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INTRODUCCION.

Nuestro trabajo denominado “Proyecto de Reactivacion de la Hosteria y Centro de
Convenciones Rincon del Rio”, se sustenta principalmente en la aplicacion de las teorias
de servuccion, marketing, finanzas y estudio de mercado, de esta forma identificar los

problemas que tiene la empresa.

Queremos llegar a la mente del cliente teniendo una imagen corporativa que nos

identifique con calidad y prestigio.

Este proyecto lo hemos realizado porque la Hosteria y Centro de Convenciones Rincon
del Rio durante su trayectoria en el mercado de Girén no ha tenido su nivel de
rentabilidad 6ptimo en comparacion a su alto valor de inversion de la misma, todo esto
se ha dado porque no se cuenta con el perfil de personal adecuado a las necesidades de la
empresa, no existe planificacion empresarial, la falta de control de personal y calidad en

Sus Servicios.

A traves de este proyecto buscamos dar una orientacién empresarial a la empresa,
mediante el disefio de nuevos produservicios, mejoramiento contindo de la calidad de
servuccion de esta forma satisfacer las necesidades de los clientes e incrementar el nivel

de ocupacion y rentabilidad de la empresa.

También buscamos contribuir a mejorar la reactivacién econdmica y turistica del cantén

Giron, generar fuentes de trabajo y asi apoyar al desarrollo de la sociedad y la empresa.

El resultado obtenido de la investigacion de mercado hemos determinado las
necesidades de los clientes de nuestros segmentos en base a los cuales se ha desarrollada

las propuestas que han sido aplicadas al proyecto.

A traves del analisis financiero de nuestro proyecto nos demuestra que la aplicacion es
factible para empresa debido a que tenemos un VAN positivo y una tasa de rentabilidad
del 18,72%.
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CAPITULO 1
1 FUNDAMENTOS TEORICOS.

11. TURISMO (CONCEPTO).

“Se denomina turismo al conjunto de actividades que realizan los individuos durante sus
viajes y estancias en lugares diferentes a los de su entorno habitual por un periodo de

tiempo consecutivo inferior a un afio.™

1.2. TURISMO COMO ACTIVIDAD

El turismo es una actividad organizada que incluye el transporte alojamiento
alimentacion y recreacion del turista este personaje no es mas que la persona. Que viaja
temporalmente a una region o pais. ¢Que busca el turista? Descanso, clima y paisaje,
recreacion, buena comida y hospitalidad en un hotel deben tener en cuenta para

satisfacer al turista bellezas naturales, recreacion o sea todo lo que el turista requiere.

1.3  ACTIVIDAD DE LOS OCIOTIPOS.

El ocio como el turismo son dos elementos inherentes a la naturaleza humana, pueden
estar juntos o separados y en nuestros dias son fendmenos masivos que transforman
radicalmente la imagen de una sociedad. Su aparicién esta provocando cambios técnicos

y econdémicos a escala mundial.

El hombre que vive para trabajar, trabaja para vivir, pudiendo emplear sus energias en
actividades que le enriquezcan y estimulen. Mas de doscientos millones de personas
anualmente salen con fines turisticos. El transporte, alojamiento y satisfaccion exige una
organizacion turistica mundial.

El turismo puede llegar a ser la situacion éptima para que el hombre logre desarrollar al

maximo todas sus potencialidades, pero éste solo es posible a partir del ocio.

' FEDERACION HOTELERA DEL ECUADOR AHOTEC.



El ocio y el turismo se han convertido en un bien de consumo, en torno a ellos ha

crecido una poderosa industria multinacional.

El hombre esta demostrando una evidente preferencia por dedicar su tiempo libre al

turismo.

2. ASPECTOS DEL NEGOCIO.

2.1. ASPECTO LEGAL

{7""_1 FEDERACION HOTELERA DEL ECUADOR -AHOTEC-
[/

|
1 Permisos, Tasas, Contribuciones y otras Obligaciones que
deben cumplir los Establecimientos de Alojamiento ®

AQUIEN SEDEBE PAGAR | FEECTENCR | QUIEN DEBE PAGAR

¥I0 CUMPLIR OBLIGACION | ~jus mizyTo YiQ CUMPLIR
FERMISOS
Registro Actividad Turistica Ministeria de Turismo Sok1vez |P. Naturales y Juridicas
Lizenzia Unica de Funcionamiznto Tursma Ministerio Turismo / Municipios [ Anua P. Maturales y Juridicas
Permisa Sanitaria Ministeria Salud Anua P. Naturales y Juridicas
Certificados de Salud empleados Ministeria Salud Anua P. Naturales y Juridicas
Patants Municipio Anua P. Maturales y Juridicas
Ratulos y Publicidad Exterior Municipia Anua P. Naturales y Juridicas
Bombgros Cuerpa de Bomberas Anua P. Maturales v Juridicas
Licencia Ambiental (Quita) Municipia Anua P. Natursles y Juridicas
OBLIGACIONES TRIBUTARIAS
Declaracidn de Impussta & ls Renta Servicia de Rertas Imternas [Anua P. Maturales y Juridicas
Anexps Impussto 8 ls Renta (Rel. Dependencia) | Senvicio de Rentas Intemas | Anua P. Juridicas
Anticipo Impugsto 5 la Renta Servicio de Rentas Intermas Jul/ Sep P. Maturales y Juridicas
Retanciones en ls Fuents - Renta Servicia de Rentas Internas | Mensua P. Natursles y Juridicas
Impuesto al Valar Agragada = IVA Servicia de Rentas Internas | Mensus P. Natursles y Juridicas
Impuesto Consumos Fspaciales = ICE Servicio de Rentas Intermas Mensua F. Naturales v Juridicas
Anexos Transaccionales (VA7 ICE / Ranta) Servicio de Rentas Internas | Mensua P. Naturales y Juridicas
Declaracion Patrimania Servicio de Rentas Internas [ Anua P. Naturales
OBLIGACIONES PATRONALES
Décima Cuarta Suelda Empleados Anua P. Naturales y Juridicas
Prasentar planils de pago 14vo, Susldo Ministerio Trabsjo Anuz P. Maturales v Juridicas
Décima Tercero Sualda Empleados Anus P. Naturales y Juridicas
Prasentar planila de pago 13vo. Sueldo Ministerio Trabaio Anua P. Maturales v Juridicas
Fondos de Reserva IESS Anug P. Maturales y Juridicas
Pagar 15 % utilidades & empleados Empleados Anua P. Maturales v Juridicas
Presentar planilla de pago 15 % utilidades Ministerio Trabajo Anua P. Maturales y Juridicas
|nifarmes parael Persana Empleados Anua P. Maturales y Juridicas
Remuneraciones a empleados Empleados Mensus P. Maturales v Juridicas
Apartes Seguro Social Empleados IESS Mensus P. Maturales y Juridicas
Fepartir 10 % por Servicia Empleados Mensus Hoteles v Rest. Sy 4°
Presentar Planills de pago 10 % par servicio Inspactorias de Trabajo 13ro/1410/ UtE | Hoteles v Rest. 5y 4°
Aplicar porcentsie de discapacitsdos 20 naming Ministerio de Trabsjo Parmanente [ P. Naturales v Juridicas
Tener dispensador de presenvativos Ministerio dg Salud Parmanenie | P. Naturales y Juridicas




CTRAS CONTRIBUCIOMES ¥ OBLIGACIONES

Contribucion 1 x mil 2 los activos fijos (FMPTE) | Ministerio de Turismo Anug P. Nzturales v Juridicas
Contribucion 1 x mil activos reales Superintendencia Compafilas | Anua P. juridicas

Prasantar balances Superintendencis Compaiias | Anua P. juridicas

Impugsto 3 los Activos Totales (1.5 x mill Municipios Anua P. Maturales y Juridicas
Impussta Predia Municipios Anua P. Maturales v Juridicas
Matriculacidn de vehiculos Jefaturas de Transito Anua P. Naturales v Juridicas
Rewision Técnica Wehisular (Quito) Municipio = CORPAIRE Anua P. Maturales y Juridicas
Cantratar SOAT para wehiculas Asegursdorss calficadas Anus P. Mstursles v Juridicas
Derechos autares v compositores (SAYCE) SAYCE Anus P. Naturales y Juridicas
Dearechos productares fonogramas (SOFROFON, | SOPROFON Anua P. Maturales y Juridicas
Teléfono Empresa Telefanica Menzus P. Naturales y Juridicas
Agua Potable Empresa Agua Potable Mensus P. Naturales y Juridicas
Energia Eléctrica Empresa Eléctrica Mensus P. Naturales y Juridicas
Reportes estadisticos Ministerio Turisma Mensus P. Naturales y Juridicas
Reportes de Hugspedes ‘Variss Instituciones Diario P. Naturales v Juridicas
Impuesto & los Espectaculos Plblicos Municipios Ocasionz P. Maturales y Juridicas
Tasa Servicios Turisticos Munigipio de Quita Mansua P. Naturales v Juridicas

2.1.1 REQUISITOS LEGALES PARA OPERAR UN ESTABLECIMIENTO
TURISTICO.

Con el fin de dar cumplimiento con la normativa legal vigente para el desarrollo de las
actividades turisticas nos sujetamos a los siguientes requisitos que debemos disponer

para el funcionamiento de la empresa entre los cuales tenemos:

& SECTOR DE ALOJAMIENTO.

Permisos para operar:
e Registro actividad turistica
e Afiliacion cAmaras de turismo
e Licencia anual de funcionamiento
e Permiso sanitario
e Patente municipal
e Uso de suelo
e Rotulos y publicidad exterior
e Permiso de bomberos
e Contribucion 1 x mil a los activos fijos(FMPTE)
e Contribucion 1 x mil activos reales

e Presentar balances (compafiias sujetas al control de la superintendencia)



e Impuesto a los activos totales (1,5 x mil)
e Impuesto predial.

e Derechos autores y compositores.

e Reportes de huespedes

e Impuesto por espectaculos publicos

@ SECTOR DE ALIMENTOS Y BEBIDAS.

Permisos para operar:
e Registro actividad turistica.
e Afiliacion camaras de turismo.
e Licencia anual de funcionamiento.
e Permiso sanitario.
e Patente municipal.
e Uso de suelo.
e ROtulos y publicidad exterior.
e Permiso de bomberos.
e Contribucion 1 x mil a los activos fijos (FMPTE).
e Impuesto a los activos totales (1,5 x mil).
e Impuesto predial.
e Derechos autores y compositores.
e Derechos productores de fonogramas.
e Impuesto por espectaculos publicos.

e Certificado ambiental.

@ SECTOR DE OPERADORAS TURISTICAS.

Permisos para operar:
e Registro actividad turistica.

e Afiliacion camaras de turismo.



Licencia anual de funcionamiento.

Patente municipal.

Uso de suelo.

Rétulos y publicidad exterior.

Permiso de bomberos.

Contribucion 1 x mil a los activos fijos (FMPTE).
Contribucion 1 x mil activos reales (compafiias sujetas al control de la
superintendencia).

Presentar balances.

Impuesto a los activos totales (1,5 x mil).
Impuesto predial.

Derechos autores y compositores.

@ SECTOR DE OTRAS ACTIVIDADES.

Permisos para operar:

Registro actividad turistica.

Afiliacién camaras de turismo.

Licencia anual de funcionamiento.

Permiso sanitario.

Patente municipal.

Uso de suelo.

Rétulos y publicidad exterior.

Permiso de bomberos.

Contribucion 1 x mil a los activos fijos (FMPTE).

Contribucion 1 x mil activos reales (compafiias sujetas al control de la
superintendencia).

Presentar balances (compafiias sujetas al control de la superintendencia).
Impuesto a los activos totales (1,5 x mil).

Impuesto predial.



e Derechos autores y compositores.
e Impuesto por espectaculos publicos.
e Certificado ambiental.

e Impuesto al juego.

2.1.2 REQUISITOS PARA OBTENER LOS PERMISOS.

# Registro actividad turistica.

Obligacién: Obtener el Registro de Turismo en el Ministerio de Turismo.

Requisitos:

1.

o ok~ w

10.

Copia certificada de la Escritura de Constitucion, aumento de capital o
reforma de Estatutos.

Nombramiento del Representante Legal, debidamente inscrito en la Oficina
del Registro Mercantil.

Copia del R.U.C.

Copia de la cedula de identidad.

Copia de la papeleta de votacion

Copia del Contrato de compra-venta del establecimiento, en caso de cambio
de propietario, con la autorizacion de utilizar el nombre comercial.
Certificado de bdsqueda de nombre comercial, emitido por el Instituto
Ecuatoriano de Propiedad Intelectual IEPPI.

Copia del titulo de propiedad (escrituras de propiedad) o contrato de
arrendamiento del local, debidamente legalizado.

Lista de Preciso de los servicios ofertados (original y copia)

Declaracion Juramentada de activos fijos para cancelacion del 1por mil.
Plazo: Maximo 30 dias después del inicio de la actividad

Sancién: El no registro se sanciona con USD 100,00 y la clausura del

establecimiento.



Base Legal: Arts. 8 y 9 de la Ley de Turismo. Reglamento General de

Aplicacion a la Ley de Turismo.

# Afiliacion cadmaras de turismo.

Obligacién: Afiliarse a la respectiva Camara Provincial de Turismo y pagar

cuotas sociales.

Base Legal: Ley de Camaras de Turismo y su Reglamento.

Requisitos para la afiliacion a la cAmara de turismo del Azuay.

o Copia de la categorizacién entregada por el Ministerio de Turismo del
Azuay.

o Copia de las escrituras de la compafiia.

o Copia del nombramiento del representante legal

o Copia de la cedula de identidad representante legal

o Copia de la papeleta de votacion del representante legal

« Foto tamafio carnet del representante legal

o Copiadel ruc

o Copia del permiso de la intendencia de policia.

o Llenar fichay solicitud de afiliacion a la Camara de Turismo del Azuay.

# Licencia anual de funcionamiento

Obligacion: A partir de enero de cada afio, el representante de un
establecimiento turistico acudird POR UNA SOLA VEZ.

Plazo: hasta el 31 de marzo de cada afo.



Requisitos:

1. Copia del comprobante de pago de la tasa de turismo y patente municipal,

2. Formulario de Solicitud de Autorizacion de Funcionamiento firmado por el
representante legal.

3. Copia del RUC actualizado.

Sancién: La no renovacién se sanciona con clausura del establecimiento.

Base Legal: Arts. 8 y 9 de la Ley de Turismo. Reglamento General de aplicacion

a la Ley de Turismo.

# Permiso sanitario.
El permiso sanitario sirve para facultar el funcionamiento de establecimientos o
actividades comerciales sujetos al control sanitario. Este documento es expedido
por la autoridad de salud competente (Ministerio de Salud), al establecimiento

que cumple con buenas condiciones técnicas sanitarias e higiénicas.

Los permisos de funcionamiento sanitario se renovaran anualmente durante los

180 primeros dias de cada afio, previo el pago de los derechos correspondientes.

# Certificados de salud empleados.

Obligacién: Renovar el Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de
Salud.

Plazo: hasta el 31 de marzo de cada afo.

Base Legal: Cddigo de la Salud; Reglamento de Tasas



-

Patente municipal.

Obligacién: Obtener el permiso de Patente, todos los comerciantes e industriales
que operen en cada canton, asi como los que ejerzan cualquier actividad de orden

economico.

Plazo: Hasta el 31 de enero de cada afio y el permiso tiene validez durante un

afno.

Base Legal: Ley de Régimen Municipal y Codigo Municipal del respectivo

canton.

Requisitos:

Formulario de declaracién del Impuesto de Patentes, original y copia.

Escritura de constitucion de la compafiia original y copia.

Original y copia de la Resolucion de la Superintendencia de Compaiiias.

e

Copia de la Cédula de ciudadania.

Uso de suelo.

Obligacion: Obtener el permiso de Uso de Suelo para desarrollar una actividad

comercial.

Plazo: obtencion cuando se va a instalar el establecimiento y el permiso tiene

validez durante un afio.
Base Legal: Ordenanza 0095, R.O. 187-S, 10-X-2003; Ordenanza 0018, RO.311,

12-VII- 2006(para el sector la Mariscal), Ordenanza 0190, R.O. 403, 23-XI-
2006.
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Roétulos y publicidad exterior.

Obligacién: Pagar el permiso por la instalacion de rotulos o cualquier medio de
publicidad al Municipio correspondiente, es una autorizacion para instalar
medios de publicidad exterior en espacios privados, publicos y de servicios

generales.

Plazo: Obtencion una vez instalado el rétulo y el permiso tiene validez durante

un afo.

Base Legal: Ordenanza 0186, R.O. 401 del 21 de noviembre del 2006.

Permiso de bomberos

Obligacién: Pagar este permiso anualmente los propietarios de establecimientos

comerciales.

Plazo: hasta 31 de marzo de cada afio, establecimientos turisticos.

