel Gran Palace

Incluye: Habitaciones con bafio privado, agua caliente las 24 horas del dia, Television con
Cable, Internet WIFI, y teléfono.

Precio al Turista: $ 18,00 do6lares americanos



Para obtener datos seguros se determind la capacidad efectiva es decir con una ocupacion

del establecimiento con un 80%.

Cuadro 26: Capacidad efectiva (ingresos) Hotel El Gran Palace

CAPACIDAD EFECTIVA 80%
CAPACIDAD TOTAL EN NUMERO 20 HABITACIONES

N° DE RUBROS DIAS/ANO PRECIO* TOTAL
HABITACIONES HABITACION | ANUAL
8 Matrimonial 360 25.00 72000,00
4 Doble 360 20.00 28800,00
3 Triple 360 18.00 19440,00
5 Simple 360 15.00 27000,00
20 TOTAL 147240.00

Elaborado por: Andrea Vinueza

Para la proyeccion de ingresos se determina el incremento del precio en base a la inflacion

promedio anual, junto a la distribucion de la capacidad instalada del hotel. Se antepuso que

para fines del proyecto se considera operaciones en una capacidad instalada de un 80% con

13680 clientes.




Cuadro 27: Proyeccion de ingresos

ANO 1
CAPACIDAD EFECTIVA $0%
CAPACIDAD TOTAL EN NUMERO 20 HABITACIONES
N DIAS/ PRECIO *
HABITACTONES RUBROS ANOS | HABITACION TOTAL ANUAL
a8 Matrimonial 360 525,00 § 72 000,00
4 Diobles 360 520,00 S 2830000
3 Triples 360 $ 18,00 $ 19.440,00
] Simples 360 $15,00 $ 27.000,00
20 TOTALES $ 147.240,00

Elaborado por: Andrea Vinueza

ANO 2
CAPACIDAD EFECTIVA 80%
CAPACIDAD TOTAL EN NUMERO 20 HABTTACIONES
e DIAS/ PRECIOy =
HABITACIONES RUBROS ANOS | HARITACION | TOTAL ANUAL
8 Matrmomial 360 $26.11 % 7520400
1 Dobles 360 $ 20,39 $ 30.081.60
3 Triples 360 $ 13.30 $ 20.305.08
5 Simples 360 § 1567 $ 28.201.50
20 TOTALES § 153,702,18
Elaborado por: Andrea Vinueza




ANO 3
CAPACTDAD EFECTIVA 80%
CAPACIDAD TOTAL EN NUMERO 20 HABITACTONES
N® DIAS/ PRECIO -
HABITACIONES RUEROS ANOS HABITACTION TOTAL ANUAL
3 Matrimomial 360 $2727 $ 7855058
4 Dobles 360 $21.82 53142023
3 Triples 360 $ 1964 5 21208.66
5 Simples 360 $16.36 52045647
20 TOTALES 5 160.635.93

Elaborado por: Andrea Vinueza

ANO 4
CAPACIDAD EFECTIVA 30%
CAPACIDAD TOTAL EN NUMERO 20 HABITACIONES
n° DLAS/ PRECIO =
HABITACTONES RUBROS ANOS HABITACION TOTAL ANUAL
E Matrimonial 360 32849 $ 82.045.08
4 Dables 380 §$22.70 £ 3281843
3 Tnples 380 %2051 £2215244
5 Simples 380 $17.00 £ 30.767.28
20 TOTALES 3 167.784,23

Elaborado por: Andrea Vinueza

ANO =
CAPACIDAD EFECTIV A 80%
CAPACIDAD TOTAL EN NUMERO 20 HABITACIONES
N° DIAS/ PRECIO =
HABITACTONES RUEROS ANDS HABITACION TOTAL ANUAL
z Matrimonial 360 % 29.76 38569713
4 Dcbles 380 %2380 $£3427885
3 Trples 360 $21.42 £2313820
5 Simples 360 $17.85 53213642
20 TOTALES 3 175.250.63

Elaborado por: Andrea Vinueza




Cuadro 28: Proyeccion de ingresos

Considerando lo siguiente:

CAPACIDAD 100% CAPACIDAD 80%

N° de personas | 17280 N° de personas | 13680

anuales anuales

N° de personas | 1440 N° de personas | 1140

mensuales mensuales

N° de personas | 48 N° de personas | 38

diarias diarias

Total de habitaciones: 25 Total de habitaciones: 20

10 matrimoniales, 6 simples, 5 dobles y 4 | 8 matrimoniales, 5 simples, 5 dobles y 3
triples triples

Elaborado por: Andrea Vinueza

Para la proyeccion de ingresos se consider6 el mismo porcentaje en capacidad instalada el
80% considerando la informacion bésica para la obtencion de inngresos, los mismos que
se fijaran en base al niUmero de habitaciones disponibles, clase de habitacion y precio de las

mismas.




4. Promocién

a. Logotipo

De los cambios y conversaciones con los duefios del hotel se ha manifestado en un acuerdo

para que el logo de la empresa se quede con la siguiente:

iy

HOTEL GRAN PALACF

- t palacio del descanso —
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HOTEL GRAN PALACF

b. Slogan:

Se trata de una frase corta y llamativa que resaltando alguna caracteristica, apoya o refuerza

a una marca.
El Hotel Gran Palace no posee un slogan, por lo que se ha propuesto el siguiente:

“TU PALACIO DEL DESCANSO”

Se ha elegido este slogan porque al analizar el resultado de las encuestas se observé que los
turistas, manifestaron que estaban buscando hallar un lugar para descansar en un ambiente

familiar y con un buen servicio por lo que el Hotel Gran Palace plantea como una de sus

estrategias cumplir con esta necesidad de los visitantes.



c. Componentes de la imagen

Ademaés de una imagen y del logotipo se toman en cuenta las siguientes:

1. La tipografia que determina el tipo de negocio:

Es la construccidn de marca que las empresas hacen de sus productos y tener ventaja sobre

la competencia para merecer los beneficios de los clientes.

2. Los colores que caracterizardn a la empresa:

La marca del Hotel “ Gran Palace”, es una inclusién de la corona con las siglas del hotel en
color plata con negro ya que este significa poder, elegancia, formalidad, autoridad,
fortaleza, prestigio y seriedad, lo quiere expresar el hotel, un servicio al cliente con pasién y

elegancia, las letras expresan la sutileza con la que se atiende al cliente.

d. Pagina web

Gréfico 26: Pagina web
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) editor.wix.com/html/edito

Para acceder rapido a una pagina, arréstrala a esta barra de marcadores. Importar marcadores ahora...

b Paginas: Habitacion... ¥ Siio  Heramientas  Ayuda  Upgrade 5 e Guardar
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Habitacion Triple
® Camas: 1 individual(es), 2 doble(s)
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Habitacion Simple

® Camas: 1 individual(es), 1 king size

Fuente: Andrea Vinueza

e. Triptico

Gréfico 27: triptico
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MISION SERVICIOS

IERVICIO DI2FONIEILIDAD
El Hotel Gran Palace s una am- |
prasa hotzlera cimentada an wm Algjamiesto Zom 25 Panitacionas
ambientz familiar, que brinda 10 mastmacisies, ©
servicios con calidad =n hospe- Smples, S dotles, ¥ 4
daje, v alimentacion satisfacien- o

do las necesidadas mds sxigentas
ds turistas nacionales = intema-

cionalas.
- Allmentaddn Restauante de comi-
Vl S | O i\) cas gesayumo, me-
2 ajecutie pats e
la cama, comida tra-
dicional eintemacic-
Ser lider en 2l marcado de alo- e
jamiento turistico de Riobamba 18 meses
para 2l afio 2016, por madio de
un procaso ds cambio 2 mno-
vacion, & fin d= alcanzar un ak-
to nivel de satisfaccion de
nuastros clisntas gplicando as- R apeckind pa:20
pessones

téndaras de calidad.

Fuente: Andrea Vinueza

f. Hojas volantes

El material POP se utiliza para dar a conocer los servicios que ofrece el Hotel “ Gran
Palace”, posee informacion de las instalaciones, fotos y sus atractivos turisticos con la
finalidad de posicionarse en la mente del consumidor y captar clientela para el hotel,
mediante hojas volantes, dipticos, tripticos, entre otros.

Elaboracién de 2000 hojas volantes que se entregaran en las terminales terrestres, se dejara

en recepcion y que se entregaran a los transetntes.



Gréfico 28: hojas volantes

HOTEL
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Fuente: Andrea Vinueza
g. Tarjetas de presentacion

Cuadro 29: tarjetas de presentacion
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Fuente: Andrea Vinueza



h. Uniforme

Cuadro 30: uniforme

Fuente: Andrea Vinueza

i. Suvenires

Cuadro 31: suvenires

Fuente: Andrea Vinueza



Analisis:

Los componentes de soporte de la imagen son fisicos o digitales a través de los cuales se
dara a conocer la empresa y sus productos o servicios. Estos soportes pueden estar
constituidos por medios impresos como folletos, tripticos, hojas volantes o también por los

medios de comunicacion como la radio, television, internet.

Otro medio para que la empresa se posicione en la mente del cliente es la prestacion de
servicios de calidad y que éste sea atendido con cordialidad por todos quienes conforman la
empresa. Con esta actitud se hara que el cliente vuelva a la empresa porque se ha sentido
contento y satisfecho por las atenciones prestadas, A su vez dar una imagen al hotel y en

sus empleados eso es lo que impacta a través de los uniformes.

El servicio de calidad implica personal capacitado, que a mas de la cordialidad, dispone de
materiales y equipos 6ptimos para atender a los clientes. Por lo tanto el personal que labora
en el hotel debe tener presente que el cliente es la prioridad y que inclusive de la presencia
de una clientela fiel depende su estabilidad y su nivel de vida



5. Métodos de promocién

La promocion tiene como objetivo, convencer al cliente para que adquiera el producto o

servicio, valiéndose de la publicidad o la venta personal.

a. Métodos de promocion

1) Publicidad no pagada
Esta clase de publicidad se la efectia mediante una presentacién en las noticias que
favorecen a un determinado producto o servicio. Esta promocion se la realiza a traves de la

prensa, radio o television.

2) Relaciones publicas

Consiste en una planificacion elaborada con la finalidad de influir en la actitud de un grupo
0 publico que vive cerca de la empresa.

Este método de promocion es empleado por la franquicia, en vista de que posee un area de

marketing que se encarga de la planificacion de las promociones.

3) Promocion de ventas
Comprende una serie de acciones como publicidad en la prensa, exhibidores en las tiendas,

distribucion de muestras, demostraciones comerciales, sorteos para la entrega de premios.

4) Publicidad

* Se hara la contratacion con la prensa turistica que es la encargada de publicar en la revista
Ecuador infinito, la mas leida a nivel nacional, la revista es una guia para las agencias de

viajes y operadoras de turismo del pais.

* En la pagina de Sitio Oficial de Turismo de la ciudad de Riobamba se realizara la alianza
para que se encuentre la informacién del Hotel “Gran Palace” que es una gran ayuda

porque los turistas conoceran del hotel y esto apoya la forma de decisiones de los turistas.



V. ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA EL HOTEL EL GRAN PALACE”,
CANTON RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO



A. ESTRATEGIAS DEL SERVICIO

El personal del Hotel “Gran Palace” debe saludar, dar la bienvenida, mostrar una sonrisa
sincera, tratar al cliente con amabilidad, hacerlo sentir como en su hogar; escucharlo y

poner interés a cualquier pedido que necesiten y dar una solucion optima.

* Al recibir al turista como huésped del Hotel “Gran Palace” le daran la bienvenida con una
canela sin alcohol tradicional de la ciudad con la finalidad de que el cliente sienta la
diferencia que existe con la competencia, con esta estrategia buscaremos la fidelizacion del

cliente.

* Para registrar al huésped en la habitacion del Hotel “El Gran Palace”, la recepcionista
debe atender con rapidez, con una demora maxima de 5 minutos, por cliente para evitar el
malestar del mismo; en el caso del restaurante del hotel, de igual manera se debe actuar con
agilidad, de esta manera se ganara la preferencia de los consumidores y se atendera a méas

clientela

* La recepcionista se encargara de enviar a todos los clientes un mensaje por correo
electrénico, agradeciéndoles por haber elegido nuestro servicio que le brind6 el Hotel

“Gran Palace”.

* Se creara un buzon de sugerencias y comentarios para conocer opinion del huésped
acerca del hotel, de esta manera se realizara un andlisis sobre el nivel de atencidn que se

esta prestando o se prestd. De acuerdo al caso se ejecutara correctivos.

* Cuando el hotel no tenga habitaciones disponibles se debe buscar una solucion, como por
ejemplo preguntarle con sutileza si desea que le ayudemos a buscar una reservacion en otro
hotel, es una buena estrategia porque esa persona se dard cuenta que nos preocupamaos por
ayudarle, pediremos sus datos y le entregaremos una tarjeta de presentacion con el fin de
que cuando regrese a la ciudad de Riobamba nos contacte antes para realizarle una
reservacion. Entonces sera posible contactarle y preguntarle cémo le parecio el servicio que

le dio nuestra competencia, sabremos sus debilidades, sus fortalezas, de esta forma los



conoceremos mas a fondo y se tomaréa decisiones que nos ayude a combatirla, ademas hay

que tomar en cuenta que ese dia se perdi6 una venta pero se gané un cliente.

* La recepcionista del hotel alimentard una base de datos con los clientes que se registran

como huéspedes del hotel.

De acuerdo a su mision de cimentar un ambiente familiar los propietarios del hotel
adquiriran diversos juegos de mesa como son: monopolio, jenga, damas chinas, entre otros,
con la finalidad de que sus huéspedes compartan momentos especiales con sus seres

queridos. Esta estrategia de servicio no posee nuestra competencia.

B. ESTRATEGIA DEL PRECIO

Se incorporara en el menu del restaurante del Hotel “Gran Palace” comida tradicional e
internacional manteniéndose los precios de los platos ya existentes del restaurante, tendré la
finalidad de captar méas clientela y también los huéspedes del hotel consumiran nuestros

alimentos.

* Para el ment de restaurante del Hotel “El Gran Palace”, se utilizara la estrategia de

fijacion de precios impares, de esta manera el cliente pensara que los precios son mas bajos.

* Reducir costos indirectos como son:

1. Ahorro del agua




Cuadro 29: ahorro del agua estrategias

AGUA POTABLE

Motivar a los turistas a participar en el
ahorro de agua.

Solicitar a los huéspedes que dejen las
toallas en el cesto si desean cambiarlas
para evitar un desperdicio del agua por
continuas etapas del lavado, caso
contrario dejarlas colgadas en el cuarto
del bafio.

Pegar avisos sobre los lavabos y
regaderas que promuevan los bafios
cortos de (5 minutos) o al cerrar las
Ilaves mientras se enjabona.

Reportar las fugas de agua existentes en
la administracion.

Indicar cerrar la llave del agua cuando
no la estén utilizando

Ahorrar el consumo de agua revisando
tuberias para asegurarse que existen

fugas de agua.

Elaborado por: Andrea Vinueza

Se utilizara una sefalética para incentivar al

competencia

a. Senalética

ahorro del agua y hacer la diferencia con la




La leyenda que se utilizara en los letreros estara en dos idiomas, esté se colocard en la parte

posterior de las puertas de cada habitacién

El disefio de los letreros que serdn ubicados en las habitaciones y bafios de las instalaciones

del hotel el disefio seréa el siguiente:

Gréfico 30: sefalética ahorro de agua
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Estimado Huésped

El lavado de toallas y sabanas requiereel uso de detergentes, jabones, energiay cientos de litros
deagua.

* Siusted cree que es necesario lavar las toallas, sabanas, deje esta tarjetasobre el piede su
camaen la mafianay seran cambiadas de inmediato.

* Cerrarla llave del agua cuando no la estén utilizando (mientras se cepillan los dientes, se
afeitan o se enjabonan

Dear Guest

*  Washing towels and sheets require the use of detergents, soaps, energy and hundreds of
liters of water.

+ Ifyou believe it is necessary to wash the towels, sheets, leave this card on the foot of your
bed in the morning and will be changed immediately.

Ciérrame
Close the faucet when not in use (while brushing their teeth, shavi

cierra la llave

| agua es vid

Elaborado por: Andrea Vinueza

2. Ahorro de energia eléctrica



Cuadro 31: ahorro de luz estrategias

e Registrar el consumo de la luz eléctrica
en las cuatro areas operativas del hotel
consolidando y sistematizando
mensualmente.

e Incentivar a los empleados de todas las
areas del hotel a minimizar el consumo
de la luz, apagando los artefactos
eléctricos que no se utilicen.

ENERGIA ELECTRICA e Motivar a las areas del hotel con un
incentivo econdmico, en caso de haber
una reduccion en la planilla de luz
eléctrica y en el registro de control.

e Remplazar los focos normales con los
focos ahorradores.

e Apagar las luces cuando no se
necesiten

e Concientizar al personal sobre el uso

correcto de la energia eléctrica.

Elaborado por: Andrea Vinueza

Se utilizara una sefialética para incentivar al ahorro de la luz eléctrica, y hacer la diferencia

con la competencia

a. Senalética




La leyenda que se utilizara en los letreros estara en dos idiomas, esté se colocard en la parte

posterior de las puertas de cada habitacion.

Grafico 33: sefialética ahorro de luz

HOTIL GRAN FALACE

——

Estimado Huésped
Apaguelas luces, los ventiladores y otros aparatos eléctricos cuando
no los necesiten y antes de salir de su habitacion.

Dear Guest

Turn off lights, fans and other electrical appliances when not needec
and before leaving your room.

() hotel & wwurism solutions m

No porque la tengamos,
debemos desperdiciarla...

Cuidemos al mundo...
Ahorrando la
energia

Elaborado por: Andrea Vinueza



3. Manejo de desechos

Cuadro 32: Manejo de desechos estrategias

e El hotel contard con una herramienta
para el registro y control de desechos.

e Realizar una capacitacion donde se
socializara con el personal las politicas

MANEJO DE DESECHOS de sostenibilidad y las acciones para la
reduccion y el adecuado manejo de los
desechos.

e Se implementa sefalética para
incentivar a empleados y turistas sobre
la reduccidn, rehuso y el reciclaje.

Elaborado por: Andrea Vinueza

Se utilizara una sefialética para incentivar al ahorro de la luz eléctrica, y hacer la diferencia

con la competencia
a. Sefialética

La leyenda que se utilizara en los letreros estara en dos idiomas, esté se colocara en la parte

posterior de las puertas de cada habitacion.




Gréfico 34: sefialética manejo de desechos

HOTXL GRAN FALACE

*\\9:"?‘9/’ ==

Estimado Huésped
por favor coloque en los tachos correspondientesla basura en su lugar .
Gracias por su Ayuda

Dear Guest

La clasificacién de la basura es muy importante para propositos del reciclaje ,

Garbage classification is very important for recycling purposes,
Please type in the appropriate trash cans instead.

Thanks for your help

Restos de Comida,
Desechos Higiénicos, .
Fapel Contaminado, Carton, Vidrio,
Huesos, Fapel Plastico,
Filas, Bombillos Metal

Organicos

f‘}j @:

Elaborado por: Andrea Vinueza



Ademas se tomara en cuenta para la reduccion de desechos el uso de las tres “R”

1)

AN N NEEN

3)

Reducir:

Utilizar productos de tela o pafios de cocina de papel por gamuzas en vez de pafios de
papel
Utilizar servilletas, manteles, platos y vasos de plastico por materiales lavables y

reutilizables

Reutilizar:

Imprimir las hojas por ambos lados

Utilizar las botellas de plastico y utilizarlos para diferentes usos de las areas del hotel.
Guardar las fundas de plastico

Hacer cuadernos de notas con hojas recicladas

Reutilizar las carpetas de carton: Una vez gastadas, aun se puede utilizar la cartulina de
las carpetas para fabricar separadores de archivadores de anillas o tapas para los

cuadernos de papel usado por una cara.

Reciclar:

Podemos reciclar los siguientes materiales:

a) Papel

La fraccion de papel y carton puede guardarse para ser utilizada para usos de diferentes

areas del hotel

b) Vidrio

Las botellas de vidrio guardar, decorar y utilizarlas de floreros.



c) Pilas

Las pilas se depositan en botellas de vidrio o de plastico y guardarlas en sitios secos.

D. Ahorro en suministros varios

Cuadro 33: Ahorro en suministros varios estrategias

SUMINISTROS DE OFICINA

¢ Imprimir lo necesario y Gnicamente

sobre asuntos del hotel.

Definir un presupuesto de compra de
insumos de oficina y realizar un control.
Reciclar las hojas.

Hacer un mantenimiento de los equipos.

SUMINISTRO DE LIMPIEZA

Definir un presupuesto de compra de
insumos de limpieza y realizar un
control.

Utilizar las adecuadas para la limpieza

SUMINISTROS DEL RESTAURANT

Adquirir los alimentos en cantidades
necesarias.

Al servir los platos de comida debe ser
lo justo.

Disminuir los desperdicios en la
preparacion de alimentos.

Elaborado por: Andrea Vinueza




E. PROMOCION DE LA CULTURA RIOBAMBENA DENTRO DEL HOTEL

Cuadro 34: promocion de la cultura riobambefia estrategias

v Capacitar a los empleados en atencién

al turista y manejo de material

promocional
PROMOCION DE LA CULTURA v"Asistir a los cursos brindados por el
RIOBAMBENA Ministerio de Turismo

v Aprovechar el material promocional
del hotel para dar a conocer la ciudad y

sus atractivos.

Elaborado por: Andrea Vinueza

Se utilizara una sefialética para incentivar la cultura riobambefia y hacer la diferencia con la

competencia




a. Senalética

La leyenda que se utilizaré en los letreros estard en dos idiomas, esté se colocaré en la parte
posterior de las puertas de cada habitacion

Gréfico 35: sefialética promocion cultural
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C. ESTRATEGIAS DE LOS CANALES DE DISTRIBUCION-PLAZA
a. Poniendo en préactica el Canal Directo

El encargado de marketing realizara actualizaciones y modificaciones necesarias de la
pagina web del Hotel “El Gran Palace”, enfocandose en la mision de la organizacion,
siendo mas llamativos para el cliente y a su vez cubriendo su preferencia al estilo familiar

que buscaba.

Se va a crear cuentas de red social como son: Facebook y Twitter, para que la gente esté
mejor informada de los servicios y novedades que tiene el Hotel “El Gran Palace”, en estas
paginas las personas podran emitir sus comentarios y sugerencias con el proposito de
conocer lo que piensan para tomar decisiones y si lo requieren realizar sugerencias a
nuestro servicio. Como estas redes sociales son paginas gratuitas no implicaria costo de

implementacion.
b. Poniendo en préctica el Canal Indirecto

Los propietarios del Hotel “Gran Palace” han decidido vincularse y buscar el contrato con
la agencia INCA NAN, Casa de la Cultura Nucleo de Chimborazo, Ministerio de Turismo,
UNACH, ESPOCH, porgue un alto porcentaje de su negocio es de turistas internacionales,
visitantes ocasionales , lo que favorece al Hotel puesto que su mayor nimero de clientes

provienen del exterior.

* El Hotel “Gran Palace” con los convenios permitira al huésped que elija el paquete
turistico que desee, con la agencia vinculada se realizaran a con varios programas de un dia
como son: Riobamba nocturno, museo de la ciudad, actividades extraordinarias como paseo

por el tren entre otros.



F. ESTRATEGIAS DE PROMOCION-COMUNICACION

* El Jefe de Talento Humanos elaboraran y entregaran a la recepcionista la base de datos de
los clientes potenciales, la persona de recepcion se encargara de enviar mensajes por el
correo electronico, felicitando a los clientes por su cumpleafios o por otras situaciones, el
cliente se sentira que es importante para el hotel, al sentirse de esa manera siempre estara

hospedandose en el Hotel “Gran Palace”, consiguiendo su fidelidad.

El encargado de marketing entregara a la persona de recepcién una base de datos que
contenga clientes potenciales y posibles clientes, la misma que se encargara de ofrecer los
servicios que tiene el Hotel “Gran Palace”, sus promociones, sus descuentos, se los
comunicard por medio del llamadas segin el caso y por correos electrénicos, con la
finalidad de que los clientes potenciales siempre estén informados, consiguiendo su

fidelidad y también atraer nuevo mercado.

* El Hotel “Gran Palace” asistird a ferias o eventos relacionados con turismo que Se

realicen en el Ecuador, con el propdsito de darse a conocer a nivel nacional e internacional.

* El hotel proporcionara el material publicitario como son los tripticos y tarjetas de
presentacion del hotel al MINTUR, a la Casa de la cultura, a la UNACH y a la Agencia
INCA NAN, la misma que enviara a su personal mensualmente para actualizar la agenda
con el hotel para la acogida de los turistas extranjeros y nacionales que en fechas

designadas vayan a llegar y puedan ser acogidos de la mejor manera.



VI. CONCLUSIONES

1. El Hotel “Gran Palace” es una empresa hotelera que recién empieza su actividad en el
mercado turistico brindando servicios de alojamiento y alimentacion a turistas nacionales e

internacionales con calidad e innovacion.

2. Se pudo determinar que la aceptacion de un nuevo hotel es del 59%, la edad de los
visitantes a la ciudad de Riobamba su mayoria son de la edad de 40- 50 afios con un
porcentaje del 32%, del estudio realizado el 39% son profesionales, con un 32% que
prefieren un lugar de alojamiento tranquilo, fuera de la ciudad por estar libre de ruido y

también que los precios sean convenientes y accesibles.

3. El Plan de marketing mix ayuda al hotel a mejorar la gestion comercial de la empresa
con el objetivo de captar, retener y fidelizar a los clientes a traves de la satisfaccion de las

necesidades.

4. Los medios de publicidad que actualmente utiliza el Hotel “Gran Palace” no han sido
difundidos adecuadamente ocasionando reduccion de mercado, es por eso que se ha tomado

puntos estratégicos para captar clientela y tener aceptacion en el mercado

5. Las estrategias permitiran que el hotel pueda posicionarse sosteniblemente, cuidando los

recursos economicos, ambientales y talento humano



VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda aplicar el plan de marketing que se ha propuesto ya que permitira
fortalecer el posicionamiento en el mercado, captando méas clientes de esta manera

Iograremos incrementar nuestras ventas.

2. Realizar actividades sociales que permitan un mayor acercamiento entre los
empleados y la clientela de esta manera se podrd saber mas a fondo las necesidades y la

satisfaccién que el cliente ha tenido.

3. Incrementar considerablemente la publicidad y colocar en el hotel el logo, con el
propdsito de dar a conocer los servicios que presta a sus clientes, medida que también va a

favorecer sus intereses.

4. Al pasar el tiempo se recomienda actualizar el plan de marketing para asi actuar pronto
ante las debilidades y amenazas que puedan afectar a la empresa, y poder transformarlas en
fortalezas, aprovechando adecuadamente las oportunidades para el cumplimiento de sus

objetivos.