Contribucion 1 x mil a los activos fijos(FMPTE)

Obligacion: Pagar mediante depdsito en cuentas corrientes del Fondo Mixto de

Promocion Turistica, la contribucion del 1 por mil a los activos fijos.

Plazo: hasta el 30 de abril de cada afo.

Base Legal: Ley de Turismo, articulos 39 y 40.

Contribucion 1 x mil activos reales (compafiias sujetas al control de la

superintendencia).
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Obligacién: Pagar contribucion a la Superintendencia de Compafiias (1 por mil a

los activos reales) al afio de funcionamiento.

Plazo: hasta el 30 de septiembre de cada afio

Base legal: Ley de Compafiias (Arts. 449. 450 y 451)

Requisitos: Luego de que los titulos de crédito han sido repartidos a los
establecimientos sujetos al control de la Superintendencia de Compafiias, éstos
deben depositar el valor que haya sido determinado, en las cuentas designadas

por esta entidad.

Presentar balances (compaiiias sujetas al control de la superintendencia)

Obligacién: Presentar a la Superintendencia de Compafiias Balance Anual,
estado de Pérdidas y Ganancias; memorias e informes de los administradores y
de organismos de vigilancia; némina de los administradores, representantes

regales y socios o accionistas.

Plazo: hasta el 30 de abril de cada afio

Base legal: Ley de Compafilas (Art. 20), Reglamento que establece la
informacién y documentos que estan obligados a remitir a la Superintendencia de
Compaiiias, las sociedades sujetas a su vigilancia y control.

Las compafiias sujetas a control de la Superintendencia de Compafias deben
remitir a esta entidad, de conformidad con lo determinado en los articulos 20 y

23 de la Ley de Compaiiias.

Impuesto a los activos totales (1,5 x mil)
Obligacion: Es un comprobante de pago emitido por la Administracion Zonal

correspondiente por la cancelacion del impuesto sobre los activos totales que se
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gravan a todos los comerciantes, industriales y a todas las personas naturales o
juridicas que ejerzan actividades econOmicas y estén obligadas a llevar
contabilidad segun el SRI.

Plazo: El impuesto deberd pagarse cuando le corresponda de acuerdo a la
declaracion del impuesto a la Renta, establecida en funcién del noveno digito del
RUC.

Base Legal: Ley de Régimen Municipal

Impuesto predial.

Obligacién: Pagar este impuesto anualmente los propietarios de inmuebles.

Plazo: de enero a junio hay una rebaja del 10% vencido este plazo hay un

recarga del 2% hasta diciembre.

Base Legal: Ley de Régimen Municipal

Derechos autores y compositores.

Obligacion: Pagar a SAYCE derechos por difusion pablica de musica.

Plazo: hasta el 30 de abril.

Base Legal: Ley de Propiedad Intelectual; Pliego Tarifario: Res 009 (R.O. 290
de 22/03/01)

Impuesto por espectaculos publicos.

Obligacion: Obtener el permiso para la realizacion de espectaculos.
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Plazo: obtencion cuando se va a realizar el espectaculo.

Base Legal: Ordenanza

Certificado ambiental

Obligacién: Registrarse en la Administracion Zonal correspondiente.

Plazo: Registro a partir del afio 2005 y tiene validez durante dos afios.

Base Legal: Ordenanza 0146, R.O. 78, 9-VI111-2005

Impuesto al juego

Obligacion: Para casinos y salas de juego

Plazo: pagar este impuesto de manera trimestral.

Reportes de huéspedes

Base Legal: Cddigo Penal

Plazo: Diario

Requisitos: Cada establecimiento de alojamiento tiene la obligacion de elaborar

diariamente el reporte de huéspedes, en el formato disefiado por los mismos, que

en lo esencial debe contener:

¥ Nombre del huésped.

# Cédula de Ciudadania, Identidad o NUmero de Pasaporte.

F Habitacién nimero.
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# Nacionalidad.
k Estado Civil.

Profesion.

v v

Procedencia.

pr

Destino.
# Fecha de Ingreso.
Fecha de Salida.

wr

Obligacién: Remitir reporte de huéspedes a las siguientes instituciones:

= Intendencia General de Policia

= Direccion Provincial de Salud

= Jefatura Provincial de Migracion — Departamento de Control
= Migratorio.

= Direccion Nacional de Investigacion

= Seguridad Publica Policia Nacional del Ecuador — Oficina

= Central Nacional de la INTERPOL.

# Derechos productores de fonogramas.

Obligacion: Pagar a SOPROFON derechos de productores de fonogramas

Plazo: hasta el 30 de abril.

Base Legal: Ley de Propiedad Intelectual; Pliego Tarifario: Res. 021 (R.O. 653
de 2/09/02)
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2.2.ASPECTO EMPRESARIAL.

La finalidad de un negocio, cualquiera que sea la actividad en el que se desarrolla, se
centra en conseguir y mantener usuarios satisfechos y rentables, se atraen y retiene a los

clientes cuando se satisfacen sus necesidades.

No solo regresan al mismo crucero, hotel, empresa de turismo, transporte o restaurante,
sino que también hablan favorablemente a otros de su satisfaccion, por esto el conseguir
un buen nivel de complacencia es el objetivo del marketing turistico. Cuando se

satisface a los clientes se recibe un precio justo que genera beneficios a la empresa.

Consecuentemente debemos considerar que el turismo tiene como fundamento ser parte
de la economia de produccion ya que es una actividad humana que pretende satisfacer
una necesidad concreta en procura de lograr, como compensacion, un beneficio

econdmico denominado utilidad.

@l Turismo: Actividad industrial (economia y produccion.

& Bienes tangibles (productos) e Intangibles (servicios).

% Produccién de bienes tangibles: proceso de fabricacion, transformacion
a través de medios materiales, técnico y humano.

@l Produccion de bienes intangibles: ejecucion de una serie de funciones
0 actividades que se traducen en el aprovechamiento de uso.

% Administracion de Operaciones (bienes y servicios).

| Turismo = Actividad empresarial, desde la produccion de servicios ‘

Empresa: Es toda organizacion de propiedad publica o privada cuyo objetivo primordial
es fabricar y distribuir mercancias o proveer servicios a la comunidad, o a una parte de

ella, mediante el pago de los mismos (Organizacion Internacional del Trabajo).
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Empresas Turisticas deben poseer una estructura organizacional, y a que se acepta la
existencia de una actividad humana inherente a las necesidades del individuo, de
recreacion, complementacion y descanso; luego que obliga a su formacion y

afianzamiento en forma integrativa de las actividades de los pueblos.

Fines del Turismo:
La realizacion plena del ser humano.
La igualdad de los pueblos.
La originalidad y el afianzamiento de las culturas y de los pueblos.
Una contribucion cada vez mayor a la educacion.

La liberacion del hombre, respetando su identidad y dignidad.

2.3.PROCESOS.

“La servuccion comprende el conjunto de todos los servicios aplicados en una
organizacion en las diferentes areas, por lo tanto se la considera como un servicio
intangible, que no se puede tocar, oler ni percibir. El cliente es el autor principal, es

quien ve reflejada la servuccion en la calidad de servicio que se brinda.”

La servuccién debe ser entendida como el proceso de elaboracién de un servicio y no
puede hablarse de un procedimiento de produccion ya que las variables son diferentes,
motivo por el cual al no existir en espafiol una palabra que permita designar el proceso

creativo de un servicio, algunos autores han optado por el término “Servuccién.”

Es importante recordar que el cliente no ve la servuccion sino el resultado y €l es el
protagonista principal. Un servicio posee un valor a los ojos del que lo ofrece como a lo

de su cliente.

2 EIGLIER Pierre y LANGEARD Eric, Servuccion. El marketing de los servicios, McGraw Hill/ Interamericana de Espafia, S.A.,
1989
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO DE UN HOTEL
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3. HOTELERIA.

3.1. HOSPEDAJE.

“El hospedaje entendido como servicio y atencién, es algo que se conoce desde hace

mas de dos mil afios.”

De la antigua Roma se conserva evidencia, tanto en pinturas como en escritos, de la
existencia de hosterias llamadas "Mansiones”, las cuales estaban estratégicamente
situadas en su red de caminos, con el fin de recibir a funcionarios en sus viajes y asi

atender asuntos del gobierno.

3.2 RESTAURACION.

Son establecimientos de restauracion aquellos cuya actividad principal es la
de suministrar habitualmente y mediante precio comidas y bebidas para su
consumicion dentro o fuera del local. Aungue estos establecimientos son

3 Instituto Nacional de Cooperacion Educativa. Control de Costos Alimentos y Bebidas, Programa Turismo, (1992) (2001)
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considerados de utilizacion publica podran sus propietarios establecer normas
o consideraciones sobre el curso de sus servicios e instalaciones.*

Los establecimientos de restauracion se dividen en dos tipos:

1.- Restauracion comercial.- Es aquella cuya clientela no es cautiva
encontrandose alternativas a su disposicion. Estas se dividen a su vez en:
Tradicional: relacionadas con las tradiciones y costumbres gastronémicas de la
zona (marisquerias, pulperias, parrilladas, cervecerias, etc.) o neo-restauracion:
establecimientos de restauracion que responden a innovaciones culinarias (cocina

de autor) y medios de gestion novedosos.

2.- Restauracion social.- Es aquella cuya clientela, por su condicion de
colectividad, es cautiva, 0 que en su mayoria lo acaban siendo (grandes
superficies comerciales, autopistas, estaciones de tren, de servicio, aeropuertos,
los colegios, etc.) Se caracteriza porque reduce el precio a costa de disminuir la

oferta, este tipo de restauracion cubre los costes fijos con una clientela habitual.

Los establecimientos principales de restauracion son:

Restaurante: dispone de cocina y comedor con el fin de ofrecer comidas y/o cenas
mediante precio para ser consumidas en el mismo local. Se clasifican en: 5, 4, 3,2y 1

tenedor.

Cafeteria: establecimiento que en una misma unidad espacial dispone de barra y
servicios de mesa, careciendo de comedor, con el fin de ofrecer al publico mediante
precio y a cualquier hora del horario de apertura: helados, refrescos, bebidas en general,
bocaditos frios o calientes, bocadillos y platos combinados/simples de elaboracion

sencillay rapida en frio 0 a la plancha. Se clasifican en: 3, 2 0 1 taza.

4 KOTLER, BOWEN, MAKENS, Mercadotecnia para Hosteleria y Turismo, Editorial Prentice Hall, México 2004
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Bar: establecimiento que dispone de barra y que, careciendo de comedor, también puede
disponer de servicio de mesa en la misma unidad espacial con el fin de proporcionar al
publico bebidas acompariadas o0 no de bocadillos, y como méaximo de 1 plato del dia.
Aquellos que reunen caracteristicas especiales (reconocidas por la administracion) de
edificacion, antigiiedad y localizacion geografica, podran usar la denominacion de

“tabernas”.

4 DEMANDA TURISTICA

La demanda turistica de acuerdo al informe final del plan de turismo para el afio 2020

estd determinada en base a los siguientes segmentos de mercado de turismo.

4.1 TURISMO RECEPTOR.- Hace referencia a los turistas que extranjeros que

visitan nuestro pais a continuacion presentamos en la siguiente tabla datos de la

evolucion de la llegada de extranjeros hacia nuestro pais segun los resultados.

Llegadas turistas
internacionales 827.090
(turismo receptor)

640.561 682.962 818.927 850.888 841.001

Variacién interanual
sobre afios 2.15% 6,62% 11,39% 7,64% 5,00% -2,20%
consecutives
Fuenfe: MINTUR
Elaborado por Fquipo T&L/PLANDETUR 2020
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Estacionalidad de los visitantes extranjeros.- “En cuanto a la estacionalidad de la
demanda, si se compara el afio 2005 y 2006, se tiene que no existieron fluctuaciones
dramaéticas en esos afios, sin embargo, se puede decir que los meses de mayor

afluencia de turistas son Enero, Marzo, Junio, Julio, Agosto y Diciembre.”

4.2 TURISMO EMISOR.- Es aquel en la que los turistas ecuatorianos salen de
nuestro pais hacia el extranjero. A continuacion tenemos una tabla de salida de los

turistas ecuatorianos por diferentes motivos.

Salida de ecuatorianos por motivo de viaje.

MOTIVO DE VIAJE
ANOS |TURISMO| NEGOCIOS | EVENTOS |ESTUDIOS| OTROS | SIN ESPECIF. TOTAL
2000 501990 1245 1435 669 14634 1 519974
2001 536552 1041 905 349 23218 2 562067
2002 496919 1595 804 1469 125819 5 626 611
2003 385959 2495 2455 3131 219018 58 613.106
2004 313537 3299 2405 3112 280.963 3 603319

2005 248320 3945 4189 3968 403177 2 663601

FUENTE.- MINISTERIO DE TURISMO Informe final del Disefio del Estratégico de Desarrollo del Turismo

Sostenible para el Ecuador PLANDETUR 2020

4.3 TURISMO INTERNO.- Es cuando los turistas residentes del pais viajan dentro del
mismo. Acorde al Plan Integral de marketing Turistico para el Turismo Interno del
Ecuador para el afio 2009 nos presenta la siguiente representacion de la distribucion

del turismo interno.

FE TURISMO TRADICIONAL.- Se refiere al segmento del mercado turistico
que tiene héabito de viaje y que se aloja, tanto internamente como en el

extranjero.

> MINISTERIO DE TURISMO, “informe final del Disefio del Estratégico de Desarrollo del Turismo
Sostenible para el Ecuador PLANDETUR 2020” 26 septiembre del 2007.
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E TURISMO SOCIAL.- Se refiere al segmento del mercado turistico
compuesto por familias y poblacion en general de escasos recursos
economicos, y que no tiene habitualmente habito de viaje. Es el de menor
gasto, suelen ser viajes colectivos, fuera de temporada vacacional. Es el que
realizan las clases sociales con menor renta, como los jubilados, estudiantes,

trabajadores medios, etc.

F EXCURSIONISMO.- Se refiere al segmento del mercado turistico que tiene

hébito de viaje y que no pernocta, es el visitante del dia.

5 INVESTIGACION DE MERCADO.

El objetivo de la investigacion es recopilar datos de interés para la empresa, dicha
informacién nos servird para proponer nuestras estrategias en el proyecto de

reactivacion.

Entre los beneficios que obtendremos con el estudio de mercado estan principalmente:

e La obtencién de informacién acerca de los productos o servicios que dispone la
empresa.

e Obtencion de informacion acerca de la atencién que brinda el personal de la
empresa al cliente.

e Los datos obtenidos permitirdn formular estrategias para el proyecto propuesto
en nuestro tema de estudio.

e Conocer las exigencias de los clientes para satisfacer y anticipar a sus
necesidades.

e Proporciona informacion acerca del perfil del cliente.

5.1 Tipos de investigacion de mercados.
1. Investigacion cuantitativa.

2. Investigacion cualitativa.
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3. Investigacion documental de fuentes secundarias.

4. Investigacion secundaria de marketing.

5.2 Fases de investigacion de mercados.

Las fases que seguiremos para el estudio de nuestro mercado objetivo seran:

Preparacion
Ejecucion

Tabulacion

M wonp e

Analisis

5.3 Pasos para el estudio de mercado.

Los pasos que seguiremos para realizar el estudio de mercado seran los siguientes:

B Definicién del problema.

- Concretar la necesidad de cambio y/o innovacion.
- Establecer un diagnéstico.

- Determinar los objetivos.

I Definicion de los limites de investigacién
- Econdmico.
- Geografico.

- Temporal.

B Elaboracién del modelo de investigacion (estandares,

procedimientos, formatos, etc.)

indicadores,
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B Definicion de las fuentes de informacion

- Directas

- Indirectas

B Formulacion de Hallazgos.

Resultados

Conclusiones

Recomendaciones

Anexos (graficos, cuadros, esquemas, listados, mapas, etc.)

5.4 Técnicas de recoleccion de datos.

Los métodos de recoleccion son aquellas técnicas que utilizaremos para recolectar los

datos que son objetivo de nuestro estudio, entre los cuales tenemos:

5.4.1 Técnicas cualitativas.
Censo.- Se lo hace a todo el universo es decir a todo el mercado total la cual

tiene muchas limitantes como por ejemplo el tiempo y el presupuesto.

Encuestas por muestreo. La encuesta por muestreo es un conjunto de preguntas
dirigidas a una parte representativa de la poblacion total de estudio, y entre las

cuales tenemos las siguientes:
# Mediante correo

® Mediante via telefénica.

® De forma personal.
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La muestra.- Es una parte de elementos de la poblacion total con la
condicién de que sean representativas de la poblacion, este tamafio depende

de tres aspectos que son:

E El error maximo permitido
F Nivel de confianza

I Del caracter finito o infinito del la poblacion.