VIIL. RESUMEN

La presente investigacion propone: desarrollar un plan de marketing turistico para el Hotel
“El Gran Palace”, canton Riobamba, provincia de Chimborazo; en el primer objetivo, se
realiz6 el diagndstico situacion actual, del medio interno y el entorno del hotel, para el
segundo objetivo, se realizé el estudio de mercado de la demanda en donde se determind
preguntas concretas para determinar gustos y preferencias del cliente, se realizé en lugares
estratégicos como son el terminal terrestre y el centro de la ciudad de Riobamba,
considerando  preferencias, caracteristicas socioecondmicas. geogrificas, habitos de
consumo y gastos. Para el tercer objetivo se disefio un mix de marketing en donde se toma
en cuenta parametros como: Plaza, Precio, Promocién, y Producto. Para ¢l cumplimiento
del cuarto objetivo se determind las estrategias de marketing que se obtendrin en el estudio
de la demanda y el analisis del medio interno y el entorno. Como resultado se determinG
que el Hotel “El Gran Palace” a pesar que es nuevo en el mercado hotelero tiene precios
comodos y accesibles, como se lo demuestra con una rentabilidad de 15,07% sobre el nivel
de las ventas por lo que es bueno a pesar de tener un mes de funcionamiento, Se concluye
que es una empresa hotelera que recién empieza su actividad en el mercado turistico.
prestando los mejores servicios de alojamiento y alimentacién a turistas nacionales ¢

internacionales.




IX. SUMARY

ABSTRACT

This research aims to develop a tourism marketing plan to “Gran Palace hotel from Riobamba
canton in Chimborazo province; so in the first goal was carried out a situational analysis from
internal environment of the hotel; for the second goal was performed the study of market demand n
order to determine costs and customer preferences, questions were applied in strategic places like
the bus terminal and center of Riobamba city, considering preferences, some socioeconomic, and

geographical facts, consumption habits and expenses

To the third goal was designed a mix of marketing where considering some aspects like: place,

price, promotion and product.

To performance the fourth purpose was determined marketing strategies that will be obtained from

the study of demand and analysis of the internal environment.

As a result it was determined that Gran Palace hotel although it 15 new m hotel market has
comfortable and affordable cost, as evidenced with profits of 15.07% over the level of sales so it is

good despite in its first month of operation.

It concludes that it is a hotel company that just started its activity in the tourism market, providing

the best accommodation and food services to domestic and international tourists.

By: Andrea Vinueza,

TOURISM MARKETING, HOSPITALITY INDUSTRY, MARKETING MIX, TOURIST

MARKET, MARKETING STRATEGIES, HOTEL SERVICES.
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XI. ANEXOS

Anexo 01: Reglamento interno

HOTEL "GRAN PALACE"
REGLAMENTO INTERNO

El Hotel “Gran Palace” ubicado en el km 3 via a Guano sector las Abras en la ciudad de

Riobamba.

En uso de las atribuciones que le concede la Ley, y con el objeto de dar cumplimiento a lo

dispuesto en el Art. 64 del Codigo de Trabajo.

EXPIDE

El siguiente Reglamento Interno de Trabajo, el mismo que contiene los siguientes articulos:

CAPITULO |

GENERALIDADES

Art. 1.- En cumplimiento de lo dispuesto en el Art. 64 del Codigo de Trabajo y para todos
los efectos previstos en las leyes laborales vigentes, el Hotel “ GRAN PALACE”, de la
ciudad de Riobamba dicta el presente Reglamento Interno de Trabajo, cuyas disposiciones
rigen a partir de su aprobacién por el Ministerio de Trabajo para todos los trabajadores de la

Hotel que laboren en la ciudad de Riobamba.



Art. 2.- El Hotel mantendra constantemente exhibido y a la vista de los trabajadores,
ejemplares de este Reglamento para su debido conocimiento. Por lo tanto, los trabajadores

no pueden alegar su desconocimiento como motivo de excusa.

Art. 3.- El presente Reglamento Interno es de aplicacion obligatoria en las  oficinas

administrativas e instalaciones que mantiene el hotel en la ciudad de Riobamba.

Art. 4.- Los Derechos, obligaciones y sanciones que este Reglamento contempla, son parte
integrante de los contratos individuales de trabajo; en tal virtud, toda persona que labore en
el Hotel “GRAN PALACE”, deberd conocerlo adecuadamente, a cuyo efecto se le
entregara una copia del Reglamento legalmente aprobado, se exhibira ademas

permanentemente una copia del mismo en un lugar para todos en el local de la Hotel.

Art.5.- AMBITO DE LA VIGENCIA.- La vigencia de este Reglamento se aplica a la

ciudad de Riobamba gue es en donde se encuentra asentado el Hotel.

CAPITULO I

DE LA ADMISION DE EMPLEADOS Y OBREROS

Art. 6.- Son empleados y obreros del Hotel GRAN PALACE, todas las personas que
laboren bajo sus érdenes o dependencia directa y que han sido contratadas cumpliendo los

requisitos puntualizados en el Codigo de Trabajo.

Art. 7.- Toda persona que deseare ingresar a laborar en Hotel GRAN PALACE, en calidad
de obrero deberd llenar un Formulario de Solicitud de Trabajo, proporcionando los

siguientes datos y documentos:

1. Copiade la cédula de ciudadania;
2.  Copia del certificado de votacion;

3. Direccion domiciliaria clara 'y completa;



Numero de clave de afiliacion al IESS, salvo que sea su primer trabajo;
Certificado de antecedentes penales actualizado;
Certificado de estudios que acrediten haber terminado la instruccion secundaria;

Certificado de trabajos anteriores, con las direcciones y teléfonos;

© N o 0 &

Certificados de honorabilidad, otorgados por personas de la localidad con sus
direcciones y teléfonos;
9.  Certificado de salud actualizado expedido por la Direccion de Salud(original);y,

10. Dos fotografias tamafio carné (actualizadas)

Art. 8.- Todo trabajador esta en la obligacion de reportar oportunamente por escrito a la

persona encargada de Recursos Humanos los cambios que se refieran a los siguientes datos:

1.- Estado Civil;
2.- Cargas familiares, con los respectivos documentos que las justifiquen;
3.- Direccion domiciliaria, teléfono, e-mail; y,

4.- Parentesco con trabajadores de la Hotel.

Art. 9.- Cualquier cambio de domicilio debera ser notificado por el trabajador al jefe del
Departamento de Recursos Humanos mediante una comunicacion que debera efectuar en
un término no mayor de cinco dias contados a partir del momento en que ocurrié dicho
cambio. De no cumplirse con esta obligacion se considerara como domicilio del trabajador

la direccidn que consta en los Registros que para el caso lleva la Compaiiia.

Art. 10.- De acuerdo a las necesidades del Hotel, segin criterio del empleador, se
celebraran Contratos por tiempo fijo, a tiempo indefinido, a Prueba, de aprendizaje, por
obra cierta, eventuales, ocasionales, de temporada, a tiempo parcial, y cualquier otro tipo de
contrato determinado en el Cddigo del Trabajo y leyes Especiales, pero en todo caso se

sujetara al Mandato 08 dictado por la Asamblea Nacional Constituyente.

Art. 11.- El Hotel llevara un registro individual completo de todos los trabajadores, en

conformidad con lo sefialado en el numeral 7 del Art. 42 del Cddigo Laboral; es decir,



nombres y apellidos, edad, procedencia, estado civil, tipo de actividad o trabajo que realiza,
remuneraciones percibidas, fecha de ingreso y salida, etc.; el mismo que se lo actualizara

con los cambios que se produzcan.

Art. 12.- En los Contratos de Trabajo se incluiran obligatoriamente Clausulas referentes a:
1.- A la clase o clases de trabajo objeto del Contrato;

2.- A la manera como a de ejecutarse el trabajo;

3.- La cuantia y forma de pago de la remuneracion;

4.- Al tiempo de duracion del contrato;

5.- Al lugar y horario en que debera ejecutarse el trabajo;

6.- A la declaracion de que si se establecen 0 no sanciones, y en el caso de establecerlas, la
forma de determinarlas; vy,

7.- Las demés que las partes consideren necesarias en cada caso, de conformidad con la

naturaleza propia de cada contratacion.

Art. 13.- VACANTES: Cada responsable de area procederad a elevar una solicitud por
escrito a la gerencia, justificando la existencia de vacantes o la necesidad de crear nuevos
puestos de trabajo, si el caso asi lo exige, corresponde al gerente general o su representante

determinar la formay la época de llenar las vacantes o de crear nuevos puestos.

Las vacantes ademas, podran ser llenadas por medio de un trabajador que solicite y
seleccione el Hotel; en este caso el trabajador pasard a desempefiar las nuevas labores
durante un periodo de prueba de un mes y con el mismo salario anterior. Transcurrido este
mes de prueba y si la capacidad, conocimiento y experiencia del trabajador fueren
satisfactorios a criterio del Hotel, este entrara a desempefiar el nuevo cargo o labor, con
todos los beneficios legales inherentes, caso contrario volvera as u cargo anterior y el Hotel

decidira sobre la vacante existente.

CAPITULO 111

DE LA ASISTENCIA AL TRABAJO



Art. 14.- Todo el personal del Hotel Riobamba Inn tiene la obligacion de asistir con
puntualidad al trabajo para iniciar sus labores en el departamento o local en el que preste
sus servicios, en horas indicadas en el horario aprobado legalmente segun la naturaleza de
la actividad laboral, y de acuerdo a sus respectivos Contratos y las necesidades del Hotel,

debiendo registrar su asistencia en la forma que el Hotel ha establecido para el caso.

Si el trabajador no marca la tarjeta de control o el Registro de asistencia, sera sancionado de
conformidad con lo dispuesto en el presente Reglamento o de acuerdo a la Ley; ademas el
incumplimiento de este regulacion constituird una de los cuales para solicitar el Visto
Bueno. Se respetaran los sistemas de control de asistencia establecidos de cada

departamento o local de trabajo.

Art. 15.- En caso de que el trabajador no pudiere concurrir al trabajo, daréa aviso a su Jefe
inmediato superior, indicando las razones que tuviere para ello, las mismas que seran
aceptadas o rechazadas de acuerdo a la justificacion que debera presentarse dentro de las 24
horas posteriores a la falta. Si no se justificare la falta dentro de ese tiempo se presumira no
existir justificacion y el Hotel se reserva el derecho de calificar la ausencia de acuerdo con

la Ley.

Art. 16.- El trabajador que se enferme durante las horas de labor, dara aviso a su Superior

inmediato, quien a su vez tomara las medidas méas aconsejadas.

Art. 17.- Si un trabajador solicitare permiso para ausentarse de su trabajo, pedira
autorizacion a su Jefe inmediato o a la Gerencia quien autorizara 0 no dicho permiso de
acuerdo al motivo que se alegue; de concederse el mismo debera presentarse la

correspondiente justificacion.

Art. 18.- Si el trabajador se presentare al trabajo 10 minutos después de la hora establecida
en su horario correspondiente, podré ser aceptado a laborar a criterio del jefe de Recursos

Humanos o de la Gerencia.



CAPITULO IV

CONDUCTA DURANTE EL TRABAJO

Art. 19.- Los trabajadores, debe ejecutar el trabajo de acuerdo a las clausulas del Contrato,
a la clase de trabajo y a la Ley, con la intensidad, cuidado y esmero apropiados, en la

forma, horario y lugar convenidos.

Art. 20.- Los trabajadores del Hotel GRAN PALACE deben observar y mantener un trato
cortés, respetuoso y comedido para con sus comparieros, superiores y clientes de la misma,
acatando en forma disciplinada las disposiciones y ordenes que se dicten y cuidando su
vocabulario al expresarse. Igualmente las personas que se encuentren revestidas con

cualquier tipo de autoridad, deberian observar las mismas normas de cortesia y respeto.

CAPITULO V

DE LAS JORNADAS Y HORARIOS DE TRABAJO

Art. 21.- Respetando lo establecido en el Codigo de Trabajo y en consideracion a la
naturaleza de las actividades que se desarrollan en el Hotel, su Representante Legal, hara

aprobar por las Autoridades del Trabajo, las jornadas y los horarios de trabajo.
El horario normal de trabajo es de 40 horas semanales.
Sin necesidades urgentes del Hotel lo exigieren el Gerente General o la persona por él

autorizada, podran disponer cambios ocasionales en el horario de trabajo, para todo o parte
del personal del Hotel, sujetandose en todo caso a las disposiciones del Cadigo de Trabajo.



Art. 22.- Por la actividad del Hotel se estableceran horas suplementarias y extraordinarias
en los méaximos permitidos por la Ley, las mismas que seran remuneradas segun lo

establecido en el Codigo de Trabajo.

Art. 23.- Cuando la Hotel requiere cumplir programas de mayor atencion a sus clientes,

los trabajadores se comprometen a laborar horas adicionales dentro de los marcos legales.

Art. 24.- Las horas extraordinarias y suplementarias de trabajo deber&n ser previamente
autorizadas por escrito para que el Hotel reconozca los valores de las mismas y pague de

acuerdo a la Ley.

Art. 25.- No se consideraran horas extraordinarias ni suplementarias las que tuvieren que
laborar los empleados y obreros para compensar por disposicion de autoridad competente, 0
como consecuencia de sus propios errores, negligencias, permisos o0 postergacion del

trabajo.

Art. 26.- El Hotel sefialard a cada trabajador el horario en que le corresponda laborar, asi
como autorizara el cambio del mismo. El trabajador por su cuenta no podra cambiar el
horario de trabajo. Los trabajadores con contratos especiales se sujetaran a los horarios

establecidos en sus contratos y a las instrucciones de su empleador.

Art. 27.- Ningln trabajador podra abandonar su sitio de trabajo antes de la hora de término

de la jornada, salvo que tenga permiso del empleador.

Art. 28.- Pérdida de la remuneracidon: El trabajador que faltare injustificadamente a media
jornada continua de trabajo en el curso de la semana, tendra derecho a la remuneracién de 6
dias, y el trabajador que faltare injustificadamente a una jornada completa de trabajo en la

semana, solo tendra derecho a la remuneracién de 5 jornadas.



La jornada completa de falta, previa autorizacion del Hotel, podra recuperarse en los dias y

el horario que ésta determine.

Art. 29.- Para el efecto del computo de las ocho horas diarias y cuarenta horas semanales
se considera como tiempo de trabajo efectivo aquel en el que el trabajador se halle a

disposicion de sus superiores o del empleador cumpliendo 6rdenes suyas.