Sondeo.- Son encuestas que se lo hace por conveniencia, teniendo la
consideracion de que no es aleatorio y por lo tanto se corre el riesgo de que se

pueda sesgar la informacion.

5.4.2 Técnicas cualitativas.

Observacion directa.- Es aquella en la que el investigador esta dentro del objeto

de la investigacion.

Observacion Participante.- Es aquella en la que el investigador esta fuera del

objeto de la investigacion.

Focus Group.- Se lo hace en un lugar cerrado, aislado, son filmados, el lugar
debe estar rodeado por espejos los que nos permiten observar el lenguaje
corporal del las personas participantes que por lo general son de 5 a 7 integrantes

con una duracion maxima de 40 minutos.

Entrevista a profundidad.- Busca obtener informacion de personas expertas en

el tema.
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5.5 Disefio del cuestionario.
El disefio del cuestionario debe contener preguntas claras y orientadas hacia el objetivo
de nuestra investigacion, las mismas que nos serviran en lo posterior para la toma de

decisiones.

5.6 INVESTIGACION DE SERVUCCION.

Dentro de lo que se refiere a la servuccion se entiende que realizaremos una
investigacion a todo el proceso anterior a la prestacion del servicio es decir la forma de
organizacion de los elementos fisicos y humanos. Los elementos claves que involucraran
en nuestra investigacion seran: El personal en contacto, el ambiente fisico, el cliente y el
servicio pues dichos factores son los que marcan la diferencia entre un servicio
deficiente y uno de calidad tomando en consideracion que la calidad de los servicios es
intangible solo, siguiendo los pasos antes detallados en la parte de investigacion de

mercados.

5.7 BENCHMARKING.

CLIENTE MISTERIOSO.

1. ¢Por qué es necesario medir el servicio recibido y percibido por el cliente?

# El éxito de un establecimiento hotelero no sélo se basa en atraer clientes, sino en

lograr altos niveles de lealtad a través de una experiencia digna de ser contada.

# Por ello, se hace necesario medir de manera REAL y FIABLE el servicio y

atencion al cliente.

# EIl servicio al cliente se torna fundamental, sobre todo en entornos de alta

competitividad.
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# Los jefes de departamento no siempre pueden controlar a TODOS sus

subordinados en TODAS las ocasiones.

# Una mala experiencia deja una imagen muy dificil de cambiar en el cliente.
Anticiparse es indispensable.

2. ¢ COomo puede, entonces, medirse el servicio?

La Unica técnica valida para hacer estas mediciones y analizar las actitudes del personal

cuando no sabe que esta siendo evaluado

3. ¢ Qué es el cliente misterioso?

B El cliente misterioso consiste en la introduccion de un consultor que, desde la
Optica del cliente, analizara el servicio que brinda el establecimiento, tanto a
nivel objetivo (tiempos de espera, limpieza, etc.) como subjetivo (actitud de los

empleados).
» El cliente misterioso provocara, ademas, situaciones especiales (quejas,
supuestas averias, etc.) para medir la reaccion del personal ante situaciones

imprevistas.

» El cliente misterioso, una vez hechas las mediciones /observaciones oportunas,

elaborard las pertinentes acciones de mejora a implantar en el establecimiento.
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4. ¢ Como se realiza la auditoria de cliente misterioso?

* De manera gréfica ...

INVESTIGACION CLIENTE ELABORACION ACCIONES
MISTERIOSO MEJORA

IMPLANTACION

SEGUIMIENTO ‘ ACCIONES MEJORA

Fuente: Manual de Marketing de Servicios, Ing. Crespo Miguel Cuenca Ecuador, 2009

6 PLAN DE NEGOCIOS.

"El plan de negocios o también plan econémico y financiero, es un resumen, un

instrumento sobre el cual se apoya un proceso de planificacion sistemético eficaz.”

El plan de negocios en nuestro estudio es aquel que nos sirve como herramienta
principal para analizar el mercado, detectar posibles problemas y en base a estos
resultados nos lleva a formular las estrategias claves que nos permitan incrementar el
nivel de ocupacion y rentabilidad de la hosteria y centro de convenciones Rincon del
Rio.

6.1 FILOSOFIA

Para lograr un entendimiento del negocio primeramente se hara un analisis a la parte
filosofica empresarial, es decir un anélisis a la parte de la filosofia gerencial, el
liderazgo, la cultura organizacional y la visién y mision de la hosteria y centro de

convenciones Rincén del Rio.

6BORELLO, Antonio, “El plan de negocios ”, Editorial Mc Graw Hill, Colombia , 200, pag. IX
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6.1.1. Filosofia Empresarial.

Para trabajar en nuestro tema de estudio conoceremos cual es la mision y la vision de la
Hosteria y Centro de Convenciones Rincon del de tal manera que nos permita definir y
entender el negocio en la cual tiene mucho que ver con las necesidades de los
consumidores o grupos de consumidores a los que se esta satisfaciendo, y su forma de

satisfacerlo.

La mision.- Es la razon de ser de la empresa el porqué esté presente en el mercado en el

corto plazo.

La vision.- Es la visualizacién al futuro que toda organizacion debe contemplar, es lo

que quiere conseguir en el largo plazo.

Objetivos.- son las metas que la empresa se plantea alcanzar en un tiempo determinado,

y estan relacionadas con la mision y vision.

Valores organizacionales.-son normas de conducta, que forman parte de la cultura de la

organizacion y que deben ser respetados por todos los empleados.
6.1.2 Filosofia Gerencial.

La planificacion corporativa necesariamente involucra una activa
participacion y el liderazgo personal del primer ejecutivo de la empresa.
Participacion y liderazgo significa dedicar tiempo y energia para administrar
la funcion, para ver que se haga algo concreto; significa poner personalmente
en préctica aquello que con demasiada frecuencia, no cobra validez, en
palabras y frases generales.’

Teniendo en consideracion la parte tedrica, para poder llevar a cabo nuestro tema de

estudio determinaremos las principales formas y procedimientos empleados por la parte

" MARIN. J, y MONTIEL.E (1992)”Estrategia Disefio y Ejecucion” Asociacion libro libre, san José de Costa
Rica. Capitulo 9 pag. 202 y ss.
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gerencial de la Hosteria y Centro de Convenciones Rincon del, respecto a los

lineamientos estratégicos establecidos dentro del planeamiento corporativo de la misma.

6.1.3 Liderazgo.

En cuanto al liderazgo determinaremos el grado en el cual todo el equipo empresarial del
la Hosteria y Centro de Convenciones Rincon del, se comprometen entre si de tal forma
que tanto los lideres como los seguidores se motivan mutuamente para alcanzar los

objetivos o solucionar los problemas de una manera creativa.

Entonces para generar un buen liderazgo empresarial debemos conocer el compromiso
del personal, informacién que tiene el lider y sus seguidores para tomar una buena
decision tanto individual como colectiva, si los seguidores del lider estan convencidos de
las metas de la organizacion, existencia de conflictos entre el lider y los seguidores y su

forma de solucionar los mismos, etc.

6.1.4 Cultura organizacional.

“La cultura organizacional se puede definir como un conjunto de valores, principios y
normas que condicionan y determinan, actitudes y comportamientos consistentes de los

integrantes de una organizacion™®.

Es importante el entendimiento de la cultura organizacional existente en la Hosteria y
Centro de Convenciones Rincon del debido a que nos llevara a tener una vision clara de
los valores, principios éticos y empresariales, politicas que disponen para realizar sus

funciones, actitudes y sentimientos que dispone el personal, etc.

® THOMPSON. A, y STRICKLAND. A. J, (1994)”Direccién y Administracidn Estratégica” Addison Wesley
Iberoamericana S.A EUA pag. 285
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6.2 DESCRIPCION DEL NEGOCIO.

6.2.1. Andlisis de la empresa.

Dentro del andlisis de la empresa en vista de que la Hosteria y Centro de Convenciones
Rincon del Rio se encuentra en funcionamiento lo que haremos es un estudio de

reconocimiento de:

Su historia, su fundador, ubicacion geogréfica, naturaleza juridica, desarrollo que ha
tenido hasta la actualidad, actividad a que se dedica, su situacion economica y

financiera, etc.

6.2.2 Analisis del producto/mercado.

Dentro de esta seccidn se realizara un analisis de los productos y servicios de la Hosteria

y Centro de Convenciones Rincdn del con relacion al mercado, lo cual nos llevara a:

e Conocer el problema existente y proponer estrategias de solucion.
e Presentar el producto o servicio que se ofrecerd al cliente.
e Determinar los aspectos innovadores.

e Identificar los factores de diferenciacion.
6.2.3 Estrategias.
En cuanto a las estrategias se determinara cuales son las estrategias invisibles de la
empresa, es decir aquellos valores y actitudes pertenecientes al disefio estratégico de la

Hosteria y Centro de Convenciones Rincon del Rio.

Ademas se determinaran la estrategia de éxito empresarial desde el punto de vista social,

competitivo, organizativo y econémico financiero.
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6.3 ESTUDIO DE MERCADO.

Es de completa importancia realizar el estudio del mercado ya que esto nos permitird
conocer el tamafio de nuestro mercado, los potenciales clientes, competencia existente,
conocer los gustos deseos y necesidades del cliente para satisfacerla de la mejor manera.

Dentro del mercado también es importante el analisis de:

e Proveedores.- Son aquellos que nos facilitan los insumos para la empresa y tiene

mucha influencia en la parte de los costos, calidad de insumos, entrega oportuna.

e Competidores.- Se analizara la forma como comercializan sus servicios, cuéles
son sus estrategias comerciales que utilizan y las estrategias de contingencia que

disponen ante el proyecto que proponemos en nuestro estudio.

e Consumidor.- Es a quien se dirigird las estrategias, este consumidor serd

determinado en base a la segmentacion de mercado.

6.3.1 Mercado objetivo.

Andlisis del Segmento.

Consideremos que no todos los mercados son apropiados para una empresa de
turismo, por tal razon “la seleccion de estos es el resultado de comprender lo que es 'y
lo que quiere ser la empresa y estudiar los segmentos disponibles a fin de determinar
si encajan con las capacidades, recursos, y objetivo de la empresa para obtenerlos y

asegurarlos.”

° KOTLER ,P. BOWEN,J. MAKENS,J. “Mercadotecnia para Hostelerfa y Turismo” Editorial
PrenticeHall, México 2004 pag. 495
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Seleccion del mercado objetivo.

Los mercados objetivos se seleccionan de una lista de segmentos disponibles que
incluyen segmentos a los que la empresa ya presta sus servicios asi como mercados
recientemente reconocidos.

6.3.2 Necesidades del cliente.

Para determinar las necesidades del cliente se debe conocer el perfil del cliente de la
manera méas detallada posible, e identificar las necesidades que no estan satisfechas por
parte de los servicios que se ofrece.

6.4 PLAN DE MARKETING

Un plan de marketing cumple varios propésitos en una empresa turistica y debe cumplir

las secciones siguientes.

1. Anélisis y previsiones sobre los factores del entorno.

Principales factores del entorno.

Factores politicos.- Las legislaciones que afectan a los impuestos, las pensiones
y el urbanismo son algunos ejemplos de decisiones politicas que pueden

condicionar directamente al marketing.

Factores Sociales.- Consideremos el posible impacto de los principales factores
sociales, como la delincuencia, el SIDA y otras pandemias y una demografia

cambiante.

Factores econdmicos.- Estan constituido por factores que influyen en el poder

de compra y los patrones de gasto de los consumidores. Los mercados necesitan
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tanto el poder de compra como los consumidores, y este poder de compra
depende de los ingresos del momento, de los precios, los ahorros y el crédito. Por
todo esto es importante que el marketing tenga en cuenta las principales

tendencias en los ingresos y en los cambios en los comportamientos de consumo.

Factores tecnoldgicos.-EI ambiente tecnoldgico esta formado por fuerzas que
influyen en las nuevas tecnologias y dan lugar a nuevos productos y
oportunidades de marcado. Las tecnologias son elementos de cambio que pueden
suponer tanto el éxito como el fracaso de una empresa, por el simple hecho de

que las tecnologias nuevas desplazan a las viejas.

Anélisis de la competencia.

Un analisis de la competencia debe ir mas alla de comparaciones del inventario.
Las verdaderas ventajas competitivas son factores que los huéspedes conocen

como por ejemplo el servicio que se ofrece y que pueden afectar a sus decisiones.

Tendencia del mercado.

La informacion util para redactar un plan de marketing para turismo incluye los

siguientes puntos.

e Tendencia relativa a los turistas: zonas de origen escalas en el viaje,
demografia turistica, habitos de gasto, duracion de la estancia, etc.

e Tendencias competitivas: numero, localizacion, tipo de productos
ofrecidos, niveles de ocupacion, precios medios, etc.

e Tendencia en las industrias relacionadas: interdependencia de los
miembros de la industria hostelera y las compafiias de transporte, reservas
de centros de congresos, construccion de nuevos aeropuertos, y nuevas

carreteras.
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Potencial del mercado.

Las estimaciones del potencial del mercado deberian empezar por un anélisis de
mercado para todos los hoteles, pero luego deben centrarse en el mercado del
hotel que nos interesa y su competencia directa. Para precisar las estimaciones
del potencial del mercado deberian calcularse como estimaciones de la demanda
para varios precios; sin embargo esto no es necesario para la mayoria de los

planes de marketing.

La investigacion de marketing.

La informacion a nivel macro incluye:

e Tendencias de la industria.
e Tendencias sociales, politicas.
e Informacidn acerca de la competencia.

e Informacidn acerca de los clientes de toda la industria.

La informacion a nivel micro incluye:
¢ Informacidn de clientes de la empresa.
¢ Informacidn acerca de los productos y servicios.
e Anélisis y evaluacion de nuevos productos.
e Informacion acerca de intermediarios.
e Estudios de precios.
e Informacidn de clientes preferentes.

e Eficacia de la promocion y publicidad.

2. Segmentacion del mercado objetivo.

La segmentacion de mercados es un proceso de division del mercado en subgrupos

de compradores homogéneos con el fin de llevar a cabo una estrategia comercial
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diferenciada para cada uno de ellos que permita satisfacer de forma mas efectiva sus
necesidades, intereses y preferencias y se permita al mismo tiempo alcanzar los
objetivos comerciales de la empresa.
3. Objetivos y cuotas de ventas para el préximo afio.

Objetivos.- Los objetivos pueden ser: Cuantitativos, Temporales.

Los objetivos deben establecerse en base a:
Metas de la empresa.

Recursos de la empresa

Factores del entorno.

h & ¢+ »

Competencia.

Tendencias del mercado.

* &

Potencial del mercado y segmentos de mercado.
Cuotas de ventas.

Debe tener las siguientes caracteristicas:

Estar basado en los objetivos del proximo afio.
Estar individualizadas.

Ser realistas y alcanzables.

Desglosarse en pequefias unidades.

Ser compresibles y medibles.

4. Estrategias y tacticas
Con demasiada frecuencia las estrategias y tacticas tienen escasa relacion con los
objetivos. Esto constituye siempre un error y a menudo es el resultado de los

siguientes factores.
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® Resistencia al cambio.

® No se dispone de una planificacion de marketing.

® No se logra entender la relacion entre objetivos, estrategias y técticas.
Producto.
El producto turistico es principalmente un conjunto de servicios, compuesto por
una mezcla o combinacién de elementos de la industria turistica, a continuacion
se presenta cuatro estrategias de producto.

Caracteristicas del producto turistico.

e Perecedero: No se pueden almacenar en stock, un servicio no utilizado

constituye una pérdida irrecuperable.

¢ No expandible: Esta condicionado a la presencia del cliente, por eso es

importante el desplazamiento.

e Inseparable: La produccion y el consumo se hacen muchas veces en el

mismo lugar y en el mismo momento, son simultaneas.
e Heterogéneo y complementario: En el producto global existe
complementariedad entre los diversos subproductos, los subproductos

aislados son heterogéneos y no configuran un todo.

e Subjetivo: Depende del estado emocional del cliente y de las

expectativas creadas que el producto satisfaga plenamente o no.

¢ Intangible: No puede poseerse ni tocarse, se disfruta.
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Estrategias de producto.

Estrategia de penetracion: Incrementar la cuota global del mercado,
ofertando el mismo producto existente sin incorporar ninguna modificacion

0 mejora.

Estrategia de desarrollo del producto turistico: Actuar sobre los
mercados turisticos actuales, incorporando nuevos productos que surjan
como variaciones de los productos turisticos existentes. Extensiones en la

linea basica o con productos sustitutivos.

Estrategia de extension del mercado turistico: Utilizar el mismo producto
turistico, intentando atraer nuevos consumidores turisticos, bien por su oferta
a regiones poco explotadas, o bien por la identificacion de nuevos segmentos

del mercado.

Estrategia de diversificacion turistica:

Horizontal: Mayor cobertura del mercado turistico con una amplia gama de
productos turisticos para clientes con comportamientos similares a los ya

existentes.