Art. 30.- Para los efectos de aplicacion del Art. 58 del Cédigo de Trabajo, se consideraran
que realizan funciones de confianza los Jefes de cada uno de los departamentos y los
empleador que tuvieren funciones de confianza y direccion, incluyendo al Subgerente,
Contador General y quienes tienen a su cargo el manejo de fondos, lo cual se determinara

en el respectivo contrato individual de trabajo.

CAPITULO VI

VACACIONES Y PERMISOS

Art. 31.- La Hotel formulard anualmente los cuadros de vacaciones del personal de
trabajadores, los que se haran conocer en el mes de Enero de cada afio; podran ser
modificados por necesidades del Hotel, por fuerza mayor o caso fortuito o por

circunstancias especiales aceptadas por el Hotel.

Art.32.- El Hotel conforme a ley, concedera a los trabajadores el tiempo necesario para ser
atendido por los facultativos del Departamento Medico del IESS, o para satisfacer

requerimientos o notificaciones judiciales.

Concedera asi mismo tres dias de licencia con remuneracion al trabajador, en caso de
fallecimiento de su cényuge o de su conviviente en union de hecho o de sus parientes

dentro del segundo grado de consanguinidad o afinidad.



Art. 33.- Los trabajadores que faltaren al trabajo, deberan presentarse al empleador cuando

reinicien sus actividades, para indicar el motivo de la misma.

Art. 34.- Salvo los casos de calamidad doméstica o fuerza mayor, todo permiso debera ser
solicitado con anterioridad y sera concedido por escrito. A la vez toda licencia de que no

esté sujeta a la ley o a este Reglamento, no dara derecho al pago de remuneracion.

Art. 35.- Si un trabajador pide permiso para atender asuntos particulares no establecidos en
este Reglamento ni en la Ley, estara a criterio del Hotel autorizarle o no estos permisos; en
caso de concederse, no podran exceder de una jornada de trabajo y se tramitaran en
formulario especial; se concederan sin paga o para recuperar en el dia y hora que sefale el
Hotel, o con cargo a vacaciones previa solicitud escrita.

DE LAS LICENCIAS POR MATERNIDAD, LACTANCIA'Y PATERNIDAD

Art. 36.- TRABAJO PROHIBIDO AL PERSONAL FEMENINO.- Toda mujer
trabajadora tiene derecho a una licencia con remuneracion de doce (12) semanas por el
nacimiento de su hija o hijo; en caso de nacimientos multiples el plazo se extiende por diez

adicionales.

Art. 37.- JUSTIFICACION DE LA AUSENCIA. - La ausencia al trabajo se justificara
mediante la presentacion de un certificado médico otorgado por un facultativo del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social; y, a falta de éste por otro profesional; certificado en el

que debe constar la fecha probable del parto o la fecha en que tal hecho se ha producido.

Art. 38.- GUARDERIA INFANTIL Y LACTANCIA.- De acuerdo a lo dispuesto en
inciso tercero del Art. 155 del Cddigo de Trabajo, la jornada de trabajo de la madre del
lactante durard 6 horas durante los nueve meses posteriores al parto que se sefialaran o

distribuiran de conformidad a las politicas que sobre este tema tiene establecidas el Hotel.

Art. 39.- LICENCIA POR PATERNIDAD.- El padre tiene derecho a licencia con

remuneracion por diez dias por el nacimiento de su hija o hijo cuando el nacimiento sea por



parto normal; en los casos de nacimiento multiples o por cesarea se prolongara por 5 dias

mas.

Art. 40.- PROLONGACION D ELA LICENCIA.- En caso de que la hija o hijo haya
nacido prematuro o en condiciones de cuidado especial se prolongara la licencia por
paternidad con remuneracion, por ocho dias mas cuando la hija o hijo haya nacido con una
enfermedad degenerativa, terminal o irreversible, o con un grado de discapacidad severa, el
padre podra tener una licencia con remuneracion por veinte y cinco dias, hecho que se
justificara con la presentacion de un certificado médico otorgado por un facultativo del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social; y, a falta de este, por otro profesional.

Art. 41.- FALLECIMIENTO DE LA MADRE.- En caso de fallecimiento de la madre
durante el parto o mientras goza de la licencia por maternidad, el padre podra hacer uso de
la totalidad, o en su caso, de la parte que reste del periodo de licencia que le hubiere

correspondido a la madre si no hubiese fallecido.

CAPITULO VII

DE LAS OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES DEL EMPLEADOR

Art. 42.- Son obligaciones y prohibiciones del empleador las establecidas en las Leyes
Laborales, el Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial, en las normas del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social y en el presente Reglamento Interno de Trabajo.
Art. 43.- Son obligaciones del empleador, entre otras que les otorga la ley, los siguientes:
a) Pagar las remuneraciones en los términos fijados en los respectivos Contratos de

Trabajo, en conformidad con las normas del Codigo de Trabajo;

b) Tratar a los trabajadores del Hotel con la consideracion y respeto debidos;



f)

Conceder al trabajador, en el caso de terminar las relaciones laborales, un
certificado en el que conste: el tiempo de servicios, la clase de trabajo y la
remuneracion percibida;

Proporcionar a los trabajadores oportunamente los dtiles, instrumentos, equipos y
materiales necesarios para la ejecucion del trabajo;

Inscribir a sus trabajadores en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social desde el
primer dia de labores. EI empleador dara aviso de entrada dentro de los primeros 15
dias y dard avisos de salida, modificaciones de sueldos y salarios, accidentes de
trabajo y enfermedades profesionales; vy,

Exhibir en un lugar visible y al alcance de todos sus trabajadores las planillas
mensuales de remision de aportes individuales y patronales y de descuentos y las
correspondientes a al pago de Fondos de Reserva debidamente legalizadas por el
respectivo departamento del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Art. 44.- Son prohibiciones del empleador, a mas de las establecidas en el Art. 44 del

Codigo de Trabajo, entre otras, las siguientes:

a)

b)

Incumplir con las normas establecidas en las leyes laborales y en el presente
Reglamento Interno;
Descuidar de su seguridad personal y la de sus trabajadores, sujetandose a todas las
normas y medidas de seguridad e higiene, asi como a las instrucciones que se
impartan con tal finalidad;
Entregar a los trabajadores en mal estado los utiles, materiales, equipos vy
herramientas de trabajo;

Imponer multas que no se hallaren previstas en el respectivo Reglamento Interno
legalmente aprobado; v,
Negarse a conferir certificados de trabajo cuando el trabajador se separe

definitivamente del Hotel.

CAPITULO VIII




DERECHOS, OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES DE LOS TRABAJADORES

Art. 45.- Son derechos y obligaciones de los trabajadores los establecidos en las Leyes

laborales, el Reglamento de higiene y Seguridad Industrial, en las normas del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social y en el presente Reglamento Interno de Trabajo.

Art. 46.- Son derechos de los trabajadores, entre otros que les otorga la ley, los siguientes:

a)

b)

f)

Percibir sus remuneraciones en los términos fijados en los respectivos Contratos de
trabajo, en conformidad con las normas del Cédigo de Trabajo;

Ser tratado por el empleador con la consideracion y respeto debidos;

Solicitar al empleador en el caso de terminar las relacion laborales, un certificado en
el que conste, el tiempo de servicios, la clase de trabajo y la remuneracion
percibida;

Pedir al empleador que les proporcione oportunamente los Utiles, instrumentos,
equipos y materiales necesarios para la ejecucion del trabajo;

Ser inscritos por su empleador en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social desde
el primer dia de labores. EI empleador dara aviso de entrada dentro de los primeros
quince dias y dar avisos de salida, modificaciones de sueldos y salarios, accidentes
de trabajo y enfermedades profesionales; v,

Los trabajadores tendran derecho a exigir a su empleador la exhibicion en lugar y al
alcance de todos sus trabajadores de las planillas mensuales de remision de aportes
individuales y patronales y de descuentos y las correspondientes al pago de Fondos
de Reserva debidamente legalizados por el respectivo departamento del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.

Art. 47.- Son obligaciones de los trabajadores, entre otra, las siguientes:

a)

Cumplir con las normas establecidas en las leyes laborales y en este Reglamento

Interno;



b)

9)

h)

)
k)

Ejecutar el trabajo en los términos del Contrato, con la intensidad, cuidado y esmero
apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos;

Obedecer y respetar a los superiores; sin perjuicio de que puedan formular las
observaciones y reclamos que sean del caso;

Acatar las disposiciones verbales o escritas dictadas por los superiores, para la
mejor ejecucion del trabajo y para prevenir accidentes y enfermedades;

Presentar oportunamente los informes que le fueren solicitados;

Cuidar su seguridad personal y la de sus compafieros, sujetdndose a todas las
normas y medidas de seguridad e higiene, asi como a las instrucciones que se
impartan con tal finalidad,;

Cuidar el uniforme de trabajo, los implementos de proteccion, los casilleros y
lugares de seguridad, velando porque se mantengan limpios y en buen estado;
Mantener en buen estado los Gtiles, materiales, equipos y herramientas de trabajo.
Responder en caso de negligencia, por las pérdidas, deterioros, dafios o
destrucciones, que se ocasionen en los materiales, maquinas, equipos e instrumentos
de trabajo, siempre que compruebe la culpa del trabajador;

Utilizar los equipos, herramientas, materiales, y enseres del Hotel en las labores
propias para las que se fueren asignadas y, durante las horas de trabajo;

Llevar puesto durante las horas de trabajo el uniforme del Hotel,

Denunciar en la Gerencia, las pérdidas o sustracciones de cosas 0 bienes que sean
propiedad del Hotel o de sus trabajadores;

Comunicar al empleador o0 a su Representante, los peligros de dafios materiales que
amenacen la vida o los intereses de los trabajadores, de los empleadores o del Hotel;
Guardar escrupulosamente los secretos técnicos y de produccion a los que accedan
directa o indirectamente o por razén del trabajo que ejecuten;

Proporcionar, antes de salir de vacaciones o con licencia, las informaciones que
fueren del caso para no interrumpir la normal marcha del Hotel,

Proporcionar informacion veridica sobre datos personales, antecedentes y los que
fueren requeridos por el Hotel, tanto para su contratacion como durante el

desempefio de sus funciones;



P)

q)

y

Brindar las facilidades a cualquier control y verificacion de pertenencias del Hotel,
que esta lo exija;

Asistir con debida puntualidad a los cursos de capacitacion a los que convoque el
Hotel, en los dias determinados para el efecto;

Cumplir con las disposiciones de los manuales y procesos de sus respectivos
puestos de trabajo;

Obtener y presentar la certificacion médica respectiva de que no adolece de ninguna
enfermedad infecto-contagiosa previa para ser admitido en el trabajo;

Presentar el certificado médico a que se hace referencia en el numeral anterior al
menor una vez al afio;

Comunicar a la Gerencia todas las actividades, operaciones y acontecimientos que
sucedan en el Hotel durante su permanencia;

Se considerara como obligacion fundamental el respetar y tratar con la debida
consideracién a los clientes del Hotel; vy,

Entregar al inmediato superior las pertenencias de los huéspedes que fueren

encontradas aparentemente abandonadas o perdidas.

Art. 48.- Loas trabajadores deben ser disciplinados, no realizar actividades lucrativas o

ludicas incompatibles con los intereses de la Hotel, mantener el trabajo asignado al dia

debiendo comunicar a su superior alguna circunstancia que le impidiera desenvolverse de

manera adecuada.

Art. 49.- Son prohibiciones de los trabajadores, entre otras, las siguientes:

a)

b)

Desplazarse a otras secciones del Hotel o realizar actividades extrafias a su trabajo,
a no ser con la debida autorizacion;

Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la accion de estupefacientes,
alucindgenos o sustancias que alteres de cualquier forma el estado normal del
trabajador o introducir bebidas alcoholicas, drogas o estupefacientes o consumirlas
dentro del Hotel;

Hacer competencia al empleador en las labores del Hotel;



d)

f)
9)

h)

)

k)

Portar armas durante las horas de trabajo, a no ser con permiso de autoridad
competente, asi como armas blancas, contundentes o de cualquier otra clase;

Tomar del Hotel sin permiso del empleador, Utiles de trabajo, maquinarias,
vehiculos y otros implementos de servicio, es decir cometer sustracciones o utilizar
sin autorizacion previa, bienes de la Hotel, de propiedad de los clientes o de sus
comparieros;

Realizar el trabajo apartdndose de las 6rdenes o instrucciones de los superiores;
Utilizar o poner en funcionamiento equipos ajenos a su seccion de trabajo, sin
autorizacion de la persona encargada;

Sostener rifias, peleas o provocar escandalos en el interior del Hotel,

Ingerir alimentos en otros lugares que no sean los sefialados para el caso;

A las personas que tengan cierto grado de autoridad, aceptar obsequios, dinero o
gratificaciones de los trabajadores. Asi como adquirir compromisos, padrinazgos,
dar o recibir garantias, créditos, etc., que comprometan sus funciones de
imparcialidad en el desenvolvimiento de sus actividades laborales;

Usar maquinas, herramientas, vehiculos o materiales del Hotel, para realizar
trabajos particulares dentro y fuera de las horas de trabajo, sin la debida
autorizacion;

Abandonar el trabajo sin justificacién, salvo los casos de fuerza mayor permitidos
por la Ley y el presente Reglamento Interno;

Delegar a otra persona la realizacion de su trabajo;

Realizar en horas de trabajo labores o actividades ajenas a las del Hotel; asi como
promover actividades de caracter politico, valiéndose de su condicion de trabajador;
Utilizar los teléfonos, fax, e-mail de la Hotel para asuntos personales;

Permanecer en el Hotel en horas que no sean las de jornadas de trabajo, con
excepcion de quienes estén ejecutando labores debidamente autorizadas;

Alterar, suplantar, sustraer, destruir registros, comprobantes u otros documentos del
Hotel;

Firmar a nombre del empleador, sin autorizacion;

Revelar documentos o informes cuya divulgacion podra causar perjuicio al Hotel o

a terceros;



1y

aa)

bb)

cC)

dd)

ee)

Aceptar representaciones o poderes de terceros relacionados con el Hotel, sean
personas naturales o juridicas, salvo casos excepcionales autorizados pro gerencia.
Igualmente y con la misma salvedad, esta prohibido convertirse en fiador o garante;
Utilizar papel membretado del Hotel para cartas o certificados personales,
testimonio, acuerdos o cualquier otro tipo de escritos que comprometan de alguna
manera al Hotel,
Recibir comisiones, gratificaciones u obsequios de los clientes en recompensa de
servicios otorgados o por motivos que puedan influir en la ejecucion del deber por
parte de los trabajadores. Tales obsequios no incluyen aquellos que sirven de
publicidad general para su donante (plumas, llaveros encendedores, agendas,
calendarios, etc.);
Proporcionar informacién util a clientes o amigos con el fin de lograr tratamientos
especiales 0 ventajas econémicas;
Contraer deudas con clientes del Hotel, a no ser que sean organizaciones financieras
0 casas comerciales conocidas;
Prestarse dinero entre el personal y solicitar dinero a clientes;
Efectuar dentro de la Hotel, actos de comercio, rifas, cuotas, colectas, suscripciones,
propaganda politica o religiosa;
Manejar vehiculos de la Hotel, sin estar debidamente autorizado por el empleador o
su representante;
Introducir a la Hotel documentos o lectura obscena, pornogréfica, subversiva,
antipatridtica, o lesiva a los intereses del Hotel o de las personas. Escribir palabras o
frases insultantes y hacer dibujos obscenos, especialmente en las paredes de los
bafios;

Solicitar garantias, ayudas economicas, obsequios, donaciones, etc. A
funcionarios, empleador o clientes del Hotel;
Realizar cualquier tipo de comportamiento que implique acoso sexual con
compafieros (as) de trabajo;

Registrar las valijas de los clientes, los veladores de las habitaciones o la
ropa personal y peor aun tomar en su beneficio alguna pertenencia del cliente. La

inobservancia de esta disposicién sera causal directa de visto bueno;



f)

g9)
hh)

),

kk)

Utilizar el nombre del Hotel o la funcion que desempefia para obtener
ventajas y realizar actividades particulares que no tengan relacién con la misma;
Suspender sin motivo las labores o participar en dichas suspensiones;

Fumar dentro de las instalaciones del Hotel,

Ingresar con portafolios, carteras, mochilas, etc., mismos que deben ser
dejados en recepcion;

Intervenir en actividades politicas o religiosas dentro de las instalaciones del
Hotel; y,

Alterar, borrar o rectificar documentos, tarjetas de asistencia o roles de pago sean

personales, de otra persona o del Hotel.

Art. 50.- No cumplir con las obligaciones o incurrir en las prohibiciones constantes en los

articulos precedentes, se considerard como indisciplina o desobediencia graves al presente

Reglamento Interno, para efectos de lo establecido en el Art. 172 numeral 2) del Codigo del

Trabajo, sin perjuicio de incurrir en otras causales de dicha disposicion.

Art. 51.- Ademéas de las obligaciones generales establecidas en este Reglamento, los

choferes o personas que usen los vehiculos del Hotel para realizar diferentes actividades

relacionadas con el trabajo del Hotel, tienes las siguientes:

a)
b)

c)

d)

e)
f)

Poseer licencia de conducir de acuerdo a cada categoria;

Conocer Yy respetar las Leyes, Reglamentos y Ordenanzas de transito;

Cerciorarse personalmente del perfecto funcionamiento del motor, del estado
mecanico del vehiculo y de sus accesorios, antes de ponerlo en marcha;

No permitir que otra persona conduzca el vehiculo a su cargo a no se que exista
orden expresa del empleador o de alguna persona debidamente autorizada;

No transportar a personas extrafias al servicio del Hotel; y,

Responder personal o pecuniariamente por los accidentes, dafios y perjuicios,
debidamente comprobados, ocasionados al Hotel o a terceras personas, que se deban

a su culpa y falta de responsabilidad en la conduccion del vehiculo.



CAPITULO IX

AREA ADMINISTRATIVA DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Art.52.- Recepcionistas son las personas encargadas de recibir, atender y brindar las

facilidades al cliente durante su estadia.

Art.53.- Son funciones de los recepcionistas:

a) Recibir a los clientes del Hotel, brindar las facilidades e informacion que ellos requieran
con prontitud y cortesia;

b) Realizar reservaciones, modificaciones y cancelaciones de los servicios
que presta el Hotel, siendo responsables de los mismos;

C) Contestar y atender las llamadas telefonicas, correos electronicos y fax que impliquen
la operacion del Departamento de Recepcion;

d) Custodiar, mantener completo y ser responsable del fondo rotativo de
recepcion, siendo sujeto de arqueos segun determine la Gerencia;

e) Comunicar a la Gerencia todas las actividades, operaciones Yy
acontecimientos que sucedan en la Hotel durante su permanencia;

f) Controlar el ingreso y salida de los demas empleados y trabajadores de la Hotel, y
no permitir la salida de trabajadores del Hotel en horas laborables sin previa
autorizacion del Gerente o de su Representante;

) Recibir, enviar y guardar estricta reserva sobre la correspondencia del Hotel;

h) Cumplir cualquier otra instruccion u orden impartida por Gerencia o quienes hagan

SUS VeCes;



1) Las demas que constan en el presente Reglamento; y,

J) Cumplir con las disposiciones del Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional.

El Gerente podra encargar a cualquiera de los empleados (as) las funciones de
Recepcidn en caso de requerirlo, y éste encargo no podra considerarse como cambio de

actividad ni demandarse por tal concepto despido intempestivo.
CAPITULO X

DEL PERSONAL DE SERVICIO DE LOS CAMAREROS

Art.54.- Son obligaciones de las camareras, las siguientes:

a) Realizar el aseo personalizado, recoger la basura y desperdicios de
cada habitacion de hospedaje y corredores de las mismas;

b) Aseo, limpieza, y arreglo de las camas de cada dormitorio y los muebles y accesorios;

C) Mantener limpieza absoluta en los pisos, muebles enseres y cortinas de

cada pieza de hospedaje;

d) Saneamiento de los servicios higiénicos de las habitaciones, asi como
de los bafios;
e) Desempefiar su trabajo con absoluta honradez lo que implica que no

puede tomar bienes o pertenencias de los huéspedes;
f) Comunicar a la Gerencia 0 a quien la represente dafios, pérdidas, u otra novedad que

encuentren en las habitaciones o corredores;

Emitir partes de reparaciébn de habitaciones o corredores, apenas determinen el
desperfecto:

h) En caso de requerir cambio de sitio 0 movimiento de muebles,

Accesorios 0 equipos solicitar que el Departamento de Mantenimiento los realice previa

autorizacion de la Gerencia o de quien la represente;



i)  Obtener y presentar la certificacion médica respectiva de que no adolece de ninguna

enfermedad infecto-contagiosa, como condicion previa para ser admitido en el trabajo;
j)  Presentar en el primer trimestre de cada afio el carnet del Ministerio de Salud,;
k) Cumplir con las disposiciones del Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional; y,
)] Las demas que constan en este Reglamento Interno.

DEL PERSONAL DE MANTENIMIENTO

Art. 55.- Son obligaciones del personal de mantenimiento:

a) Realizar mantenimiento preventivo y constante de las instalaciones, areas verdes y

equipos de la Hotel;

b) Mantener en dptimas condiciones instalaciones eléctricas, de agua, riego y teléfonos del
Hotel;
C) Arreglar desperfectos que se presenten en habitaciones, corredores y demas

dependencias del Hotel,

d) Solicitar a la Gerencia o0 a quien la represente con la debida anticipacion la provision
de materiales, insumes, y todo cuanto necesite para el efectivo cumplimiento de su trabajo,
siendo sujeto de sancidn en caso de no hacerlo;

e) Velar porque los equipos, herramientas u otros objetos a su cargo se encuentren en
condiciones apropiadas de ser utilizados;

f) Comunicar a la Gerencia o a quien la represente dafios, pérdidas, u otra novedad que
encuentren en sus dependencias;

g) Responder personal y pecuniariamente por los materiales, herramientas, equipos u otros
objetos que hubieren sido encomendados a su cuidado;

h)  Presentar en el primer trimestre de cada afio el carnet del Ministerio de Salud;

) Cumplir con las disposiciones del Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional;

y, las demas que constan en el presente Reglamento Interno.

CAPITULO Xl




DEL PAGO DE SALARIOS, BONIFICACIONES Y GRATIFICACIONES

Art.56.- Las remuneraciones que correspondan a los obreros y empleados seran abonados

quincenalmente 0 mensualmente, en la forma asignada para el efecto.

Art.57.- Las remuneraciones y complementos salariales serdn pagados directamente al

trabajador o a la persona por él designada en forma Legal.

Art.58.- Cualquier reclamo que sobre estos particulares quisiera hacer un trabajador, lo

formulara, directamente a la Gerencia, quién buscara dar inmediata solucion al problema.

Art59.- Al momento de efectuar los pagos se descontaran las cantidades que hayan sido
entregadas por conceptos de anticipos, ventas de mercaderias y multas y los valores que
correspondan pagar al trabajador por pérdida de mercaderia, destruccién de productos y otras
pertenencias de la Hotel que habiendo estado a su cargo hayan desaparecido o se hayan

deteriorado por culpa del trabajador siempre que haya comprobacion suficiente.

El empleador entregard en cada caso la lista exacta de descuentos y méas deducciones.

CAPITULO X1l

SANCIONES

Art.60.- Con el objeto exclusivo de conservar una buena disciplina, correccion y
cumplimento de las obligaciones del HOTEL EL GRAN PALACE se establecen

las siguientes sanciones:
a) Amonestacion verbal o escrita;
b) Multas;y,

c) Separacion del trabajo; previo el tramite establecido en la Ley.



Art.61.- En los casos de indisciplina, violacion leve a normas de conducta del presente
Reglamento Interno, atrasos a la jornada de trabajo siempre que no constituya causal de Visto
Bueno, el trabajador serd amonestado por su inmediato superior. Si el trabajador reincide
en la falta sera amonestado mediante comunicacion dirigida por el empleador o su

Representante. Si el empleador lo desea podra omitir las amonestaciones indicadas.

Art.62.- Las amonestaciones que haga la Hotel a los trabajadores podran ser enviadas en

copia a la Inspectoria de Trabajo siempre que la gerencia lo considere necesario.

Art.63.- La violacion de las disposiciones contenidas en este Reglamento seran
sancionados de conformidad a lo dispuesto en las leyes vigentes y especificamente de

acuerdo a la gravedad de la falta siempre que no constituyan causal de Visto Bueno.

1.  Amonestacion Verbal
En los siguientes casos:

a) En los casos de indisciplina leve; violacion leve a normas de conducta que debe

guardar el trabajador;

b) Atrasos a la jornada de trabajo siempre que no constituyan causal de Visto Bueno;

C) Asistir al trabajo sin el uniforme respectivo;

d) No registrar personalmente su asistencia diaria de acuerdo al sistema de control
establecido por la compafiia;

e) Abusar de los medios de comunicacion en asuntos particulares;

f) Abandono temporal del puesto de trabajo sin autorizacion
correspondiente;

0) Descuido involuntario en el cumplimiento de su trabajo o el cuidado de los bienes del
Hotel confiados a su custodia y utilizacion;

h)  Extralimitarse en el tiempo de permiso concedido;

i) No presentar el certificado médico del IESS, cuando sea requerido por el empleador o por

autoridad competente; y,



), Las demas contempladas en las leyes vigentes y a las que a criterio de la gerencia

general se consideren como prohibiciones.
2.- Amonestacion escrita

Se aplicara en los siguientes casos:

a) Reincidir en los casos descritos en el numeral anterior;

b) Faltar al trabajo sin la autorizacion previa de su jefe inmediato;

c) Provocar desprestigio o enemistad entre los miembros del Hotel o
provocar altercados en el lugar de trabajo y periferias del Hotel,

d) No acatar las 6rdenes y disposiciones legitimas impartidas por su superior jerarquico;

e) Negarse a laborar en horas extraordinarias sin tener justificacion razonable;

f) Realizar propaganda interna con fines comerciales, politicos o religiosos;
g) Ejercer actividades ajenas a sus funciones diarias durante las horas laborales; y,

h) Realizar reclamos infundados o mal intencionados.

3.- Sancién Pecuniaria Administrativa
Se aplicard multa hasta el 10% de la remuneracion en los siguientes casos:
a) Reincidir en los casos descritos en el numeral anterior;

b) Solicitar, aceptar o recibir de cualquier manera dadivas, recompensas, regalos o

contribuciones en especies, bienes o dinero para Si 0 Sus superiores; Y,

c) No mantener dignidad en el desempefio de su puesto y en su vida
publica y privada de tal forma que ofenda al orden, la moral y las buenas costumbres y

menoscaben el prestigio de la compafiia.

Art.64.- RESPONSABILIDADES PECULIARIAS.- Los empleados que tuvieren a su cargo
dinero, valores, bienes y enseres en general del Hotel; como los cajeros, pagadores,

vendedores, bodegueros, etc.; son personal y pecuniariamente responsables de toda perdida,



deterioro, destruccién que se produzca por su negligencia. Para la aplicacion de este articulo
las partes suscribiran el correspondiente inventario, caso contrario no habra ninguna
responsabilidad del trabajador, pero si de aquel que estaba obligado a entregar los bienes,

valores, dineros y enseres mediante el indicado inventario.