Vertical: Los nuevos productos actualmente desarrollados por las
organizaciones logran captar nuevos mercados de forma que las nuevas

actividades desarrolladas no se diferencian demasiado de las actuales.

Concéntrica: Prestacion mas integrada de todos los servicios que componen
el producto turistico, dotando de mayor homogeneidad la calidad e imagen
de la organizacion turistica en los mercados turisticos, y con ello, innovar y

desarrollar su cartera de productos, y atraer a nuevos consumidores turistas.
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Precio.

El precio es la cantidad monetaria que el comprador entrega a cambio de un bien

o servicio del cual espera una satisfaccion.

El precio mediante margenes.

Este procedimiento, se basa en calcular el coste unitario de produccion y
sumar un porcentaje de beneficios. El coste unitario puede ser el coste total
de produccion y entonces el margen va dirigido a obtener beneficios, o bien
se toma, en caso de las actividades de distribucion, el coste variable de
producciéon o adquisicion y el margen cubre los costos fijos, gastos de

administracion, comerciales, financieros y el beneficio.
El precio que obtiene una tasa de rentabilidad.

Consiste en fijar una tasa de rentabilidad deseada y calcular el volumen de
ventas esperado; posteriormente, fijar el precio que para esas ventas

proporciona la rentabilidad buscada.

Plaza.

Los canales de distribucion son la estructura que se forma en un mercado
turistico por el conjunto de organizaciones, con el objetivo principal de facilitar y
poner a disposicion de los posibles compradores los productos de los diferentes
fabricantes realizando la concrecién de la venta, confirmandola y efectuando su

cobro.
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Tipos de canales de distribucion:

Canal largo.- Como minimo intervienen el fabricante, mayorista, detallista
y consumidor.

Canal corto.- Constituido por el fabricante, el detallista y el consumidor.

Canal directo: Canal en el que no hay intermediarios entre productor y
consumidor final. Se utiliza cuando la produccién y el consumo estan

préximos, o el volumen de venta es reducido.

Promocién
Los instrumentos para realizar esta actividad forman lo que se llama el mix de

comunicacién conformada por:

Publicidad: Comunicacion no personal y pagada para la presentacion y

promocién de bienes, servicios.

Herramientas: Medios de masas, circulares, cartas, pdsters, catalogos, etc.

Los objetivos son: Informar, persuadir y mantener el recuerdo.

Promocién de ventas: Incentivos a corto plazo para incentivar la compra de

un producto o servicio.

Herramientas: Descuentos, mayor contenido por el mismo precio, regalos

directos o diferidos, sorteos, muestras, degustaciones.
Relaciones publicas: Conjunto de programas para mejorar, mantener o

proteger la imagen de una compafiia o producto, y crear una conciencia

favorable hacia los mismos.
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Herramientas: Publicaciones, acontecimientos, noticias, conferencias,

marketing social, logotipos, simbolos.

Fuerza de ventas: Comunicacion verbal con un cliente potencial, cuyo

propdsito es realizar una adquisicion.

Herramientas: Vendedores, representantes, presentaciones.

Marketing directo: Comunicacién de la oferta de bienes y servicios

directamente al consumidor potencial sin contar con intermediarios.

Herramientas: Catalogos, correo, telemarketing, television, radio, revistas,

periddicos, ordenador.

5. Recursos necesarios para apoyar las estrategias y alcanzar objetivos.

Recursos humanos.
Un plan de marketing deberd describir el tipo de persona necesaria para un
puesto si esto no se especifica en ningun otro plan, como en la politica de

contratacion de la empresa.

Equipamiento y espacio.

La adquisicion de equipos puede considerarse necesario o de gran ayuda para
alcanzar los objetivos de marketing. El espacio también puede ser un problema,
especialmente si se contrata un nuevo personal.

Otros recursos econémicos.

Se debe incluir necesidades econémicas no contempladas en los sueldos, salarios

y prestaciones. Esto incluye los gastos por desplazamiento, incentivos, etc.
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6. Control de marketing.

Objetivos de Ventas.

Se debe formular objetivos de ventas para cada &rea, division, vendedor y
periodo de tiempo. La suma de los objetivos o cuotas de todos los miembros de

la fuerza de ventas debe ser igual o superior al objetivo anual.

Comparacion de los gastos realizados con los presupuestos.

Es importante comparar los gastos reales con los presupuestados de manera

permanente, para lo cual se requieres de una planificacion.

Evaluacion periodica de todos los objetivos de marketing.

Para asegurar el alcance o superar los objetivos a tiempo se emplean calendarios
de actividades para el personal de tal manera que las tareas se cumplan en el

tiempo oportuno.

Reajuste del plan de marketing.

El mercado cambia, por lo tanto es necesario que se reajusten los planes de
marketing. Generalmente los ajustes deben hacerse en el area de tacticas,

presupuestos y en el calendario, en lugar de hacer en lo objetivos y estrategias.

7. Presentacion y promocion del plan.

Los cambios en las estrategias y objetivos principales como el volumen de ventas
anual suelen requerir la aprobacion de la alta direccion. Es recomendable para los
directores de marketing y ventas que eviten considerar cambios en las estrategias

y objetivos principales.
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6.5 PLAN FINANCIERO.

El plan financiero en la hosteria y centro de convenciones Rincon del Rio nos permitira
verificar que nuestra propuesta de la implementacion del proyecto de reactivacion sea
viable desde el punto de vista econémico y financiero, previniendo situaciones que de

alguna forma afecten la rentabilidad de la empresa.

6.5.1 Modelos de planeacion financiera.

Los modelos pueden diferir mucho en términos de complejidad, pero casi todos tienen

los elementos que exponemos a continuacion.

Pronostico de ventas.- El prondstico de ventas sera el impulsor ya que la mayoria de
los demas valores se calcularan con base a él. En la planeacion se centraré la atencion
en las ventas proyectadas, asi como en los activos y el financiamiento que se
necesitardn para dar apoyo a esas ventas. Con frecuencia el pronostico de ventas se

expresara como una tasa de crecimiento.

Estados financieros proforma.- Un plan financiero tendra un balance general, un
estado de resultados, y un estado de flujo de efectivo pronosticados. Esto significa
que los estados financieros son la forma que asumamos para resumir las diferentes

estrategias proyectadas.

Requerimiento de activos.-En el plan se describen los gastos de capital proyectados.
A ese nivel minimo, el balance general concebido contendra los cambios en los
activos fijos totales y en el capital de trabajo neto. Estos cambios son, en efecto, el

presupuesto total del capital de la empresa.

Requerimientos financieros.- El plan incluird una seccién acerca de los convenios
necesarios de financiamiento. Esta parte del plan deberia exponer la politica de

dividendos y la de endeudamiento.
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Supuestos econdmicos.- En el plan tendremos que puntualizar claramente el medio

economico en el cual se espera que resida la empresa a lo largo de la vida del

proyecto en cuestion. Entre los supuestos econémicos méas importantes que tendran

que hacerse, se encuentra el nivel de las tasas de interés y la tasa fiscal de la empresa.

6.5.2 Flujo de Caja.

La proyeccion del flujo de caja constituye en uno de los elementos de gran importancia

para el estudio y evaluacién de factibilidad de un proyecto.

“El flujo de caja de cualquier proyecto se compone de cuatro elementos basicos a) los

egresos iniciales de fondo, b) los ingresos y egresos de la operacion, c) el momento en

que ocurren estos ingresos y egresos, d) el valor de desecho o salvamento del

proyecto.”

6.5.3 Punto de Equilibrio

El punto de equilibrio es el punto medio en donde una empresa ni pierde ni gana, y esta

representada por los costos totales y los ingresos por las venta.

Costo de ingreso
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Fuente: Los Autores

10 NASSIR. Sapag y REINALDO. Sapag, “Preparacion y evaluacion de proyectos” ,Cuarta edicion, Editorial
Mc Graw-Hill, Santiago de Chile 2000, Capitulo 4 pdg. 265
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6.5.4 Valor Actual Neto.

El criterio del valora actual neto nos plantea que el proyecto debe aceptarse si su VAN
es positivo, caso contrario no sera recomendable llevar a cabo el proyecto, ya el VAN

no es mas que la diferencia entre los ingresos y egresos expresadas en un tiempo actual.

“Para actualizar los flujos de efectivo se requiere seleccionar una tasa de interés
apropiada, que puede ser una tasa de recuperacion minima atractiva o una tasa que nos

indique el costo de oportunidad del dinero.”"

6.5.5 Tasa Interna de Retorno.

“Se define como la tasa de interés que hace que el valor actual neto de una serie de

ingresos y egresos de efectivo sea igual a cero. Nos indica la tasa de interés que se gana

sobre el saldo no recuperado de una inversion.”*

En todo proyecto se dispone de factores que son:

Controlables.-Aqui tenemos el precio, producto y servicios, logistica,

promocion.

No controlables.- Dentro de esta tenemos la competencia, consumidores entorno

econdmico, politico y legal.

6.5.6 Periodo de recuperacién de la inversién.

Este indicador nos sirve para determinar el tiempo en el cual se estima recuperar la

inversion realizada en el proyecto con los ingresos que genere dicho proyecto.

" MENDEZ. Vicente, ROLDAN. Diego, “Matematicas Financieras con Exel y Matlab ” Facultad de Ciencias
Administrativa y econdmicas de la universidad de Cuenca, Cuenca — Ecuador 2005, pag. 446
2 |bid pag. 455, 456
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6.5.7 Capital invertido.
El capital invertido no es mas que el monto total de recursos necesarios para el
funcionamiento de la empresa o el funcionamiento de un proyecto dentro de la misma.
En el balance general, este se representa por el total de activos.

6.5.8 Fuentes de financiamiento.

El financiamiento es la cantidad monetaria total que se requiera para emprender un

proyecto, y por lo tanto tenemos algunas fuentes de financiamiento tales como:

“Financiamiento interno.- Dentro de estas estan las siguientes fuentes:

e Capital social, utilidades y préstamos de los socios.

e Cambios en la estructura del balance general existente.

Financiamiento externo.- Entre las principales tenemos los siguientes:

Financiamiento comercial.

e Deudas con bancos e instituciones financieras.

e Colocaciones accionarias, obligaciones (con las sociedades cotizadas) y otros

titulos.

e Leasing y pagos a plazo.

e Fondos publicos y ayudas financieras y /o fiscales de las leyes especiales™*?

B BORELLO, Antonio, “El plan de negocios ”, Editorial Mc Graw Hill, Colombia, 200, pag. 114
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CAPITULO 2

2 DIAGNOSTICO EMPRESARIAL.

2.1 ANALISIS MACRO.

Dentro del analisis macro hemos realizado un estudio minucioso de las principales
caracteristicas del canton Girdn tales como sus aspectos demogréficos, geograficos,
medios de trasporte, lugares turisticos entre otros. Toda esta informacién nos sirve de
apoyo para en lo posterior disefiar nuestro proyecto de reactivacion para la hosteria y

centro de convenciones Rincén del Rio.

2.1.1. GIRON

Giron "Un paseo por la vida" A la entrada de Giron, lado oeste, hay un lugar
denominado ElI Chorro, donde la tradicion religiosa asegura que se produjo una
aparicion de Cristo (El Sefior de Giron o Sefior de las Aguas) a quien se suplica "la

merced de la lluvia” en las recurrentes temporadas de sequia de la Sierra austral.

Fuente: Dep. Ministerio de turismo de Girdn

2.1.2. TRANSPORTE.

Al acceder desde Cuenca, en el Terminal terrestre, existen algunas compafiias de

transporte que viajan directamente hacia el cantdn, por la via Girdn-Pasaje, asi como
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también compariias que se dirigen a otros cantones y pasan por este, siendo el caso de
buses con destino al Valle de Yunguilla., el costo es de $ 1,00 y el tiempo de duracion es
de aproximadamente una hora. Y si desea viajar al chorro puede tomar una camioneta
desde el centro del poblado hacia este destino el costo aproximado de este transporte es
de $ 6,00.

2.1.3.ASPECTOS DEMOGRAFICOS.

El clima propiamente de la zona es relativamente frio, por lo que se recomienda al
visitante, utilizar ropa abrigada y comoda, si desea acampar dentro de los atractivos lo

puede hacer, debiendo colaborar con el mantenimiento de la zona.
2.1.4. ASPECTOS GEOGRAFICOS

Cuenta con una superficie de 337km2 y esta conformada por las parroquias de Giron, La
Asuncién y San Fernando, a mas de una serie de anejos y caserios.

Pertenece a la Hoya de Girén o del Jubones. Se localiza al sur-occidente de Cuenca,
provincia del Azuay, entre los 79° 10" 00" y 79° 05" 00""de longitud oeste y 03° 05
00"y 03° 10" 00""de latitud sur, a una altitud aproximada de 2162 m.s.n.m.

2.1.5.ANALISIS DE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DEL CANTON GIRON.
. g ;

e EL CHORRO
Ubicado al lado oeste del cantdn, en
la carretera de Girén-San Fernando
posee un paisaje exuberante de flora
y fauna, en cuanto a especies de
aves se refiera, tiene una
particularidad natural llamativa para

el visitante, una doble caida de agua,



a la cual se puede acceder facilmente especialmente a la primera cascada, gracias

topografia del lugar.

Si desea ascender a la segunda caida de agua, es posible aunque las condiciones

del lugar exigen un esfuerzo fisico mayor.

En esta zona se puede disfrutar de un ambiente agradable puesto que existen
diferentes sitios adecuados para el esparcimiento del visitante, como un sendero
autoguiado, chozas por si el visitante desea preparar alimentos, una cabafia
principal donde se prestan los servicios turisticos necesarios para el
esparcimiento del turista, ofrece también albergue, y guias para recorrer el lugar;
en el sitio también se puede practicar montafiismo, cabalgatas, observacion

paisajistica, entre otros.

MUSEO HISTORICO DE LA CASA DE LOS TRATADOS.

Por tratarse de un sitio
relevante  en el aspecto
historico, muestra elementos

relacionados con la Batalla de

g 0

o Tarqui, evento considerado
clave y fundamental para la
independencia del Ecuador al

conformarse como republica en

este lugar el ejército peruano
firmd su rendicion, fue establecido por las Fuerzas Armadas Ecuatorianas en el
afio de 1978 en él se encuentran muestras historicas, y se exhiben documentos
militares, armas antiguas, objetos histéricos, se halla ubicado en las calles
Bolivar y Cdordova, el horario de atencion es desde los dias martes a domingo a
partir de las 9h00 a 12h00 / 14h00 a 17h00 pm.
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PARQUE NACIONAL MILITAR “27 DE FEBRERO”

En los campos heroicos de la batalla, se erige esta piramide por orden y mediante
decreto del Mariscal Antonio José de Sucre, en reconocimiento al valor de los

vencedores oriundos del Departamento del Sur de Colombia.

El dia 27 de Febrero de 1829 es considerado como el paso inicial para la creacion
de la Republica del Ecuador y el Cantdn Girdn. En la garganta del “Portete de
Tarqui” existe una piramide recordatoria de la Gesta Heroica de la “Batalla de
Tarqui” (1829), en memoria de los soldados grancolombianos y el importante

aporte y sacrificio de voluntarios azuayos que defendieron el honor de la Patria.

Existe ademas una estructura moderna llamada el Templete del Civismo, donde
cada 27 de Febrero se realizan ceremonias de la Unidad Nacional, fecha

declarada “Dia del Civismo” y “Dia del Ejército Ecuatoriano”.

LAGUNA DE ZHOGRA.

Su Ubicacion es de 3

Km. al sur del cantdn,
existen un sendero que
conduce a estas lagunas,

& aqui se puede desarrollar
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la pesca deportiva y camping la carretera a tomar es Giron, San Gerardo, posee
una flora interesante compuesta por mora totora, solinamillo, entre otras. Dentro

de su fauna encontramos patos silvestres, y chinos, galleretas, etc.

LOMA DE MAZTA.

Es un recurso natural
considerado como un
mirador. Ubicado en la via
Cuenca_Giron_Pasaje a 8 km.
Antes de llegar a Girdn desde
su cima se divisa la cuenca

del rio Jubones, la cabecera

cantonal de Giron que a lo
L i L . lejos esta impone la iglesia
matriz del canton simbolo de los feligreses, y sus variadas construcciones
patrimoniales, este es escenario de un macro proyecto incluido el mirador

turistico, centro adoratorio y la mas grande ingenieria nacional.
PARQUE CENTRAL 27 DE FEBRERO.

El parque central 27 de febrero constituye un atractivo turistico del cantdn Giron
ya que ha sido remodelado
dando asi una nueva
imagen con un disefio
exclusivo, una  gran
variedad de  plantas,
arboles decorativos, una

glorieta, también podemos

destacar la presencia de
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iguanas que le hacen maés atractivo al parque 27 de febrero. Junto al parque

destacamos un monumento en honor a los migrantes de este cantdn.

e FIESTA EN HONOR AL SENOR DE LAS AGUAS (SENOR DE GIRON)

o e - e -

Fuente: Los Autores.