Los bodegueros, cajeros, pagadores y vendedores, estdn obligados a sujetarse a las
fiscalizaciones que ordene el Hotel, y, suscribiran conjuntamente con los fiscalizadores el
acta que se levante luego de la constatacion de las existencias fisicas en el caso de las

bodegas, y del correspondiente arqueo, en el caso de cajeros, pagadores y vendedores.

Art.65.- ACCIONES CIVILES Y PENALES.- En caso de destruccion, pérdida o deterioro de
los bienes del Hotel por culpa y/o negligencia del trabajador a cuyo cargo se hallan, el Hotel sin
perjuicio de las sanciones que establece el Codigo de Trabajo y este Reglamento, podra ejercer

las acciones civiles y/o penales en contra del culpable.

Art.66.- De acuerdo a la Ley, son faltas graves, que autorizan al empleador a solicitar el Visto

Bueno, para dar por terminado el Contrato de Trabajo con los choferes, previo el tramite

correspondiente, las siguientes:

1.- Desempefiar el servicio bajo la influencia de bebidas alcohdlicas o de estupefacientes;
2.- El retraso sin causa justa al servicio, cuando se repita por mas de tres veces en el mes;
3.- La inobservancia de los Reglamentos de Transito y de los Especiales de la Hotel, legalmente

aprobados, en los que se refiere a evitar accidentes; v,

4.- Utilizar los vehiculos del empleador para actividades particulares y en horas que no sean

autorizadas por este.

Art.67.- Se tramitara también el Visto Bueno en los casos siguientes:



1.- Por faltas repetidas e injustificadas de puntualidad o de asistencia al trabajo o por abandono
de éste por un tiempo mayor de tres dias consecutivos, sin causa justa y siempre que

dichos causales se hayan producido dentro de un periodo mensual de labor;

2.- Por indisciplina o desobediencia graves a los Reglamentos Internos legalmente

aprobados;
3.- Por falta de probidad o por conducta inmoral del trabajador;

4.- Por injurias graves realizadas al empleador, su conyuge o conviviente en unién de hecho,

ascendientes o descendientes 0 a su Representante;

5.- Por ineptitud manifiesta o negligencia comprobada del trabajador respecto de la ocupacion

0 labor para la cual se comprometio;

6.- Por denuncia injustificada contra el empleador respecto de sus obligaciones en el IESS, mas

siendo justificada la denuncia, queda asegurada la estabilidad del trabajador, por dos afios;

7.- Por no acatar las medidas de seguridad prevencion e higiene requeridas por la Ley, sus
Reglamentos o la Autoridad competente, o por contrariar, sin debida justificacion las

prescripciones y dictdmenes médicos, ademas por otras causas determinadas en la Ley;

8.- Por haber sido amonestado por escrito un minimo de tres veces dentro de un periodo

mensual de labor;

9.- Por haber infringido las disposiciones constantes en el Art. 49 del presente Reglamento

Interno;

10.- Por haber sido llamado a juicio por delito de Cohecho, Enriquecimiento llicito,

Peculado o algun delito reprimido con pena de reclusion; y,

11.- quebrantar la confidencialidad en los asuntos del Hotel o hacerlo respecto al sigilo

profesional.

Art.68.- Las siguientes infracciones serdn sancionadas con el descuento del valor total del

articulo de que se trate:



1 La destruccion o pérdida de los implementos de seguridad y proteccion personal;

2. La destruccion y pérdida del uniforme y otros enseres que le hayan sido
entregados en forma permanente o0 temporal con suscripcibn de acta,
debidamente firmada por las partes; v,

3. La destruccion y pérdida de bienes de propiedad de la Compaiiia. Esta destruccion hace

relacion a la que se produce por negligencia, abuso, mala fe o pérdida.

CAPITULO X1

DISPOSICIONES GENERALES

Art.69.- ElI empleador esta facultado para disponer que un trabajador pueda realizar una
actividad diferente a la cual fue contratado si la necesidad y requerimientos de "HOTEL
EL GRAN PALACE?” asi lo exigen, sin que este hecho signifique cambio de actividad en los
términos de la causal tercera del Art. 173 del Cddigo de Trabajo ni constituya Despido

Intempestivo ni de lugar al pago de indemnizaciones.

Art.70.- Al cumplirse la Jornada de Trabajo y con la finalidad de garantizar la idoneidad de
los trabajadores y los intereses del empleador se establecera la revision del personal de

trabajadores por el sistema de cacheo.

Art. 71.- ROTACION DE FUNCIONES.- Para efectos de capacitacion y experiencia de
los empleados del Hotel, el empleador y quienes ejerzan funciones de supervision de las
distintas dependencias, podran efectuar rotacion de los trabajadores a otros puestos o
funciones sin que estas impliquen disminucion o cambio de remuneracion o categoria
ocupacional, en los términos del Art. 192 del Cddigo de Trabajo, sin que ello, en ningun

caso, signifique disminucién de remuneracién econdmica ni causa de despido.

Art.72.- Los trabajadores del Hotel tienen la obligacion de prestar sus servicios tanto en la
ciudad de Riobamba o en la provincia del Chimborazo o en cualquier otro lugar del pais sin

que este cambio pueda considerarse causal de despido intempestivo ni de lugar al pago de



indemnizaciones. En caso de que el trabajador deba prestar sus servicios en un lugar diferente
al de su residencia, la Hotel cancelara los valores correspondientes a transporte de ida y vuelta,

alojamiento y alimentacion.

Art.73.- Para el caso de que el trabajador deba prestar en forma permanente sus servicios en
un lugar que fuere diferente al de su residencia habitual, se requerira que dicho trabajador en

forma expresa y por escrito manifieste su consentimiento.

Art.74.- Solo al gerente le estad permitido otorgar certificaciones que tengan relacién con la
Hotel. Por lo tanto, ningiin empleado o funcionario puede otorgar ninguna certificacion a no

ser con autorizacion expresa del sefior gerente.

Art.75.- Las comunicaciones que se cursen dentro del Hotel llevaran Gnicamente el nombre de

la persona a la cual va dirigida.

Art.76.- Para justificar que un trabajador se encuentre en estado de embriaguez o bajo
la accion de estupefacientes, no sera solamente necesaria la aplicacion de prueba de
alcoholemia o de otra de caracter cientifica; bastard que el empleador establezca que el
trabajador se encuentre en evidente estado de embriaguez o bajo la accion de estupefacientes,
ya sea porgue tenga aliento alcohdlico, porque se duerma en el sitio de trabajo o por cualquier

otra manifestacion que haga deducir el estado en que se encuentre el trabajador.

Art. 77.- Solo el empleador es la persona facultada para contratar trabajadores, conceder
ascensos, aumento s de remuneraciones, incentivos, etc., o despedir a un trabajador. Ningun
trabajador se considerara despedido de su trabajo sino cuando haya recibido el respectivo

aviso por escrito suscrito por el empleador.

Art. 78.- FUNCIONES DE CONFIANZA .- Para efectos de aplicacion en lo dispuesto en el
Art. 58 del Codigo de Trabajo, no se considerara como trabajo suplementario el realizado en
horas que excedan en la jornada ordinaria por los siguientes funcionarios y empleados del

Hotel, quienes tendran la calidad de funcionarios de confianza:



- El ola Administrador /a

- Asistente Administrativo

- Contador
Art. 79.- Cuando alguno de los funcionarios que se describen en el articulo anterior presentare
una solicitud de desahucio o cuando la peticion fuere presentada por el Hotel, en uno u otro
caso el trabajador tendra la obligacion de trabajar los quince dias o los treinta dias
respectivamente siéndole prohibido compensar el tiempo de trabajo con vacaciones o que el

valor respectivo se le descuente de su liquidacion.

Art. 80.- Ninguno de los funcionarios que constan en el Art. 86 podra dejar su trabajo por
efectos de un desahucio sin previamente no se hubiere suscrito con el Hotel una acta de

entrega recepcion de los documentos, fondos, bienes enseres que estuvieren a su cargo.

Sr. Raul Quinchuela
GERENTE GENERAL

Dr. Marivel Suérez
ABOGADO
Mat- 475 C.A.CH



Anexo 02: Estructura de los costos del hotel “Gran Palace”

Cuadro 35: Inversiones del hotel

Elaborado por: Andrea Vinueza

INVERSIONES FIJAS VALORES |PORCENTAJE| APORTE APE%EE
FINANCIADO
Maquinarias, equipos y enseres $
operacionales 15.980,00 9,72%| $ 15.980,00
$ s
Terreno 9.280,00 5,65% $  9.280,00
Construcciones y obras / $ 42,58% $
infraestructura 70.003,10 $ 60.053,00 9.950,00
$ o $
Muebles 25.829,00 15,71% 25.829,00
$ 0 $
Equipo de computo 2.400,00 1,46% 2.400,00
$ o $
Vehiculo 19.800,00 12,04% 19.800,00
INVERSIONES DIFERIDAS
$ $
Gastos pre operacionales 5.850,00 3,56% 5.850,00
CAPITAL DE TRABAJO
$ $
capital de trabajo (x 2 meses) 15.249,00 9,28% 15.249,00
$ $
INVERSION TOTAL 164.391,10 100% $ 85.313,00 79.078,00
51,90% 48,10%




Cuadro 36: Capital de trabajo

CONCEPTO VALOR ANUAL VALOR MENSUAL | VALOR (2 MESES)

Sueldos y salarios 48470,64 4039,22 8078,44

Servicio basicos 17915,40 1432,95 2865,90

Utiles de | 13284,00 1107,00 2214,00

aseo(habitaciones)

Materiales de | 543,96 45,33 90,66

limpieza

Insumos 12000,00 1000,00 2000,00

TOTALES 91494,00 7624,50 15249,00
TOTALNCAPITAL DE TRABAJO | 15249,00

Elaborado por: Andrea Vinueza




Cuadro 37: Muebles y enseres



A: SECCION ADMINISTRATIVO

Cantidad Denominacion Valor Unitario Valor Tatal
1 Juegzo de sala 3 B00,00 3 B0, 00
2 Gillas giratorias b1 75,00 3 150,00
1 E=critorio Gerencia 5 145,00 5 145,04
4 Sillas Ejecutivas 3 40,00 i 160, 00
2 (Czjas Fuartes 3 250,00 3 5060, 04D
2 Archivadores 3 220,00 3 440,00
4 Extintores b1 125,00 3 5060, 040
2 Anzgueles 3 20,00 3 1650 040
2 Teléfonos adminisrativos 5 35,00 5 70,00
Extraz 3 200,00 3 2060, 04D
SUMIAN 5 107000 5 11725 00
B: SECCTION RESTAURANTE
Canfidad | Denominacion Valor Unitario Valor Tatal
10 Juega de Mesas modulares (nclaide silletas) 3 180,00 i 1. 80, 00
1 Juega de elsmentos decorativos 3 250,00 i 250,04
41 Tuegos de cubiertos v cristalens 5 15,00 5 ik, O
4 Juegas de vajilla 12 piezas 3 250,00 i 100, 4
10 Manielss de masa 5 15,00 5 150, 04
5 Docenas de Individuales 3 5,00 i 25,00
Extraz 3 500,00 3 5060, 040
SUMIAN 5 1.215 00 5 4 325 00
C:- SECCION HABITACIONES
Cantidad | Demominacion Valor Unitario Valor Tatal
25 Closets 3 140,00 3 35040, 00
e Camas (2 plazas) i 180,00 3 1.520,00

Elaborado por: Andrea Vinueza

Cuadro 38: Financiamiento




DETALLES VALOR PORCENTAJE

Capital propio (socios) $ 79.078,00 48,10%

Préstamo $ 85.313,00 51,90%
$ 164.391,00 100%

Totales

Elaborado por: Andrea Vinueza

El aporte del capital por parte de cada uno de los accionistas es de $ 28437,66 lo ddlares
americanos que corresponde parte del crédito que es 85.313,00 ddlares americanos

financiado a una tasa del 14% a 10 afios con pagos fijos mensuales.

Cuadro 39: Estado de situacion inicial



ESTADO DE SITUACION INICIAL

ACTIVOS

ACTIVO CORRIENTE $ 15.249,00

Bancos $ 15.249,00

ACTIVOS FIJOS $ 143.292,10

Terrenos

Construcciones

Infraestructura 70.003,10

maqguinaria y equipos 15.980,00

muebles y enseres 25.829,00

equipo de computo 2.400,00

©®H | | | |

Vehiculos 19.800,00

Otros Activos $ 5.850,00

©“

Gastos Pre- operacionales 5.850,00

TOTAL DE ACTIVO $ 164.391,10

PASIVOS

PASIVO NO CORRIENTE 85313

Préstamo bancario 85313

TOTAL PASIVO 85313

PATRIMONIO

CAPITAL SOCIAL 79080,1

Capital 79078,1

TOTAL PATRIMONIO 79078,1

TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO 164391,1

Elaborado por: Andrea Vinueza

Presupuestos de gastos del Hotel “Gran Palace”



Cuadro 40: Gastos Administrativos

GASTOS ADIMINISTRATIVOS

VALOR VALOR
CONCEPTO ANUAL MES

Sueldos y salarios 26927,26 2243,98
Suministro y materiales de oficio 373,6 31,13
servicio basicos 17195,4 1432,95
servicio de television por cable 4200 350
mantenimiento y reparacion (%10 anual) 1598 133,17
publicidad y propaganda 3600 300
Imprevisto 2400 200

TOTAL 56294,26 4691,23

Elaborado por: Andrea Vinueza

Cuadro 41: Depreciaciones y amortizaciones

VALOR
CONCEPTO VALOR ANUAL MES
DEPRECIACIONES 12441,06 1036,75
AMORTIZACIONES 1170 97,5
TOTAL 13611,06 1134,25

Elaborado por: Andrea Vinueza

Cuadro 42: Gastos operacionales

GASTOS OPERACIONALES

CONCEPTO VALOR ANUAL |VALOR MENSUAL

Sueldos operacionales 21542,88 1795,24
utiles de aseo (habitaciones) 13284 1107
Materiales de limpieza 543,96 45,33
Imprevistos 2400 200
Total 37770,84 314757

Elaborado por: Andrea Vinueza

Cuadro 43: Gastos financieros




Se determina un valor de financiamiento de $85313,00 que representa el 51,90% de la
inversion total del proyecto.