Por lo general se celebra los seis domingos comprendidos entre las dos ultimas

semanas de octubre y todo el mes de noviembre, asi como también el Corpus

Cristo, los priostes son los encargados de organizar esta festividad la cual incluye

misa, procesion ofrendas, limosnas, musica fuegos artificiales, entre otros.

2.2 ANALISIS MICRO DE HOSTERIA Y CENTRO DE CONVENCIONES

RINCON DEL RIO.

2.2.1 RESENA HISTORICA.

Rincoy
_del \10

La Hosteria y Centro de
convenciones Rincon del Rio inicio
sus funciones en el afio 2004,
gracias al emprendimiento de su
propietario el Lic. Luciano Vallejo,
quien a su vez afirma que el Rincon

del Rio inicialmente brindaba los

servicios de salon de recepciones,
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esto debido a que en el cantdn
Girdn no se contaba con un centro
de recepciones en donde las
personas pudieran realizar sus
diferentes eventos. Posterior a ello
debido a la necesidad e
inexistencia de empresas que
brinden servicios de hospedaje
hace que el Rincon del Rio

expanda sus servicios llegando en

la actualidad a prestar los servicios adicionales al salon de recepciones tales como

hospedaje, servicio de restaurante, parrilladas y sauna.

La hosteria y centro de convenciones Rincon del Rio, desde sus inicios de

funcionamiento en el mercado no ha tenido una administracion de manera constante por

parte de personal profesional por lo que no se cuenta con una vision empresarial, lo cual

ha generado una ineficiencia en la generacion de utilidades para la empresa debido a un

nivel muy bajo de ocupacion de servicios que ofrece la misma.

2.2.2 PRINCIPALES FACTORES DEL ENTORNO INTERNO

Fortaleza y Oportunidades.

Fortalezas.

El Rincon del Rio puede facilitar varios servicios, como eventos y

reuniones sociales.
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Variedad de servicios, para todos los gustos y preferencias de las personas

de todas las edades.

Ubicado geogréaficamente en el centro del Canton Girdn, quedando a
pocas horas de la Ciudad de Cuenca, asi como a los cantones de: Santa

Isabel, San Fernando, etc.

Oportunidades.

Llegar a aquellos turistas insatisfechos del lugar y los demas lugares

turisticos cerca del cantén.

Desarrollar centros de entretenimiento dentro del Rincén del Rio.

Como es un lugar con varios recursos naturales se puede obtener una gran

acogida por parte de los turistas.

Debilidades y Amenazas.

Debilidades.

El cliente interno no se encuentra capacitado para atender al cliente.

El cliente interno no demuestra su liderazgo, compromiso y su

motivacion en la empresa.

No se cuenta con una estructura organizacional.

No se ha disefiado un manual de funciones y procesos.
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El cliente interno no cuenta con un sistema de control de ingreso y salida

de su puesto de trabajo.

Falta de un equipo gerencial.

El Rincon del Rio no dispone de espacios atractivos para llamar la

atencion al cliente.

El restaurante no cuenta con una variedad de mendus.

Falta de posicionamiento en el mercado debido a que no se ha

promocionado a la empresa y sus servicios.

Se dispone de un logotipo poco atractivo.

Amenazas.

Competencia desleal.

La pérdida de clientes claves debido a la no generacion de satisfaccion.

En un periodo no muy lejano su facturacion podria disminuirse afectando

a la liquidez de la empresa.

Ser un competidor débil en el mercado.
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2.3 ANALISIS MACRO DE LA HOSTERIA Y CENTRO DE CONVENCIONES
RINCON DEL RIO.

2.3.1 PRINCIPALES FACTORES DEL ENTORNO EXTERNO.

e Factores Politicos.- Entre los factores politicos que puede afectar a nuestro

proyecto tenemos:

iilk

.1..

»

La presencia de nuevos impuestos.

Cambios en los aspectos legales de turismo.

Inestabilidad politica.

e [Factores Sociales

4

Eventos Deportivos.- ElI Rincén del Rio al apoyar en los eventos deportivos
que se realiza en el canton Girdn porque existe mucha repercusion tanto en
la prensa y radio local siendo aprovechado para promocionar nuestro centro

de convenciones.

Eventos Sociales.- Incentivar a las personas publicas y privadas que realicen
conferencias y seminarios periddicamente sobre temas de calidad en las
empresas en los cuales participa el director o algunos miembros destacados
de la empresa. Lo cual nos permite fomentar e implementar sistemas de
calidad total en nuestro centro de convenciones Rincén del Rio poniendo

como ejemplo asi como en las demas empresas.

Educacién.-Fomentar a las instituciones del cantdn Girdn hacer practicas en

nuestro centro de convenciones para que vayan formandose personal y
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profesionalmente en los conocimientos de gestion de calidad en manejo de

una hosteria.

Factores Econdmicos.- Dentro de este aspecto tenemos:

# Disminucion del poder de compra de los consumidores.

# Incremento de la tasa de inflacion.

# Incremento de las tasas bancarias.

# Incremento del riesgo pais.

Factores Tecnoldgicos.

# El ambiente tecnoldgico esta formado por fuerzas que influyen en las nuevas

tecnologias y dan lugar a nuevos productos y oportunidades de mercado.
Las tecnologias son elementos de cambio que pueden suponer tanto el éxito
como el fracaso de una empresa, por el simple hecho de que las tecnologias

nuevas desplazan a las viejas.

# Al aplicar los nuevos avances tecnolégicos en los departamentos tienen

varias ventajas competitivas al trabajar mejor, mas eficazmente.

Al aportar la tecnologia es conocer mejor a los clientes y ofrecer un trato

mucho més personalizado luego del analisis de investigacion recopilada.
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2.3.2 ESTUDIO DE MERCADO.

2.3.2.1 ANALISIS DE LA COMPETENCIA.

Para realizar en andlisis de nuestros competidores hemos realizado la matriz de perfil

competitivo que nos lleva a determinar nuestro posicionamiento empresarial en el

mercado.

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO.
SECTOR HOSTERIA
EMPRESA RINCON DEL RiO.
EMPRESA COMPETIDOR 1 | COMPETIDOR 2
FACTORES CLAVES DEL PESO| RINCON DEL LAGO DE
, , FAIQUES
EXITO % RIO CRISTAL
CALIF. [POND. | CALIF. |POND. | CALIF. [POND.
Infraestructura y atractivos 20% 2 0,4 4 0,8 4 0,8
Capacidad de hospedaje 15% 1| 0,15 3 0,45 2 0,3
Atencion al turista 15% 2 0,3 3| 0,45 3 0,45
Servicios que ofrece 10% 2 0,2 4 0,4 3 0,3
Precio Comodo 10% 3 0,3 2 0,2 3 0,3
Seguridad 5% 2 0,1 3 0,15 3 0,15
Personal Calificado 15% 2 0,3 3 045 2 0,3
Calidad de servicio 10% 3 0,3 4 0,4 3 0,3
100% 2,05 3,3 2,9

FUENTE: Los Autores
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POSICIONAMIENTO COMPETITIVO
POSICIONAMIENTO CALIF.
FORTALEZA MAYOR 4
FORTALEZA MENOR 3
DEBILIDAD MENOR 2
DEBILIDAD MAYOR 1

POSICIONAMIENTO COMPETIVIVO

EMPRESA POSICICION
RINCON DEL RIO 2,05
LAGO DE CRISTAL 3,3
FAIQUES 2,9

FUENTE: Los Autores

FUENTE: Los Autores
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MATRIZ DE PERFIL

COMPETITIVO.

SECTOR

EMPRESA

CONVENCIONES

RINCON DEL RiO.

EMPRESA | COMPETIDOR 1 {COMPETIDOR 2 (COMPETIDOR 3
SALON DEL | SALON DE LA
FACTORES CLAVES DEL | PESO ) ] SALON DEL
) RINCON DEL | COAC SENOR DE | SALON LA PAZ
EXITO % ] ) SINDICATO
RIO GIRON
CALIF. [POND.|CALIF. |[POND. |CALIF.|POND. |CALIF.|POND.
SEGURIDAD 8% 2| 0,16 1| 0,08 2 o016 1| 0,08
CALIDAD DE SERVICIO 25% 3| 0,75 2 0,5 2 0,5 1| 0,25
TECNOLOGIA 5% 3| 0,15 2 0,1 1| 0,05 2 0,1
ILUMINACION 10% 3] 03 2 0,2 1 0,1 2 0,2
ELEGANCIA Y DISTINCION | 12% 3| 0,36 1| o012 2| o024 1| 0,12
COMODIDAD 14% 3| o042 2| 0,28 1| o014 1| o014
LIMPIEZA DEL LOCAL 12% 3| 0,36 2| 0,24 1| o012 2| o024
ORDEN DEL LOCAL 9% 3| 0,27 1| 0,09 2| o018 2| o018
DECORACIONES 5% 4| 0.2 2 0,1 2 0,1 2 0,1
100% 2,97 1,71 1,59 1,41

FUENTE: Los Autores
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POSICIONAMIENTO COMPETITIVO
POSICIONAMIENTO CALIF.
FORTALEZA MAYOR 4
FORTALEZA MENOR 3
DEBILIDAD MENOR 2
DEBILIDAD MAYOR 1

POSICIONAMIENTO COMPETIVIVO

EMPRESA POSICICION
RINCON DEL RIO 2,05
LAGO DE CRISTAL 3,3
FAIQUES 2,9

FUENTE: Los Autores

FUENTE: Los Autores



2.3.2.2 ANALISIS DEL PRODUCTO/MERCADO.

® Falta de personal profesional para administracion de la empresa y atencion al

cliente.

e Construir una estructura organizacional de funciones para la empresa.

e Contratar personal responsable para el cargo

e Controlar al personal mediante registro de entrada y salida de la empresa.

#® Servicios que ofrece el Rincédn del Rio

e Dispone de hospedaje para 9 personas, salén de convenciones para 250
personas, comedor de recepciones para 50 personas, sauna, lugar para
parrilladas para disfrutar con la familia y amigos.

#® Aspectos innovadores.

e El Sal6n de convenciones es mas amplio de los que existe en el cantén
Girodn, este salon dispone de cristaleria, meseros, decoracion de mesas
para los diferentes eventos.

e Tiene una imagen atractiva para los clientes.

® Factores de diferenciacion

e El Rincon del Rio cuenta con restaurante, y atiende todos los dias de la

semana y brinda servicio para toda clase de personas que visiten el lugar.
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e El Rincon del Rio esta ubicado en lugar estratégico para que los clientes

puedan visitarnos.

2.3.2.3 DETERMINACION DE LOS PROVEEDORES.

Los proveedores que nos facilitaran los insumos para brindar los servicios a nuestros

clientes son:

Comercial Ordofiez

Minimercado Carmita.

@ La Pradera.

@ Comercial Mogrovejo.

@ Tienda la Economia

@ Floristeria los Girasoles.

@ Floristeria de la Srta. Julia Ugufia.

@ Lavanderia Laundry.

@ Nueva Imagen lavanderia.

2.3.24 ESTUDIO DEL CONSUMIDOR.

El estudio del consumidor de la Hosteria y Centro de convenciones Rincon del Rio esta

basado en el modelo de servuccion ya que mediante el cual disponemos de ciertos

procedimientos que no ayudan a levantar la informacion tanto de los clientes claves,
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clientes potenciales(escondidos) y los clientes que utilizan los servicios del salon de
recepciones. Entonces mediante el modelo de servuccion lograremos conocer cual es el
grado de satisfaccion de los clientes actuales, la capacidad de actual, capacidad potencial
de los posibles y actuales clientes, asi como también determinar sus principales
necesidades deseos y preferencias con el proposito de mejorar continuamente los
servicios que se ajusten al cliente mediante de la entrega de un alto valor en su nivel de

satisfaccion.
2.3.2.41 CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA.
Para el calculo del tamafo de la muestra del estudio del mercado se utilizé la férmula

para la poblacién infinita por lo que no conocemos el dato exacto de los clientes

potenciales que utilizarian el servicio de nuestra empresa.

Z’pxq

n = E2

Donde:

n es el tamario de la muestra.
Z es el nivel de confianza.

P es probabilidad de éxito.

g es probabilidad de fracaso.

E es el margen de error.
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Para determinar los valores para p y q hemos realizado un sondeo a 60 personas, a

quienes se lo ha realizado la siguiente pregunta:

¢ Conoce usted el centro de convenciones Rincén del Rio?

Personas que Personas que Total
conocen no conocen
16 44 60
Valor parap Valor paraq
16/60=0,27 1-0,27=10,73

Entonces el tamafio de nuestra muestra teniendo en cuenta las consideraciones

anteriores se obtiene de la siguiente manera.

_ 1.98% % 0.27 x 0.73

n

0.052

n= 309

Para la realizacion de nuestro estudio de mercado aplicaremos 310 encuestas las mismas

que seran distribuidas de acuerdo al tipo de muestreo por sondeo de la siguiente forma:

Clientes objeto de Estudio Encuestas a realizarse
Clientes del centro de convenciones 100

Clientes Potenciales 190

Clientes Claves 20

TOTAL 310

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por los Autores.
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2.3.2.5 Anadlisis de la encuesta para medir el grado de satisfaccion del cliente

externo respecto al salon de recepciones.

El Salon de eventos del Rincén del Rio para mejorar la satisfaccion del cliente
respecto al servicio, ha realizado 100 encuestas a las personas que tienen la

satisfaccién de alquilar nuestro servicio.

Al proceder a la ejecucion de las encuestas, se hizo a todas las personas de Girény a

su alrededor.

1.- ¢Por que motivo prefiere usar los servicios del salon de eventos del Rincon
del Rio?

Prefiere usar los servicios
1% 1%

7% 1% 1%

M Calidad de servicio

1%
(o]
3%
6%

B Confiabilidad

6% m Comodidad del local
0

1% 1%

M Elegancia y Distincidn

FUENTE: Investigacién de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusidon.-La mayoria de las personas encuestadas prefieren utilizar el Centro de
Convenciones Rincon del Rio por comodidad del local, el cual nos explica que existe
acogida de la gente para realizar sus eventos, otro aspecto importante es la elegancia
y distincién del local, lo cual le permite tener una ventaja competitiva en el Cantén

Giron.
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2.-;Cree que los precios que dispone el Rincon del Rio en relacion al servicio
ofrecido son?

Precio en relacion al servicio
Barato O

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.- De las 100 encuestas realizadas, 52 personas respondieron que el
precio es caro y 48 personas respondieron que es normal se puede concluir que en
relacion al servicio ofrecido las personas no estan de acuerdo con el precio, lo cual
este es el motivo de que algunas personas no ocupen nuestro Centro de

Convenciones Rincon del Rio.

3.- ¢Esta Satisfecho con los servicios que se brinda en el Salén de Eventos

Rincon del Rio?

B Muy insatisfecho
B Insatisfecho

[ Regular

W Satisfecho

B Muy Satisfecho

FUENTE: Investigacién de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusion.-La mayoria de las personas encuestadas estan satisfechas con los
servicios que brinda el Rincdn del Rio pero habria que mejorar en cuanto al personal

para de esta forma tener una mejor calidad de servicio y atencion.
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5.- ¢Para qué eventos utilizara el salon de eventos del Rincon del Rio?

Eventos en el Salon de Rincon del Rio

1%@%% 4% m Confirmacion

B Cumplaefios

’ 4% M Fiesta de toros
A3%

M Fiestas Institucionales

B Matrimonio

m grado

FUENTE: Investigacién de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.- En cuanto a los eventos que realizaria las personas es mas para

cumplearios debido a la aglomeracion de la gente en este tipo de evento.

6.-¢ Como valoraria las siguientes caracteristicas del salon del Rincon del Rio?

Seguridad del Local

B Malo MBRegular EBueno [OExcelente

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.- En cuanto a la seguridad del local las personas le valoran bueno, lo
que significa que las personas no estan completamente seguros en el salon del
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Rincén del Rio. Este servicio esta de mejorar para que las personas puedan estar

comodos y a gusto.

Limpieza del Local

B Malo BRegular EBueno MExcelente M Total

-1% 5%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.- En cuanto a la limpieza es calificado bueno, porque no existe sificiente
personal para tener el local con una imagen completamente excelente.

Orden del Local

B Regular W Bueno ® Excelente

FUENTE: Investigacién de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusion.-El calificativo del Orden del local es bueno, al no contar con una

persona encargada de dar ordenes y mantener con una buena imagen.
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Servicios de meseros

B Malo BRegular EBueno M Excelente

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.-En cuanto al servicio de meseros el calificativo es Bueno, al no contar

con un personal calificado.

Servicios (Banos e ilumincacion)
B Malo mRegular mBueno M Excelente

4%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.- El servicio de los bafios e iluminacion son considerados Bueno, ya que
hace falta una iluminacion completamente perfecta, en cuanto a los bafios se puede

mejorar en lo que es suministros de aseo.
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Decoracion de mesas vy sillas

B Malo MRegular mBueno M Excelente

1%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.- En cuanto a la decoracion de mesas y sillas el calificativo es Bueno, lo

que las personas sugieren se cambie el color de las telas de los forros, y sea

combinado de acuerdo a la ocasion.

7.-¢ Recomendaria a otras personas utilizar nuestro salon y sus servicios?

Recomendaria a otras personas

mSi mNo mTalvez M Nosabe

0%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusion.-Las personas encuestadas Sl recomendarian lo que significa que el

lugar de eventos del Rincon del Rio es un lugar atractivo para organizar reuniones

sociales.

72



8.-¢,Qué recomendaria a la empresa para mejorar la satisfaccion del cliente?
Los aspectos que los encuestados recomiendan son:
4+ Mayor seguridad en el local
4 Personal calificado
4 Que los precios disminuyan
4 Limpieza en los bafios
4 Mejorar la iluminacion.
2.3.2.5.1 CONCLUSION GENERAL DEL ESTUDIO DE MERCADO DE LOS
CLIENTES DEL CENTRO DE CONVENCIONES RINCON DEL
RIO.
Nuestro estudio nos demuestra que los clientes prefieren el salon por Comodidad,
elegancia y distincion aunque en la parte de los precios existe un equilibrio entre lo
que es Caro y Normal.
En cuanto a los servicios que brinda el local consideramos que es Bueno, al igual que
las caracteristicas tales como: Limpieza, Orden, Seguridad, Decoraciones son

considerados buenos. Lo cual nos dice que hay que trabajar es ciertos aspectos para

que el servicio llegue a ser excelente.
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2.3.2.6 RESULTADOS DEL ESTUDIO DE CLIENTES POTENCIALES.

1. ¢Conoce usted o ha escuchado sobre la “Hosteria y Centro de convenciones

Rincon del Rio” del cantén Girén?

S|

18,95/ 18,9%

NO
81,05/81,1%

FUENTE: Investigacién de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusion.- Nuestro estudio nos afirma que existe un 81.1 % de encuestados
desconoce la existencia del Rincon del Rio y sus servicios, mientras que solamente
un 18,9% de encuestados afirman conocer o haber escuchado a la empresa.

2. ¢Qué servicios utilizaria de la “Hosteria y Centro de convenciones Rincén
del Rio”?

Hospedaje

7,9%

Datos agrupados Parrilladas

0
21,1% 4.2%

Todas las opciones

14,2%

Hosped./resta

17,4%
ro a cinco opcio

Parrillada y otro s
22,6%
5,3%

Hospedaje y Restaura

7,4%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.- En nuestro estudio hemos determinado que del total de encuestados el

7.9% utilizarian los servicios de hospedaje, el 4,2% utilizarian las parrilladas, el

74



14.2% ocuparian todos los servicios, el 22.6% de encuestados utilizarian de cuatro a
cinco opciones de servicios de manera combinada, el 7.4% utilizarian los servicios
de restaurante y hospedaje, mientras que un 5,3% utilizarian las parrilladas y un
servicio adicional, el 17,4% de encuestados utilizarian los servicios de hospedaje,
restaurante combinado con un servicio adicional, finalmente el 21.1% de encuestados
son correspondientes a datos que han sido agrupados bajo el criterio de opciones de

servicio que disponen un porcentaje menor al 5%

3. ¢Le gustaria visitar y utilizar los servicios que ofrece la “Hosteria y Centro

de convenciones Rincon del Rio”?

NO
4,2%

SI
95,8%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.-Nuestro estudio nos afirma que el 95.8% de encuestados les gustaria
visitar y utilizar los servicios que brinda el Rincon del Rio mientras que un 4.2% de

los encuestados no les gustaria visitar y utilizar los servicios del Rincén del Rio.
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4. ¢Cual seria el motivo de su estancia?

Visita al aci
Datos Agrupados sita al aciudad
7,4%
15,3%

Kapada de finde s

Escap. /Familia q 27,9%

17,9%

Vacaciones

Visita/Familia o ami 10,0%

3,2%

Visita/Vacaciones

3,2%

Familia o amigos

10,5%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusion.- Nuestro estudio respecto al motivo de estancia nos afirma que el 7,4 %
de personas lo harian por visita a la ciudad, mientras que un 3,2% afirman que lo
harian por visita a la ciudad y por ocio acompafiado por sus familiares y amigos, el

3,2 % lo harian también por visita a la ciudad y por motivo de vacaciones.

Entre tanto tenemos que el 27,9% de encuestados lo harian por escapada en un fin de
semana, el 17,9% lo harian por motivos de escapada de fin de semana y por motivos
de ocio con su familia y amigos, el 4.7% lo harian de igual manera por escapada de

fin de semana y vacaciones.

El 10% de encuestados viajarian por motivos Unicamente de ocio con sus familiares
y amigos, finalmente lo datos agrupados correspondientes al 15.3 % lo harian por
varios motivos de manera combinada pero que no sobrepasan un porcentaje del 5%

de manera individual.
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5. ¢Qué medio publicitario utiliza con mayor frecuencia?

Radio/Tv

15,8%

Prensay TV
Prensa

3,2%

Prensa/Radio

3.2% Radio

_ 25,8%
adas las opciones

4,2%

42,6%

FUENTE: Investigacion de campo.

Elaborado por los Autores
Conclusién.- El medio publicitario utilizado con mayor frecuencia tenemos la tv con
un 42,6%, seguido de la radio con un porcentaje del 25,8%, mientras que la
combinacion de la radio y la tv corresponde a un 15.85%, entre tanto que la prensa
estd representada por un 5.3%, la prensa y tv, prensa y radio disponen de 3.2% de
utilizacion respectivamente, finalmente el 4.2% de encuestados utilizan los tres

medios de comunicacién de manera frecuente.
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Prensa que mas utiliza.

Datos Agrupados
10,5% \

mercurio/El Tiemp

7,4%

No responde

5,8%
Otro
6,3%
B Mercurio
Bl Tiempo 63.7%

6,3%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.- La prensa que es mas utilizada aunque no con mayor frecuencia es el
Mercurio con un 63.7%, seguido por el tiempo con un 6,3%, mientras que la
combinacion del mercurio y el tiempo es de un 7.5% de utilizacion, en canto en los
datos agrupados del 10.5% corresponde a la sumatoria de datos que disponen un
porcentaje menor al 5% entre los que estdn combinados las diferentes prensas que
utilizan. Finalmente el 5.8% de encuestados no responde a esta opcion y un 6,3%
utiliza otro tipo de prensa.

78



Radio que més escucha.

RTU

9,5%
Datos Agrupados

3 La Roja

23,2%
11,6%

Super 949
No Responde
10,0%
10,0%

Tomebamba
Todas las opciones /
4,2%
4,7%
La96.1
Otro
5,3%

13,7%
K192.5

L 7,9%
FUENTE: Investigacién de campo.

Elaborado por los Autores

Conclusién.- Las radios que se utilizan con mayor frecuencia estan la Roja, Super
94.9, RTU, K1 925, la 96.1, Tomebamba con un porcentaje de 11.6%, 10%, 7.9%,

5.3%, 4,2% respectivamente.

Entre tanto que un 4,7% de encuestados utilizan todas las radios de manera frecuente,

un 10.0% no responde, el 13.7% escucha otro tipo de radio y finamente el 23.2% de

los encuestados corresponde a los datos que han sido agrupados con un valor menor

al 4% entre estos datos existen varias combinaciones entre las cuales estan

principalmente las radios RTU, la Roja, La Mega, Super 94.9, K1 la 96.1, todos estos

en combinacion con otras radios.
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Tv que més utiliza.

ETV TELERAMA

DATOS AGRUPADOS
7,9%

16,3%

TELE AMA/EC

11,1%

AMAZONAS

35,8%

ETV ./TELEW

5,3%

NO RESPONDE
11,1%
TC TELEVISION

6,3%

ECUAVISA

6,3%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.- Como podemos ver en el grafico Tele Amazonas es la que mas se lo
utiliza ya que dispone de un 35.8% seguido por ETV Telerama con un 7.9%, la

combinacion de estos dos canales de television nos da un 5,3%.

Ecuavisa dispone de un 6,3% de utilizacion y esta a su vez en combinacion con

Teleamazonas nos da un porcentaje del 11.1%.

TC television dispone de un 6,3% de utilizacion. Finalmente existe un 16.3% de
datos agrupados con valor correspondiente a un valor menor a un 5% de manera
individual pero que entre estos destacan principalmente Tele Amazonas, ETV

Telerama, Ecuavisa, en combinacion con otras alternativas.

6. ¢Qué recomendaria a la empresa para mejorar la satisfaccion del cliente?

Las principales recomendaciones que nos hacen son las siguientes:
W Buen servicio al cliente.
B Tener transporte incluido.
B Lugar de diversion para jovenes.
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B Juegos para nifios.

B Campo recreacional.

2.3.2.6.1 CONCLUSION GENERAL DEL ESTUDIO DE MERCADO DE LOS
CLIENTES POTENCIALES.

Al concluir nuestro estudio hemos podido constatar que el Rincon del Rio no es
conocido por la gran mayoria de los encuestados lo cual nos dice que deberiamos
implementar estrategias de Publicidad y Promocion los cuales se podrian realizarse a

través de medios de comunicacion mas utilizados por los clientes encuestados.

De esta forma atraer al cliente puesto que estos si estan dispuestos a conocer y

utilizar los servicios del Rincon del Rio.

2.3.2.7 TABULACION DE DATOS DE LOS CLIENTES CLAVES.

1. ¢Desde cuando usted es cliente del Rincén del Rio?

Tiempo que es Cliente

B Menos de un afio MEntre 1_3 afios M Entre 4_6 afios

B Mas de 6 afos M Primera vez

5%

FUENTE: Investigacién de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusion.- Las personas encuestas conocen y son clientes del Rincon del Rio
desde su existencia como se puede observar el porcentaje de la variacion en el

tiempo es equilibrada.
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2. ¢Queé tipo de servicios es el que mas utiliza en el Rincén del Rio?

SERVICIOS DEL RINCON DEL RIO

M Restaurante M Hospedaje Restaurante/Salon de Recepciones

5%
10%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusion.- Los servicios que mas utilizan del Rincon del Rio son de Restaurante
85%, utilizan de este servicio por motivo de que muchos de ellos laboran en

entidades publicas y privadas.

3. ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio antes mencionado?

FRECUENCIA DE USO

m De 1 a 3 veces por semana M De 4 a 6 veces por semana
B Mas de 6 veces a la semana B De vez en cuando
B Una vez al mes H No responde

5%
10%

10%

5%

FUENTE: Investigacién de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusién.- Los clientes utilizan de nuestro servicio de tres veces por semana en un
porcentaje de 35% para compartir con amigos de trabajo, reuniones sociales.
También otros utilizan de vez en cuando en un porcentaje equilibrado del 35% por

motivos de trabajo o visitas con la familia los fines de semana.
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4. ¢Cuanto gasta en promedio por cada visita?

CUANTO GASTA PROMEDIO

B2 _4dodlares m5 7ddlares w8 10ddlares m11_16ddlares m1,50

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusion.- Las personas méas gastan de 2 a 4 dolares en un porcentaje del 65% lo

que se analizo es que mas utilizan es el Restaurante para deleitar del almuerzo.

5. ¢Cual es el nivel de satisfaccion en cuanto a las siguientes caracteristicas?

Horario de Atencion

M Existe un grado minimo aceptable de satisfaccion
M Existe un grado bueno de satisfaccién
B Muy satisfecho

i No sabe

10%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores
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Rapidez de Respuesta

M Existe un grado minimo aceptable de
satisfaccion
[ Existe un grado bueno de satisfaccion

[J Muy satisfecho

5%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Tiempo de entrega

M Insatisdecho

B Existe un grado minimo aceptable de satisfaccion

- [ Existe un grado bueno de satisfaccion
B Muy satisfecho
5%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Atencion a sus reclamos

M Insatisdecho -
M Existe un.grado minimo aceptable de satisfaccion
1 Existe un grado bueno de satisfaccion
B Muy satisfecho
= No sabe _
5%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores
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SerV|C|o del personal

l Insatlsdecho :

e ST lExlste un grado mlmmo aCeptabIede e

~ satisfaccion
i EX|ste un grado bueno de satnsfacc:on

5%

FUENTE: Investigacién de campo.
. Elaborado por los Autores

T AR

Trato del personal

M Insatisdecho
M Existe un grado minimo aceptable de satisfaccion
1 Existe un grado bueno de satisfaccion

B Muy satisfecho
5%

FUENTE: Investigacién de campo.
Elaborado por los Autores

Relacién precio/calidad
M Existe un grado minimo aceptable de

satisfaccion
M Existé un grado bueno de satisfaccion

1 Muy satisfecho

5%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores
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Instalaciones en general

M Existe un grado minimo aceptable de satisfaccion
M Existe un grado bueno de satisfaccién
= Muy satisfecho

5%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Limpieza

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusion.- Entre las caracteristicas analizadas hay un equilibrio de un grado bueno
de satisfaccion y muy satisfecho, en lo cual motiva a seguir mejorando
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continuamente para mantener a los clientes e incrementar los servicios del Rincon
del Rio.

6. ¢Volveria a utilizar los servicios del Rincén del Rio?

Volveria a utilizar

WSi mNo [DQuizas

0%

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores

Conclusion.- Los clientes claves Si volverian a utilizar nuestros servicios, los
mismos respondieron con un porcentaje del 95%, esto significan que estan

satisfechos con nuestros servicios.

7. ¢Recomendaria a otras personas utilizar nuestros servicios?

Recomendaria utilizar

EmSi mNo  Talvez

0% 10%
0

FUENTE: Investigacion de campo.
Elaborado por los Autores
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Conclusiones.- El porcentaje de recomendar a otras personas es de 90% lo que
implica que tendriamos que mejorar las instalaciones y el servicio esta forma tener
una alternativa para atraer mas clientes en el Rincén del Rio y se sientan conformes

de nuestros servicios.

8. ¢QUuEé le recomendaria a la empresa para mejorar la satisfaccion del cliente?

® Mejorar constantemente el servicio del restaurante dar variedad y opciones en

el servicio.

i Mejorar el men( del almuerzo

i Calidad de atencion

wi Capacitacion del personal en la atencion

# Personal calificado

i Ampliar el local

2.3.2.7.1CONCLUSION DEL ESTUDIO DE MERCADO DE LOS CLIENTES
CLAVES.

Al finalizar el estudio y analisis de los clientes claves se pudo determinar que ellos
conocen desde el afio 2004 cuando inicio sus actividades en el Cantén Girdn, fue un
lugar atractivo y nuevo, donde podian disfrutar con su familia y amigos.

El Rincon del Rio se caracterizo con una imagen nueva de prestar los servicios al
canton y a su alrededor con la finalidad de brindar un lugar amplio y divertido para

las personas.

Con el servicio actual los clientes piden se mejore con el personal para que el Rincén

del Rio tenga mayor beneficio y utilidades.
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2.3.2.8 CONCLUSION GENERAL DE TODO EL ESTUDIO DE MERCADO.
Una vez concluido nuestro estudio de mercado hemos podido determinar que es
factible realizar nuestro proyecto de reactivacion para la Hosteria y Centro de
convenciones Rincon del Rio ya que el estudio nos demuestra que existe un mercado
potencial que le gustaria visitar y utilizar nuestros servicios asi como también hemos
determinado que los clientes claves no estadn al 100% satisfechos lo cual nos hace
pensar en que podemos implementar estrategia para mejorar la satisfaccion al cliente
mientras que respecto al salon hay que implementar estrategias de mejoramiento
continuo.

2.3.29 DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

Luego del la investigacion y andlisis de las necesidades del cliente podemos

determinar e identificar las siguientes:

Falta de personal capacitado

Mejor seguridad del Rincén del Rio

Precios adecuados

Ampliar el salon de convenciones

Tener campo recreacional

Un buen servicio y atencion al cliente.

Contar con trasporte para movilizar a los turistas.
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CAPITULO 3

3 PROPUESTAS PARA LA REACTIVACION DE LA “HOSTERIA Y
CENTRO DE CONVENCIONES RINCON DEL RiO”

3.1 FILOSOFIA.

3.1.1 Vision.

La Hosteria y Centro de Convenciones Rincon del Rio tiene como vison hasta el afio
2015, darse a conocer en el mercado de la provincia del Azuay y sus provincias
vecinas, como una empresa lider en la prestacion de servicios turisticos de calidad,
con un equipo gerencial y administrativo altamente especializado para satisfacer a los

clientes.

3.1.2 Mision.

Somos una empresa comprometida en brindar los servicios acorde a los estandares de
calidad y con responsabilidad social empresarial para generar un alto grado de

satisfaccién y confianza a nuestros clientes.

3.1.3 Objetivos.

[ | Brindar a los clientes servicios de calidad que nos lleven a generar confianza
en el mercado.

[ Disefar estrategias que permitan un mayor conocimiento de la empresa y sus
servicios que ofrece en el mercado.

[ | Contar con una estructura financiera solida.

[ Disponer de un modelo empresarial basado en la innovacion constante de los
produservicios.

[ Eficiencia y eficacia en la prestacion de servicios, mediante la disposicion de

personal capacitado, y la tecnologia necesaria para satisfacer al cliente.
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3.1.4

Politicas

+ Utilizar los elementos de proteccidn personal segln la tarea especifica que
realice, éstos pueden ser: guantes, delantal, mascarilla y zapatos
antirresbalante.

* Tener extintores adecuados y conocimientos para utilizarlos.

+ La seguridad permite que el trabajo se desarrolle de una forma adecuada,
evitando todos los riesgos que pueden producir heridas o que afecten la salud
de los trabajadores.

* El responsable de la preparacion de los alimentos de esta area es el jefe de
restauracion el mismo que tiene bajo su responsabilidad la planeacion de
menus.

3.1.5 Valores.

L Amabilidad.

ui Calidad.

L Honestidad y respeto.

L Responsabilidad.

3.1.6 Principios.

VALOR PRINCIPIO

Amabilidad La base fundamental de un buen servicio es el trato
amable y con respeto.

Calidad Controlar la calidad de los produservicios que se brinda

al cliente para que se sienta satisfecho.

Honestidad y respeto  El trato a nuestros clientes se basa en la honestidad y el

respeto.

Responsabilidad El servicio que se brinda por parte de nuestro equipo

empresarial se realiza en base a la responsabilidad tanto
con nuestros clientes, medio ambiente, sociedad y

aspectos legales.
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3.1.7 Filosofia Gerencial.

Debido a que no existe un planeamiento corporativo hemos planteado un modelo de

filosofia gerencial a seguir en la “Hosteria y centro de convenciones Rincén del Rio”

la misma que consta de los siguientes aspectos:

Seguir el planeamiento del proyecto.

Tomar acciones inmediatas ante los inconvenientes.

Dedicar tiempo y esfuerzo para realizar un trabajo serio y bien hecho.
Adaptacién al cambio constante para cumplir los objetivos, vision y mision.
Creacion de un buen ambiente laboral.

Crear un equipo empresarial fiel.

3.1.8 Liderazgo.

El liderazgo empresarial se lo manejara en base a los aspectos siguientes:

Mejoramiento del bienestar individual y colectivo del equipo empresarial.
Responsabilidad social empresarial.

Compromiso con el equipo de trabajo para alcanzar los objetivos.
Comunicacién efectiva del equipo empresarial.

Motivacion constante y simultanea.

3.1.9 Cultura organizacional.

Para crear una ventaja competitiva nuestra cultura organizacional se basa en:

Los principios, valores y politicas empresariales que nos ayudaran a
condicionar y determinar los comportamientos de equipo empresarial.
Mejoramiento de las actitudes de las personas.

Desarrollo de politicas organizacionales que generen un buen ambiente
laboral.

Mejoramiento del compromiso de los empleados con la empresa.
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3.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

AREA DE GTH
n AREA DE

CONTABILIDAD Y
FINANZAS

AREA DE 4
CONVENCIONES

AREA DE
RESTAURACION

AREA DE DIRECCION
OPERACIONES GENERAL

LOGISTICA BARMAN
AREA DE
MAITRE
6ESERVACIONE§ QMA DE LLAVE9
AGENCIAMIENTO CHEF
DE VIAJES

Realizado por los Autores.

HOSPEDAJE

MARKETING

3.2.1. DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES DE CADA AREA
FUNCIONAL.

3.2.1.1. DIRECCION GENERAL.

Actividades a cargo.

e Formulacion de la planeacion estratégica.

e Desarrollar el plan estratégico de la empresa.

e Desarrollar y aplicar el proceso Administrativo

e Supervision de todas las demas areas funcionales.
e Representacion legal de la empresa.

e Aprobacion de documentos y reportes.

e Toma de decisiones a nivel general de la empresa.

e Coordinar el trabajo con las demas areas.
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Meétodos (Calificaciones del personal)

e Conocimientos financieros, contables y administrativos.
e Conocimiento de aspectos legales.

e Conocimiento de aplicacion del proceso Administrativo.
e Capacidad de tomar decisiones.

e Estudio e investigacion del mercado.

e Liderazgoy Vision empresarial.

3.2.1.2. AREA DE GESTION DE TALENTO HUMANO (GTH).

Actividades a cargo.

e Establecer sistemas de control de personal.

e Realizacion de Roles de Pago.

e Pagar Remuneracion a trabajadores.

e Escoger el personal adecuado para ocupar los cargos.
e Establecer Manual de Funciones del personal.

o Establecer Politicas de Sueldos.

e Establecer procesos de Integracion

e Estrategias de motivacion del personal.

Meétodos (Calificaciones del personal).

e Capacidad de manejo de personal

e Capacidad para dar solucién de conflictos

e Conocimiento en computacién y contabilidad
e Ser sociable y extrovertido(a)

e Encargarse del climay cultura organizacional.

e Conocimiento en leyes laborales y seguridad social.
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3.2.1.3. AREA DE CONTABILIDAD Y FINANZAS.

Actividades a cargo

e Determinar los costos de la empresa.

e Asumir, enfrentar y confrontar el riesgo

e Mantener la liquidez de la empresa.

¢ Realizar el analisis financiero de la empresa.

e Realizar la planeacion financiera.

e Mantenimiento del nivel de inventarios 6ptimos.

e Autorizacién de compras.

e Coordinacion de trabajo con las demas areas de la empresa.

e Manejo de los fondos de la empresa.

Meétodos (Calificaciones del personal).

e Manejo de sistemas Informéticos y Contables.
e Manejo de indicadores de evaluacion financieras.

e Conocimiento de aspectos tributarios.

3.2.1.4. AREA DE HOSPEDAJE.

Actividades a cargo.

o Define funciones de puestos

e Interviene en el proceso de reclutamiento de personal.

e Supervisa el trabajo de sus subalternos

e Participa en las reuniones diarias con los demas jefes de departamentos
e Elabora los horarios de trabajo del personal de recepcion

e Revisa la facturacion de las cuentas de los huéspedes.

e Mantiene actualizada la capacitacién del empleado.

e Controlay coordina las reservaciones del huésped.

e Asegurar que las solicitudes de reservas se contesten el mismo dia.
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e Revisa y modifica tarifas segln instrucciones de los departamentos
competentes.

Departamento de reservaciones.

Actividades a cargo.

e Asegurar que se logre la satisfaccion total del cliente.

e Conocimiento de las tarifas de todos los servicios de la hosteria.

e Apoyar a la solucion de problemas del huésped y el cliente.

e Recibir a los huéspedes.

e Vender los servicios que necesita el huésped.

e Cobrar las facturas.

e Brindar informacion al cliente sobre la hosteria.

e Registrar la entrada del huésped

¢ Reuvisa el reporte de habitaciones hecho por el ama de llaves.

e Control de la entrada y salida del huésped.

e Controla las llaves de las habitaciones.

e Informa al ama de llaves de las habitaciones desocupadas para fines de
limpieza.

e Prepara la lista de llegada para recepcion.

Departamento de Ama de llaves.

e Generar una buena imagen de la hosteria.

e Limpieza de pisos y areas publicas.

e Proporcionar una estancia impecablemente limpia y comoda.
e Suministro de los huéspedes (jabones, champd, etc.)

e Soluciona requerimientos del huésped.

e Decoracion de las habitaciones.

e Decoracion del salon de convenciones y restaurante.

e Elaboracion de reportes del huésped y clientes para el departamento de

recepciones.
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e Atencion personalizada a clientes "VIP",
e Debe saber idiomas.

e Encargado de lenceria y lavanderia.

3.2.15. AREA DE CONVENCIONES.

e Esta area serd encargada de manejar las solicitudes de reservas del salon de
convenciones para los diferentes eventos que se realice y asegurar con
exactitud en la preparacién, decoracion e iluminacion del salon, etc. De esta
forma mejorar el servicio que satisfaga al cliente.

e Revisa y modifica tarifas segln instrucciones de los departamentos

competentes.

Meétodos (Calificaciones del personal).

e Capacidad de Planeacion.

e Vision empresarial.

e Buen manejo de recursos humanos.

e Liderazgo.

e Capacidad de Observacién y rapida reaccion.

e Capacidad de resolver imprevistos.

3.2.1.6. AREA DE OPERACIONES.

LOGISTICA

e Esta &rea tiene a su cargo mantener en condiciones dptimas las instalaciones
del Rincén del Rio, teniendo en cuenta que existen diferentes modelos para
cada una de las instalaciones para tener una buena imagen corporativa y

atraer a los clientes potenciales.

e Se encarga de suministrar las materias primas para todos los departamentos

que lo requieran para brindar el producto o servicios de la hosteria al cliente.
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e Coordinar las compras con el departamento financiero.

e Receptar reportes del area de reservaciones con el fin de realizar las compras.

Meétodos (Calificaciones del personal).

e Andlisis de proveedores.

e Capacidad de negociacion.

e Capacidad de toma de decisiones.

e Manejo de documentos comerciales.

e Manejo de software de administracion de compras.

e Manejo de relaciones publicas.

MARKETING.

Actividades a cargo.

e Disefiar estrategias de promocién y publicidad para dar a conocer la hosteria.
o Satisfacer los deseos, necesidades, gustos y preferencias de los clientes.

e Andlisis de segmentos de mercados rentables.

e Creacion de disefios, y empaque para los productos que se ofrecen con el

servicio.
e Buscar posesionarse en el mercado.
e Creacion de relaciones publicas.

e Aplicacion del marketing relacional con los clientes claves.

AGENCIAMIENTO DE VIAJES.

En esta area su actividad primordial es promover diversos sectores del cantén Giron

con beneficios para todo tipo de clases sociales.

El area de agenciamiento de viajes desempefia un papel destacado en la

comercializacién de los servicios turisticos que ofrece a escala nacional e
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internacional los diferentes prestadores de servicios turisticos, principalmente por
que otorgan a la economia del pais una mayor estabilidad creando empleados por

medio de la promocidn turistica, entre otras mas actividades.

Por el desarrollo sostenible que satisface las necesidades de las generaciones
presentes y mejorar la calidad de vida humana sin superar la capacidad de los
ecosistemas que la albergan.

Meétodos (Calificaciones del personal).

e Estudio del perfil del cliente.

e Andlisis de la competencia.

e Benchmarking.

e Manejo de software de disefio publicitario.

e Manejo de relaciones publicas.

3.2.1.7. AREA DE RESTAURACION.

Esta area se encargara de la organizacion, presentacion y control de los servicios de

alimentos y bebidas al cliente, garantizando la 6ptima calidad del mismo.

<> Maitre (mesonero).

Seré la persona encargada de servir a los clientes que llegan solicitando el servicio.

Funciones:

" Corregir utiles de trabajo (cristaleria, cubiertas, lozas, entre otros)
. Montar las mesas (vestirlas y ordenarlas).

" Atender a los clientes con amabilidad y respeto.
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Cocinero (Chef).

Funciones:

o Preparacion de alimentos acorde a los pedidos de los clientes

. Planificacion semanal del menu

o Vigilar que el personal a su cargo cumpla con las medidas de

seguridad e higiene.

o Planificar las compras con el departamento de operaciones.
Cualidades de un cocinero (chef).
2 Limpieza.- Como trata y confecciona alimentos es muy importante la

limpieza, tanto por lo que tiene de medida higiénica como la de
presentar un agradable aspecto al cliente.

9 Aseo corporal.

9 Uniformidad.

Q Limpieza de herramientas.

d Despeje y limpieza del lugar de trabajo.

Barman

" Conoce todos los tipos de bebidas usadas en el bar.

" Debe conocer los tipos méas comunes de botanas.

. Debe conocer el almacenamiento correcto de los vinos.

. Debe conocer la preparacion de bebidas compuestas.

. Debe conocer el tipo de cristaleria donde servir cada bebida.
" Levanta inventarios para solicitar lo faltante al almacén.

" Llena requisiciones al almacén.

. Prepara botanas.

. Sirve bebidas.

. Elabora junto con el cajero de bar el informe de control de botellas

cerradas vendidas.
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" Elabora una pequefia exposicion de bebidas para promocionar y atraer
nuevos clientes.
" Cerrar el bar y proteger todos los articulos.

. Distribuye y evalUa las tareas de su ayudante.

Métodos (Calificaciones del personal)

o Amplio conocimiento de preparacion de alimentos.
o Manejo adecuado de alimentos.

o Capacidad para ofrecer menus variados.

o Servicio a los clientes con amabilidad y agilidad.

3.3. DESCRIPCION DEL NEGOCIO.

3.3.1. Analisis de la empresa.

La hosteria y centro de convenciones Rincon del Rio es una empresa perteneciente al
sector turistico la misma que hasta la actualidad ha venido prestando sus servicios en
el mercado de Giron principalmente en la parte de convenciones que ha sido

demandada por los habitantes de esta zona para diferentes eventos.

Durante toda sus trayectoria en el mercado esta empresa no ha dispuesto de una
administracion eficiente y eficaz que le permita generar una sinergia empresarial que
le contribuya hacia una mejor utilizacion de los recursos existentes y de esta manera
maximizar sus utilidades, se ha dado toda esta situacion debido a que la
administracion de esta empresa ha estado bajo la responsabilidad de personal que no

cuenta con el perfil que requiera la empresa.

Toda esta situacion ha llevado a que la empresa dia tras dia pierda su reputacion y
genere inconformidad al cliente, disminuya su nivel de ocupacion, no maximice sus
utilidades, ya que al no contar de un horizonte empresarial la empresa no puede

encaminarse en la persecucion del mismo, tampoco puede evaluar sus resultados por
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falta de establecimiento de indicadores, y por lo tanto se imposibilita la correccion de

las desviaciones que se generen en su trayecto.

3.3.2. Analisis del producto/mercado.

Una vez realizado nuestro estudio de mercado hemos logrado determinar que el

servicio brindado por el personal no es satisfactorio para el cliente, lo cual creemos

que es una de las causas principales que afecta las utilidades del Rincon del Rio, ante

este problema lo que podemos establecer como estrategia de solucion es:

# Contratar al personal que cumpla con el perfil competitivo para ocupar cada
cargo.

& Capacitacion de servicio al cliente.

# Disponer de los suministros necesarios para mejorar el servicio.

# Establecer un sistema de control de ingreso y salida del personal.

& Creacion de un manual de procedimientos para cada area.

Entre otros de los problemas que se generan con el producto hotelero del Rincon del

Rio es la falta de difusion publicitaria de los productos y servicios que brinda la

empresa para lo cual proponemos las siguientes estrategias.

&
&
&
&

Creacion de una nueva imagen corporativa mediante un logotipo atractivo.
Implementacion de Banners con los produservicios que ofrece el hotel.
Implementacion de vallas publicitarias.

Implementar publicidad del hotel en medios de comunicacion radial.

3.3.3. Estrategias.

La Planificaciéon Estratégica debe enfocar hacia un sistema de compensacion
que motive a los empleados y apoye los valores de identidad, respeto y hasta

afecto por la organizacion.
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Establecer y mantener planes de capacitacion y desarrollo para lograr la
consolidacién de los valores y cultura de la organizacion, relacionado con el

bienestar de su personal.

£ Brindar un mejor servicio con calidad integral para satisfaccion de nuestros
clientes.

. 4 Ser los mejores en nuestro servicio mediante una innovacién constante en
nuestros productos y servicios.

&

Disefiar y desarrollar estrategias de mercadeo que conlleven al manejo
sostenible de la demanda, a fin de minimizar el impacto negativo de nuestro

servicio.

3.3.4. Mercado objetivo.

El Rincon del Rio brinda los servicios a las personas visitan el canton y sus atractivos
turisticos sea por diferentes motivos tales como por ocio, visita durante las fiestas del
tradicionales, motivos de negocio, etc. Los mismos que hasta la actualidad para el
canton girén no se tiene una cantidad aproximada de turistas que visitan el cantdn
por lo que no podemos determinar una cantidad exacta de los visitantes. En cuanto al
salon de convenciones se presta los servicios a la poblacion de Girdn y habitantes de

las comunidades aledafias a este canton.

Nuestro mercado objetivo sobre el cual se centra el proyecto es el siguiente:

e Mercado de Raices.- Son aquellos mercados que se encuentran a una
distancia menor a los 200 kilébmetros de la empresa entre los cuales tenemos
los siguientes:

B Mercados locales.- Entre los mercados locales tenemos los habitantes de

Giron, instituciones publicas (Municipalidad de Giron, Hospital, Fiscalia

VIl de Girdn, Juzgado de lo Civil, Benemérito Cuerpo de Bomberos,
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Subjefactura de Transito, Instituciones Educativas, Fundaciones) vy

privadas (instituciones financieras, consultorios médicos y juridicos).

m Viven fuera de Giron y vuelven.- Dentro de este grupo tenemos aquellas
personas residentes fuera de Girdn y regresan tales como los empleados de

las diferentes instituciones publicas y privadas.

Dentro de este grupo tenemos también a aquellos migrantes de esta zona y
regresan especialmente por temporadas vacacionales y fiestas en honor al

Sefior de Giron.

m Amigos de los que viven fuera y regresan.- Son aquellos turistas que
visitan nuestro cantdn sea por motivos de viaje, turismo, visita a la ciudad,

visita por las culturas y tradiciones del canton.
9 Mercados de Proximidad.- Los mercados de proximidad son aquellos
mercados que se encuentran a una distancia mayor a los 200 kilémetros de la
empresa.

B Mercados de distancia media.- Dentro de estos mercados tenemos:

e Distancia media nacional.- Esta constituida por los visitantes de las

provincias vecinas a nuestra provincia del Azuay.

e Distancia media Internacional.- Esta comprendida por la zona del

norte de Perq.

B Mercados de larga distancia.- Constituido por los turistas a nivel

internacional.
Q Mercado de Convenciones.- El mercado de convenciones esta constituido

principalmente las personas pertenecientes al cantén Girdn y las 22

comunidades pertenecientes a este canton.
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3.4. PLAN DE PROCESOS.

DEPARTAMENTO DE DIRECCION GENERAL.

PROCESOS DEL DEPARTAMENTO
DE LA DIRECCION GENERAL

A

Se hace cargo de la administracion, control y
desarrollo de la empresa cuidando que las
distintas dreas o departamentos de la empresa
lleven a cabo de la mejor manera posible sus
funciones dentro de la misma, es decir, que
cumplan con sus objetivos de manera que el
desempeiio de la empresa en general sea de
alta calidad y satisfactorio para brindar un
servicio de excelente calidad al cliente y de
esta manera dar cumplimiento con las
estrategias organizacionales.

Fuente: Los Autores
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DEPARTAMENTO DE GTH

AREA DE GTH

Fuente: Los Autores

PROCESOS DEL DEPARTAMENTO
DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Verifica que a
informarion

proporcionada por
el personal sea
confiable,

1

Controla que Ia
informacion de los
expedientes clel
persunal yed
confidencial

)

Analiza, evalua y
planifica los
procesos de
reclutamiznte,
seleccion y
contratacion del
persenal,

_J

Adquiere  los
programas  de
capacitacion
evaluacion

k—‘
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—{ FLUJOGRAMA DE PROCESO DE CONTRATACION }—

Fuente: Los Autores
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DEPARTAMENTO DE RESTAURACION

PROCESOS DEL DEPARTAMENTO
DE RESTAURACION

AREA DE
RESTAURACION

Darguetes v sarvicios = P -
i il Servicio de behidas
domicilio

G El incargado de
Gestor  de  compras alimentas o kehidas
PERSONAL respunsebile de dlimentos v kebi:
adquisiciany bodegaje Inspectiona
TR aclividade: de persondl.

Fuente: Los Autores

Praduscidn
Compra de dimentos preparacion
alimentos

] [SP reicio de alimenzos

Contro de cogos de

dlimernlos v bebidas,

109



4{ FLUJOGRAMA DE PROCESOS DEL CHEF }7

Enfrevistar ~ a b:ieg;lﬁn Sﬁ
CHEF .| Wpiranies T 1(:)001'di1(1fici(')11 col
% "N
| puestos de la | ~ ‘
cocina departamento de
C RRHH.
!
Diartamente SUpPervisa la
Supervision  del levanta calidad de los
trabajo del | mventario de log || alimentos  que
personal. articulos de llegan a la
CONSUMO COCIA,
§
. Supervisa el Elabora los
Supervisa la . ,
L montaje de presupuestos  de
limpieza de la f—| .. —
. alimentos en gastos  de la
cocina =
bufetes. cocina.

Fuente: Los Autores
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4{ FLUJOGRAMA DE PROCESO DEL MAITRE }7

MAITRE

IMaitre emite
documento interno
“comanda”

(aja emitelafactura

Fuente: Los Autores

Registra y ordena el Cocinera prepara el
pedido pedido

Cliente comela

comiday pidela
cuenta

Mozo sirve al cliente

Cliente pagala
cuenta
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} FLUJOGRAMA DE PROCESO DE SERVICIOS DE BAR }

Fuente: Los Autores
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—{ FLUJOGRAMA DE PROCESO DE SERVICIOS DEL BARMAN }—

Fuente: Los Autores
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DEPARTAMENTO DE HOSPEDAJE.

Fuente: Los Autores

FLUJOGRAMA DE PROCESOS DEL DEPARTAMENTO

DE HOSPEDAJE

Coordinar las
actividades de

Reservaciones
Coordinar las Coordinar las actividades con
actividades de el departamento de
caja operaciones, restauracion, etc.

A

4

Coordinar las
actividades de
Ama de llaves

Asegurar una estadia
placentera del huésped

1
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} FLUJOGRAMA DE PROCESOS DEL CAJERO }

Fuente: Los Autores
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DEPARTAMENTO DE OPERACIONES.

Fuente: Los Autores

PROCESOS DEL DEPARTAMENTO
DE OPERACIONES

Como responsable del proceso de Administracion
de Operaciones se dedica tanto a la investigacion,
realizacion de todas las actividades que se necesite
para promocionar la empresa, coordinar
actividades para el agenciamiento de viajes, como
a la ejecucion de todas aquellas acciones tendientes
a generar el mayor valor agregado mediante la
planificacion, organizacion, direccion y control en
la produccion de servicios hoteleros, destinado
todo ello a aumentar la calidad, productividad,
mejorar la satisfaccion de los clientes. Se encarga
de la provision de los insumos necesarios para el
alojamiento, convenciones, restauracion y todos los
servicos que brinda la empresa.
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—‘ FLUJOGRAMA DE PROCESO DEL ENCARGADO DE COMPRAS ’—

RECIBIR EL
PRESUPUESTO
SEMANAL DE
COMPRAS

SI

-
i

ADQUIRIR LOS

:

CONSIGNACION
(ver procesos de
consignacion)

]

ENTREGAR
INSUMOS AL
SOLICITANTE

Fuente: Los Autores

Y

ENTREGA DE REGISTROS
CARDEX CUANDO EL
CONTADOR LO REQUIERA

v

FIN DEL

PROCESO
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—‘ FLUJOGRAMA DE PROCESO PARA REALIZAR LAS COMPRAS ’—

ENLISTAR LOS

SPORTAR
SUMOS

0S

Fuente: Los Autores

CANCEL.
FACTURA

REGISTRAR EN
EL CARDEX

COTIZAR EL

FIRMAR LA
FACTURA

VERIFICAR EL
PEDIDO

FIN DEL
PROCESO
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4{ FLUJOGRAMA DE PROCESO DE CONSIGNACION DE INSUMOS }7

ENLISTAR LOS
INICIO DEL INSUMOS A PROVEEDOR
DISPONE EL
PROCESO SER SPONEL
CONSIGNADOS
SI
CONTACTAR
CON OTRO
PROVEEDOR

VERIFICAR EL
PEDIDO
SOLICI

CANSELL/ZCION DEVOLUCION
» FACTURA POR 1« DE INSUMOS |
RESTANTES AL
LOS INSUMOS eben
UTILIZADOS

FIN DEL
PROCESO

Fuente: Los Autores
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—{ FLUJOGRAMA DE PROCESO DEL GUiA DE TURISMO }—

GUIA
TURISTICO

Elabora informes a
terminar itinerarios

Coordinalos
servicios que se
le presta al
turistaen el
recorrido

Fuente: Los Autores

Responsable de la
coordinacion y recepcion de
los turistas

Acompafia a los
turistas en sus
compras, visitas y
diversiones

Distribuye el tiempo en
los diferentes puntos
de visita.

Supervisa la unidad
de transporte

Controla a los turistas
que estan en sus
responsabilidad

Asiste a los turistas en
los primeros auxilios
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} FLUJOGRAMA DE PROCESOS DEL CONCERJE }

Fuente: Los Autores
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—{ FLUJOGRAMA DE PROCESOS DE SERVICIOS DEL PORTERO }—

Fuente: Los Autores

ENCUENTRA A
SALUDA Y DA HUESPED Y AL
PORTERO | » LA BIENVENIDA | CLIENTE
AL PERSONAL
SOLICITA OCUPA DE ASISTE EN LA
SERVICIOS DE ASIGNAR UN ‘—,7 DESCARDA DE
TAXISCUANDO|© | LUGARENEL LOS EQUIPAJES
SE REQUIERE PARQUEADERO
PRESTA
SERVICIOSDE | -,  FINDEL
MENSAJERIA PROCESO

122



—‘ FLUJOGRAMA DE PROCESO DE SEGURIDAD ’—

Fuente: Los Autores
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DEPARTAMENTO DE CONVENCIONES.

FLUGOGRAMA DE PROCESOS A SEGUIR PARA BRINDAR EL
SERVICIO EN EL SALON DE RECEPCIONES.

INICIO DEL
PROCESO

CONDICIONES
ACORDADA

VERIFICAR QUE
RECEPCION DE EL SALON Y SUS SOLICITAR LOS LIMPIAR EL
LA RESERVA ACCESORIOS INSUMOS » LOCALY
MO REQUERIDOS CRISTALERIA
3 y
DOTACION DE
INDUMENTARIAS DECORACION ORDENAR LOS
DE ASEO A LOS [« DE MESAS Y |« ACCESORIOS
SERVICIOS DEL SILLAS DEL LOCAL
SALON
EXISTEN
SERVICIOS
NO
S| ENTREGA DEL AilinuEes
, ESTADO DEL
» SALON Y SUS )
SERVICIOS SblEy o
ACCESORIOS
COMUNICAR AL
~» DEPARTAMENTO
RESPONSABLE
CUMPLE

NO

Procesos anteriores al servicio
—

Procesos durante el servicio

Procesos posterior al servicio
—

Fuente: Los Autores

FIN DEL

PROCESO

COBRO DE
DANOS
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DEPARTAMENTO DE FINANZAS Y CONTABILIDAD.

PROCESOS DEL DEPARTAMENTO
DE CONTABILIDAD/FINANZAS

Encargada 8
manejar de manera
eficiente las
operacionas
financieras

Realiza un
minucoso control y
registro detodas
las operaciones

AREA DE

CONTABILIDAD Y
FINANZAS

Cuentas, registros y
facturas  de los
huespedes.

Prondsticos de Reportes de ventas Diario de ingreso de
Balances generales .
ventas yfacturas. caja.
.. Departamento e
Eualuacion dz cora ras suministra
tostosen P . Precio delos Condiciones de
_— el matzrial
coordinacion con el productos pago

necesario para las
distintas areas.

Dep. de compras.

Fuente: Los Autores

Vencimientosy

pagos de facturas.
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3.5. PLAN DE SERVUCCION.

Dentro del plan de servuccién incluiremos todos aquellos elementos necesarios para

la prestacion de servicios a nuestros clientes con el proposito de una busqueda

constate de la satisfaccion total del cliente y huésped del Rincén del Rio.

3.5.1.

EL CLIENTE.

Es el consumidor, implicado en la fabricacion del servicio, cuya presencia es

absolutamente indispensable.

Formas de atencion al cliente.- Nos basaremos en cuatro actividades: Contacto,

analisis, respuesta y excelencia.

Contacto.- Nuestro personal de servicio debe poner en practica lo siguiente:

4

&

4

Saludo especial al cliente.
Saludo siempre amable, gentil y respetuoso.

Ni “demasiado amistoso, ni demasiado formal”.

Adaptar comportamiento acorde al cliente:

.

Mirada a los ojos en sefial de atencion.
Estrechar la mano con tacto.

Sonrisa permanente, sincera y genuina.
Recibo inmediato al cliente.
Personalizacion al cliente.

Demostrar una imagen positiva.
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e

Manejo adecuado del lenguaje corporal.

Anélisis
2 Esclarecimiento de exigencias del cliente.
2 Logro de empatia.
* Escuchar activamente y observacion atenta.
& Hacer al cliente importante.
Respuesta
* Reproduccién de lo que hemos entendido, para verificar comprension
con el cliente.
. Ofrecer soluciones creativas al problema del cliente.
. Demostrar iniciativa.
Excelencia
+ Superar con nuestra atencion las expectativas del cliente
* Sorprenderlo con un “extra” que afiada valor agregado al servicio.

Detalles a considerar el personal para mejorar la atencion al cliente.

.

Conocimiento del producto o servicio.
Demostracién permanente de voluntad de servir.
Capacidad de escuchar activamente al cliente.

Tratamiento personalizado, distinguiendo al cliente por su nombre,

gustos, costumbres.
Sorprender siempre al cliente con algo “extra”.

Contar con capacidad de reserva para superar las expectativas.
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e

Verificar siempre el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio.
Forma de tratamiento telefénico al cliente.

El teléfono es uno de los medios mas importantes de comunicacién al que acuden
frecuentemente los clientes para comunicarse. Sin embargo, su uso incorrecto genera
alto grado de insatisfaccion y deteriora la imagen de nuestro servicio es ahi en donde

empresa marcara la diferencia de atencion mediante este medio.

Responder antes del tercer timbrazo.
e Presentando a la Empresa y a la persona que atiende.
e Ofreciendo en qué puedo servirle.

e Demostrando en todo momento entusiasmo, determinacién, animacion vy

hasta emocion.
e ldentificando al cliente y la causa de su llamada.
e Anotacién rapida de sus datos y hacerle esperar lo minimo posible.
e Transfiriendo adecuadamente al area y persona especifica.
e Adoptando siempre un tono cordial y respetuoso.
e Despidiéndose con algun detalle especial.
3.5.2 SOPORTE FISICO.

La prestacion de nuestros servicios se ve sostenida principalmente en el soporte
fisico constituido por el lugar o infraestructura en donde se ofrecen y prestan los

servicios por lo tanto es fundamental desarrollar este tema en nuestro proyecto.

Para lograr satisfaccion y fidelizacion a nuestros clientes se debe considerar los

siguientes aspectos:

B El personal de limpieza responsable de cada departamento de encarga de que

las instalaciones permanezcan limpios.
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m La fachada de las instalaciones debe estar pintada con los colores que

identifique al Rincén del Rio.

B Las paredes de las instalaciones deben permanecer limpios y en ellos solo
estaran colocados la sefializacion de los diferentes servicios y anuncios que

interesen al cliente y huéspedes.

m Los estantes, escritorios, equipos de computo, deben de estar bien ubicados y

ordenados.
Zona habitacional comprendera:
a) Habitaciones sencillas.
b) Habitaciones dobles.
c) Habitaciones suites.
Cada habitacion contara con un minimo de:
a) Camas (individuales o matrimoniales)
b) Cuatro almohadas
c) Mesa de noche
d) Escritorio
e) Peinadora con silla
f) Lampara de mesa
) Cuadros
h) Ceniceros

) Bafo privado.- El bafio debera tener la totalidad de sus paredes y pisos
recubiertos con baldosas de cerdmica y deberan contar como minimo con la
siguiente dotacion

. Excusado.
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o Bariera con ducha.

. Lavamanos.

o Auxiliar de teléfono.

o Dispensador de toallas faciales.
o Juego de toallas.

o Bata de bafio.

o Papelera.

o Utiles de limpieza para zapatos, tocador, higiene bucal, higiene intima,

higiene corporal, primeros auxilios.
J Gorro de bafio.
o Un par de pantuflas.

Instalaciones de Rincén del Rio
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ENTRADA AL RESTAURANT PARRILLADAS

Elaborado por los Autores

RESTAURANT ] RECEPCION 1
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SALON DE EVENTOS 1

Elaborado por los Autores
3.5.\J I LINJUNJINM\LL LN v VIN l_\\:TO CON EL CLIENTE.

IMAGEN DEL PERSONAL.

) FRONT OFFICE.

Botones.
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Fuente: Sastreria Fernandez Taylor Shop

Recepcionistas.

8 i

Fuente: Sastreria Fernandez Taylor Shop

Uniforme de meseros.

Fuente: Sastreria Fernandez Taylor Shop

BACK OFFICE

Ama de llaves

133



e/

Unitogmeldell im

Fuente: Sastreria Fernandez Taylor Shop

Chef

@8 Fiente: Sastreria Fernandez