Amortizacién del préstamo bancario

Monto: $83313,00 Interés anual: 14%

Plazo: 10 afios Interés mensual: 1,1667%
Tiempo cuota: mensual Periodo de pago: 120 meses
Tipo de cuota: cuotas iguales Pagos: $ 1324,63

0 85.313,00

1 329,30 | 995,32 1324,63 84.983,70 | 11680,13
2 333,14 1 991,48 1324,63 84.650,56 | 4215,31
3 337,03 | 987,59 1324,63 84.313,53

4 340,96 983,67 |1324,63 83.972,57

5 344,94 979,69 |1324,63 83.627,63

6 348,96 975,67 |1324,63 83.278,67

7 353,04 971,59 |1324,63 82.925,63

8 357,15 967,48 |1324,63 82.568,48

9 361,32 963,31 |1324,63 82.207,16

10 365,54 959,09 |1324,63 81.841,62

11 369,80 954,83 |1324,63 81.471,82

12 374,12 950,51 |1324,63 81.097,70

13 378,36 946,27 |1324,63 80.719,34

14 382,90 941,73 |1324,63 80.336,44

15 387,36 937,27 |1324,63 84.925,64

16 391,88 932,75 |1324,63 84.591,82

17 396,45 928,18 |1324,63 84.254,11

18 401,08 923,55 |1324,63 83.912,45

19 405,76 918,87 |1324,63 83.566,81

20 410,49 914,14 |1324,63 83.217,14

21 415,28 909,35 |1324,63 82.863,39

Elaborado por: Andrea Vinueza

Cuadro 44: Gastos Totales



DETALLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 | ANO 5
Gastos Administrativos |56.294,76 |58.799,88 |61.416,47 |64.149,50 |67.004,16
Gastos Financieros 11.680,13 |11.050,61 |10.327,07 |9.49548 |8.539,70
Depreciaciones 12.441,06 |12.441,06 |12.441,06 |12.441,06 |12.441,06
Amortizaciones 1.170,00 |1.170,00 |1.170,00 [1.170,00 [1.170,00
Totales 81.585,95 |83.461,55 |85.354,60 |87.256,04 |89.154,92

DETALLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Costos operacionales 37.770,84 |39.451,64 |41.207,24 |43.040,96 |44.956,29

Totales 37.770,84 [39.451,64 |41.207,24 |43.040,96 |44.956,29

Elaborado por: Andrea Vinueza

a. Volumen de ventas / presupuesto de ingresos del proyecto

Se determina el monto de ventas a una capacidad instalada del 80% de su totalidad y su
proyeccién a 5 afios, los ingresos monetarios estaran en funcién de la actividad principal de
la empresa, la de brindar servicio de hospedaje. De esta manera los resultados se

presentarian de la siguiente manera:

Cuadro 45: Proyeccion de precios para el Hotel



Habitaciones Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Matrimoniales | 25,00 26,11 21,27 28,49 29,76
Dobles 20,00 20,89 21,82 22,79 23,80
Triples 18,00 18,80 19,64 20,51 21,42
Simples 15,00 15,67 16,36 17,09 17,85

Elaborado por: Andrea Vinueza

La proyeccion de ingresis operativos se determina en base a la capacidad instalada y el

incremento de precios(tasa promedio de inflacion), determinados anualmente Asi se

determina para el hotel en el anterior :

Cuadro 46: Proyecciones de ingresos operacionales para el hotel

ANOS PROYECCIONES INGRESOS
OPERACIONALES

ANO 1 147240

ANO 2 153792,18

ANO 3 160635,93

ANO 4 167784,23

ANO 5 175250,63

Elaborado por: Andrea Vinueza

Se determina el area del restaurante como rubro aparte (Arriendo), los rubros economicos

que este perciba, serd, en su totalidad para el arrendatario o persona que se encargue de esta

tarea. El area del restaurante estara totalmente equipada y ofertara el servicio a nivel

general (clientes internos y ecternos).

Cuadro 47: Ingresos no operacionales del hotel.




DETALLE VALOR MES VALOR ANUAL

Arriendo cobrado 900,00 10.800,00
(Restaurante) el  valor

considerado se lo pone a

prueba 1 afio

Elaborado por: Andrea Vinueza

Se lo considera asi, para de esta manera obtener un ingreso extra en la situacion financiera
de la empresa, determinado por el rubro de arriendo cobrado por el valor mensual de

900,00 dolares americanos

Cuadro 48: Punto de equilibrio

En el caso del Hotel EI Gran Palace, se establece el punto de equilibrio en arias lineas, ya

que el servicio que este oferta se fundamenta en 4 rubros:

e Habitaciones matrimoniales $ 25,00

¢ Habitaciones dobles $ 20,00
¢ Habitaciones triples $ 18,00
e Habitaciones simples $ 15,00

El servicio de hospedaje requiere de gastos determinados como fijos y variables para su

desarrollo, en resumen se establecen las mismas cantidades.

Gastos fijos  $84.077,39
Gastos variables $ 35279,40

A su vez se determina el costo varible unitario por brindar el servicio de una habitacion.




Cuadro 49: Porcentaje de aeptacion en el mercado

RUBROS DETALLE GASTO PORCENTAJE DE

VARIABLE PRECIO ACEPTACION
UNITARIO

1 H. matrimoniales 3,92 25,00 40%

2 H. dobles 3,92 20,00 20%

3 H. triples 3,92 18,00 15[%

4 H. simples 3,92 15,00 25%

100%

Elaborado por:

Andrea Vinueza

El porcentaje es del 80% que se estima a la base de la capacidad efectiva del hotel

Cuadro 50: margen de contribucion del hotel

RUBROS DETALLE PRECIO VARIABLE MARGEN DE
UNITARIO CONTRIBUCION
1 H. matrimoniales 25,00 3,92 21,08
2 H. dobles 20,00 3,92 16,08
3 H. triples 18,00 3,92 14,08
4 H. simples 15,00 3,92 11,08

Elaborado por:

Andrea Vinueza

Para el calculo del punto de equilibrio se debe considerar el margen de contribucion

promedio ponderado, ya que se establece al comercializacion de mas de un rubro

Cuadro 51: margen de contribucion del hotel




Detalle H. H. Doble H. Triple H. Simple
Matrimonial

Precio de venta | 25,00 20,00 18,00 15,00

Gasto variable | 3,92 3,92 3,92 3,92

unitario

Margen de | 21,08 16,08 14,08 11,08 62,32

contribucion

Porcentaje/ 40% 20% 15% 25% 100%

penetracion

M/C Promedio | 84320 32160 21120 27700 165300

ponderado

Elaborado por: Andrea Vinueza

Peg VL CFT = 24 07739 = EDB6
MCPP 16,5300

De esta manera se determina la cantidad estimada para la venta (punto de equilibrio) como

se lo ve en el cuadro de a continuacion: la cual determina ni perdida- ni ganancia.

Cuadro 52: Punto de equilibrio del hotel

HABITACIONES ANUAL MENSUAL DIARIO
H. matrimoniales 2035 170 6
H. dobles 1017 85 3
H. triples 763 64 2
H. simples 1272 106 4
TOTAL 5086 424 14

Elaborado por: Andrea Vinueza

Cuadro 53: Verificacion del punto de equilibrio




DETALLE H. H. H. H. TOTAL
MATRIMONIALES | DOBLES TRIPLES SIMPLES

Ventas 50681,43 20345,37 13733,13 19073,79 104015,72
Gasto 7975,25 3987,69 2990,77 4984,62 19938,33
variable

total

Margen de 42888,18 16357,68 10742,36 14089,17 84077,39
contribucion

Costos fijos 84077,39 84077,39
Utilidad 0,00

Elaborado por: Andrea Vinueza

Cabe recalcar que los resultados obtenidos se consideran un punto de equilibrio
multiproducto o en varias lineas, ya que se cuenta con 4 paquetes de servicio ofertado en el

mismo lugar.

Se considera el punto de equilibrio normal a que argumenta una sola cantidad de equilibrio.
Para tal la determiciacion se considera los 4 paquetes de servicio con su respectivo precio
de los cuales saldra un precio promedio para la implementacion de putno de
equilibrio(cantidad unica promedio) como se lo puede ver en el siguiente cuadro.

Cuadro 54: Determinacion de la cantidad de venta al promedio



HABITACIONES | RUBROS DIAS CANT. HAB | PRECIO/VENTA | VENTA
80% ANUAL ANUAL
8 Matrimonial | 360 2880 19,5 56160
4 doble 360 1440 19,5 28080
3 Triple 360 1080 19,5 21060
5 simple 360 1800 19,5 35100
20 Cantidad 7200 140400
de venta
Producto total Ingresos totales

Elaborado por: Andrea Vinueza

Se plantea asi la formula para aplicar el punto de equilibrio de una sola cantidad,

considerando la informacion manifestada en lo siguiente:

Férmula:
R = o Fige Total
7 - ro Vardalbfe Totafl
R YT T

P/E= CSTO FIJO TOTAL

1- CSTO VARIABLE TOTAL

VENTAS

P/E=84077,39
1-35279,40
140400

P/E=84077,39 /0,74872222



P/E=112.294,50 d6lares

Gréfico 36: Punto de equilibrio
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Elaborado por: Andrea Vinueza



Cuadro 55: Resultados y situacién financiera del hotel

Elaborado por: Andrea Vinueza

CONCEPTO ANO1 ANO2 ANO3 ANO 4 ANO§
VENTAS NETAS $ 147.240,00 |§  153.792,18 (§ 160.635,93 |§ 167.784,23 |§ 175.250,63
(-) Costo de Operacion § 37.770.84 | § 3945164 |S 4120724 |§ 43.04096 |5 44.956,29
(=) UTILIDAD BRUTA § 109.469.16 |§ 11434054 (S 119.428,69 |$ 124.743,27 |$ 130.194.34
(-) GASTOS ] 69.90582 |5 7241093 |§ 75.027,53 |$ 77.760,56 | S 80.615,21
(-) Gastos Adminustrativos ] 56.294,76 | § 58.799.88 |S 6141647 | 64.149.50 S 67.004,16
(-) Depreciaciones $ 12.441,06 | S 1244106 |S 12.441,06 |$ 1244106 |$ 12.441,06
(-) Amortizaciones 5 1.170,00 | $ L170,00 |$S 1.170,00 | $ L170,00 |3 1.170,00
(=) UTILIDAD (PERDIDA) OPERACIONAL § 3056335 | § 4102961 |§ 44.401,17 |§ 46.952,71 |§ 49.679,13
(HINGRESOS NO OPERACIONALES
(+) Otros Ingresos 5 10.800,00 | § 10.800,00 |8 10.800,00 | $ 10.800,00 |$% 10.300.00
(-) GASTOS NO OPERACIONALES
(-) Gastos Financieros $ 11.680,13 |$ 1105061 ($ 10.327,07 |§ 949548 |3 8.339,70
(=) UTILIDAD (PERDIDA) ANTES PARTIC. § 38.683,21 |§ 41.679,00 |§ 44.874,00 [§ 48.287,23 |§ 51.939.43
(-) 15% Participacion Empleados $ 5.80248 | S 6.251.85 |§ 6.731.11 |$ 724308 |$ 7.790.91
(=) UTILIDAD (PERDIDA) ANTES DE IMP. 5 32.880,73 | § 3542715 |§ 38.14298 (§ 4104414 |5 44.145.51
(-) 25% Impuesto a la Renta $ 8.220,18 | § 8.856,79 |S 9.535,74 |§ 10.261,04 |$ 11.037,13

$

(=)UTILIDAD (PERDIDA) NETA $ 24.660,55 | § 26.570,36 |28.607,23 $ 30.783,11 |8 33.111,39
(-) 10% Reserva Legal $ 246605 |5 265704 |5 2386072 |§ 307831 |§ 331114
(=) UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO $ 2219449 |§ 2301332 |S 25.746,51 |$ 27.70480 |8 29.800,25




Cuadro 56: Fondo de flujos del hotel (con financiamiento)

A: INGRESOS OPERACIONALES ] 14724000 | § 15379218 | § 16063593 § 16778423 | § 17525063

B: EGRESOS OPERACIONALES $ 9406560 | § 98251528 10262371|§8 10719047 § 111960 44
(=) Gastos Administrativos $ 5629476 | § 58799881 % 6141647 | % 64149501 $ 67 004,16
|({| Costos Operacionales $ TT084| % wa5164]% 41207241 % 304096 | $ 44956,29

C: FLUJO OPERACIONAL A-B $ 5317440 % 5554066 | § 5801222| % 60593.76 | § 63.290,19

D: INGRESOS NO OPERACIONALES | $ 164391,10| $ 1080000 | $ 1080000 | § 1080000 | $ 1080000 | 1080000
|¢) Otros Ingr. (Amiendo Cobr) § 1080000 | § 10.800,00 | § 10.800,00 | § 10.800,00 | § 10.800,00
|Créditos a contratarse alargo plazo $ 8531300

Aportes de capital § 79.078,10

E: EGRESOS NO OPERACIONALES |$ 14904200 § 3238416 | § 3366111 (% HJIBE $ JSBTEE $ 38.034

Pago de intereses $ 11680,13] § 11.050,61 | % 10327071 % 045423 £.539,70
&n de créditos de largo plazo $ 4215311 % 4344831 % 556837 1% £.39996 | § 7.355,74

Pago participacién de utilidades § ss4|s 625185 $ Tanib 720308 | § 7.790,91

Pago de mpuestos $ 3220,18] % 82356,791% 93535741 % 1026104 % 11.037,13

Otros Pagos $ 2466051 % 2657041 % 2860721 % 307831] % 331114

Adguisicion de activos fijos:

Termenos § 9 280,00
|Contrucciones v Obras de Infraestruct. | § 70003,10

Maguinania v Equinos § 159%0,00

Muebles y Enseres § 2582900

Equipo de Computo § 2.400,00 $ 2.400,00

Vehiculo § 19 800,00

Cargos Diferidos § 5.850,00

G.FLUJO NETO GENERADO § 79078108  3159024fs  3267955]8  3378920|¢  3251589[8 3605556

Elaborado por: Andrea Vinueza



Cuadro 57: Balance General del hotel

PRE-
OPERACIONAL ANO 1 ANO2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

ACTIVOS
ACTIVO-CORRIENTE
Caja- Bancos S 15.17421] 5 46839245 795187905 11330799|S  14582388]5 18187945
TOTAL ACTIVOS CORRIENTE $ 1517421]S 46.83924|8  79518,79|S 11330799|S 14582388|S 181.87945
ACTIVOS FLJOS
Temrenos $ 928000 § 928000 S 9.280,00| § 9280,00] $ 9280,00] $ 9.280,00
Construcciones vy obras de
Infraestructura $ 70.003,10| § 70.003,10| § 70.003,10| § 70.003.10| $ 70.003,10| § 70.003,10
Magquinaria y equipos $ 15.980,00] § 15.980,00| § 1598000 § 1598000 $ 15.980,00| § 15.980,00
Muebles v Enseres $ 25.829.00| 5 25.82900| § 2582900| § 2582900 $ 25.82000| § 25.829,00
Equipo de Computo $ 2.400,00] § 2.400,00| § 2.40000] $ 240000 S 4.800,00] § 4.800,00
Vehiculos 5 19.800,00] $ 19.800,00| § 19.80000] § 19.800,00| S 19.80000] $ 19.800,00
SUBTOTAL ACTIVOS FLJOS $ 143292108 143202108 143.20210]S 143290210| S 14569210]S 145.692,10
(-) Depreciaciones s - 1E 1244106] § 24882118 37.323.17] 8 49764228 62.205.28
TOTAL ACTIVOS FIJOS $ 143.29210|S 130.851,05|S 118.40999|S 10596894]|S 9592788|S  83.48683
OTROS ACTIVOS
Gastos Constitucion $ 5.850,00] § 5.850,00| § 4.68000] § 351000] § 234000] 5 1.170.00
(-) Amortizacion $ - |s 1.170,00] § 1.170,00] § 1.170,00] § 1.170,00] § 1.170,00
TOTAL ACTIVOS DIFERIDOS S 5.850,00] $ 4.680,00| 8 31510008 234000 S 1.170,00] § -
TOTAL ACTIVO S 164.316,31 | S 182.370,29|S 201.438,78| § 221.616,92 | S 242.021,76 | § 265.366,27

Elaborado por: Andrea Vinueza




PASIVOS

PASIVO CORRIENTE

Porcion comente deuda L P - 42153115 48448315 5.56837] S 639996] 5 71355,74
TOTAL PASIVO CORRIENTE S 4215318 484483| % 5.568,37| 8 6399096 | S 7.355,74
PASIVO NO CORRIENTE

Documentos por Pagar 5 853130015 5313001 5 85.313,00] S 85313,00] § 5313001 5 5.313,00
TOTAL PASINVO NO CORRIENTE S 8531300|5 85.31300] 8 85.31300| 5 8531300]|5 8531300
TOTAL PASIVO S 8§5.31300|S 81.097,692|S 76.25286|S 70.68450|S5 64.284,54|5 56.928.80
PATRIMONIO

CAPITAL SOCIAL

Capital 1 79.078,101 § 79.078,10| § 79.078,10] § 79.078,10] § 79.078,101 § 79.078.10
Reservas S - s - $ - s - $ - s -
Utilidad del Ejercicio 5 - s 221944015 46.107,8215 71.85433] S 99.559.12| § 12935937
TOTAL PATRIMONIO S 79.078,10|S 101.272,59|S 12518592 |8 150.032,43|5 175.637,22|S 208.437,47
TOTAL PASIVO Y PATRIMO] S 164.391,10|S 182.370.29|S 201.438.78] S 221.616.92| S 242.921,76 | § 265.366.27

Elaborado por: Andrea Vinueza




Cuadro 58: Estados de Liquidez

a. Indicadores financieros

RAZONES FORMULA APLICACION VALOR
LIQUIDEZ
Razon Corriente Activo Corriente 3 4683924 | 3 11,11
Pasivo Corriente 3 4.21531

La empresa dispona de $ 11,16 USD dblarea del activo corriente para cancelar la obligacion de $1,00 USD. No as

sncuentra dentro del promedio ideal qus ea entre $1,5 USD a 52,00 USD pues dispone exceszivo capital ds trabajo.

Razo6n Capital de trabajo Activo Corriente - Pasive Corriente| 3 46.83924 - 3 4.21531| 3 42.623,93

La empresa dispone de 42.623,93 para realizar sus operaciones, después de satisfacer sus obligaciones o deudas
a corto plazo, dentro del periodo comercial.

ENDEUDAMIENTO

Razon de endeudamiento Pasivo Total $ 81.097,69 44 47%
Activo Total 3 182.370,29

La empre=a tiene la posibilidad de contraer un nuevo crédito bancario va que considera un porcentaje de 44,47% de

endeudamiento y las Entidades Financieras admiten hasta un 60% para entregar un préstamo.

Hazén de pasivo o Patrimonio Pasivo a Largo plazo s 85.313,00 0,84

Total Patrimonio 3 101.272,59

Determina que el 0,84 del Patrimonio Total esta comprometido en el Pasivo Total de 1a Empresa, 1o que sefiala

el grado de compromiso del Patrimonio para con los Acreedores de la Empresa. El porcentaje ideal e=s del 0.5 % al 1%

Elaborado por: Andrea Vinueza



&l adeudo con Terceras personas

Endeudamiento del Activo Total Patrimonio 3 101.272,5%9 0,77
Activo Fijo Neto £ 130.851.05
Za determins que dal Total de Patrimeonio tan eolo 0,77 del Activo Fijo Neto podria ser cubiesto, 1o que demueetea que

[Praastaano Bancario| fue necesario para cubrir el 0,23 restanta del Activo Fijo Total.

Apalancamiento

Total Activo

5

182.370.29

1,80

Total Patrimonio

3

101.272.59

Aai, e determina que por cada do
Mencionando =1 srade d= apovo de

lar invertido an el patrimonic sa ha ci
los recuarsos infernos de la Bmproass,

onaeguido 1,80 del Activo Total de la Empresa,

RENTABILIDAT

Rentabilidad sobre Ventas

Mtilidad Neta

3

22194 409

Ventas Netas

=3

147.240,00

15,079%

laz mismeas gque consideran hasta an 10% como porcentaje optimo.

El indice sobre las ventas establece un porcentaje del 15 07% de utilidad por cada dblar vendido, 1o que permite

afianszar la ajscucién del proyecio, por aus nivelaa superiorea a loa promedios conocidos an eatas actividades,

Hentabilidad aobre Actives

Utilidad Neta

5

22.194,49

Activo Total

]

182.370,29

12,17%

El indice sobre las ventas cestablece un porcentaje del 15,0790 de utilidad por cada dolar wendido. lo que permite
afimnzar la gjecucion del proyvecto, por sus miveles superiores a los promedios conocidos =n estas actividedes,
laz mismas que consideran hasta un 10% come porcentaje dptimao.

Elaborado por: Andrea Vinue

b. Tasa minima aceptable de

Es la tasa de actualizacion se aplica a los flujos efectivos del proyecto para representar el

Za

rendimiento (TMAR)

rendimiento minimo que debe ganar una inversion para que sea aceptable. Esto resulta al relacionar

la tasa referencial pasiva del mercado, la inflacién del pais y un porcentaje por el riesgo asumido.

Cuadro 59: Tasa minima aceptable de rendimiento (TMAR)

TASA PASIVA
INFLACION

PREMIO AL RIESGO
TASA DE DESCUENTO
TMAR

4,59%
4,45%
5,50%
14,54%
14,54%




Estimaciéon del TMAR del proyecto financiado

Cuadro 60: TMAR

FINANCIADO POR APORTACION TMAR PONDERACION
Crédito 51,90% 14% 7,27%
Accionistas 48,10% 14.54% 6,99%

TMAR GLOBAL 100% 14,26%

La TMAR definir la tasa de descuento, con la que se determina la evaluacion del proyecto.

Cuadro: Valor Actual Neto

El VAN, valor actual neto representa el valor presente de los beneficios netos después de
haber recuperado las sumas invertidas en el proyecto y sus correspondientes costos de

oportunidad

La regla de decision para aceptar es la siguiente:
VAN > a 0 el proyecto es viable,

VAN < a0 el proyecto no es viable

VAN = a 0 el proyecto es indiferente



Se basa en el siguiente célculo:

n

Fo = Flujos netos calculados en cada uno de los periodos

1 = Tasa de interés o rendimiento minimo esperado

n = Numero de penodos

I =Inversion del proyecto

Cuadro 60: Determinacion del VAN del proyecto

FLUJO DE FONDOS DEL PROYECTO (CON FINANCIAMIENTO)

TMAR 14,26%
A0 0 ARNO 1 Ao 2 ANO 3 ANO 4 AfO 5
(=) FLUJO
DE
FONDOS
NETOS $ -79.078,10 | $ 31.590,24 | $ 32.679,55| % 33.789,20 |$ 32.51580 | % 36.055,56
$112.922,06| $33.843,96
VAN $ 33.843,96 EL VAN DEL FLUJO DE FONDOS CON FINANCIAMIENTO

SE TORNA VIABLE CON UN VALOR POSITIVO.

Los resultados del flujo de fondos para el inversionista con financiamiento arroja un VAN

POSITIVO (+) de $ 33.843,96 dblares americanos determinando el proyecto es viable siempre y

cuando se acceda también al financiamiento bancario.




Cuadro 61: Tasa interna de retorno (TIR)

El TIR o tasa interna de retorno es un porcentaje que indica la rentabilidad que ganaran los
inversionistas por tomar esta opcion para que este sea factible debe ser superior al costo de

oportunidad.

La férmula del TIR es:

TIR o L ( o )* VANImmr'
- E:r:enm' immr !meuar- ’/i 4 Nf _ V 4 N‘;

Wenor mayor

Donde:

e VAN imenor: valor actual neto positivo
s VAN 1 mayor: valor actual neto negativo
e I menor: tasa de descuento donde el VAN es negativo

e Imayor: tasa de descuento donde el VAN es positivo
La TIR es una tasa que manifiesta el criterio para la toma de decision, se basa en:

e TIR > Costo de capital se acepta el proyecto

¢ TIR < Costo de capital se rechaza el proyecto



Cuadro 62: flujo de fondos del proyecto

FLUJO DE FONDOS DEL PROYECTO (CON FINANCIAMIENTO)
TMAR 14,26%
ANO0 ANO1 ANO? ANO 3 ANO4 ANOS
() FLUJO DE
FONDOS NETOS
$-79.078,10 | § 3159024 § 3267955 | S 3378920 § 3251589 $ 36.05536
9% POSITIVO TMAR VAN
2900%| $81.701.62 $81.701,62 29.00% $ 262352
$ -79.078.10
$ 262352 30,00% TIR
% NEGATIVO TMAR VAN
3100%| $7857462 $78.574,62 31,00% $ 50348
$ -79.078.10
$-503,48 TIR _
30,00% TIR > TASA DSCTO = ACEPTA
30% > 14.26% = ACEPTA

Elaborado por: Andrea Vinueza

Al establecer el TIR del proyecto establece que es mayor al costo del capital por lo que se

le hace viable y por tanto se recuperara la inversion.

Cuadro 63: Beneficio/ Costo

La relacion costo beneficio se la considera como un indice de rendimiento, la cual
determina los beneficios por cada dolar invertido en un proyecto, el mismo se recuperara. A
su vez pretende determinar la conveniencia de un proyecto mediante la valoracion de sus

flujos reales.



Asi se establece la relacion beneficio costo del proyecto determinando un valor de $1,43

ddlares

FLUJOS NETOS TMAR FLUJOS DESCONTADOS
-79078,10 0,1426

31590,24 0,1426 27647,68

32679,55 0,1426 25031,54

33789,20 0,1426 22651,41

32515,89 0,1426 19077,38

36055,56 0,1426 18514,04

TOTALES 0,1426 112922,06

BENEFICIO COSTO $1,43




Cuadro 64: Periodo de recuperacion del capital

ANOD ANO 1 ANO 2 ANO 3 AND 4 ANO 5
FLUJO NETO $ -79078,10|% 3159024 |§ 3267955(F 3378920|% 3251589|% 3605556
DESCONTADOS |$ -79078,10|$ 2764768|$ 25031548 22651418 19077384 1851404
ACUMULADO § 70078105  weamez|$ 2619228 7530639 o440802|8 11292206
INVERSIONREC, |$ -7907810|% 2764iéa|$ s26m02|8 75330638 374147
$79.078,10
TIEMP O lex afio 2do afio 3er afio 410 afio Sto afio
PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION CALCULO PORCENTUAL CORRESPONDIENTE AL 4T0 ANO
Valor Valor Acum, $ 1907738 12 357222574 = 2 meses
Cant. Total $79.078,10 $ 374747 X
% Cant. ler afio § 76418
% Cant, 2do aho § 2503154
% Cant. Jer afio §  mes4l 1,00 30 10,5 = 10 dias
% Cant. 440 aflo T 0,35 ¥
§ 7907810
TIEMPO TOTAL DE RECUPERACION
JANOS | 2MESES | 10DIAS

Al acumular de los flujos descontados se considera un peirodo de recuperacion a partir del

3r afio, junto a un porcentaje del 4to afio



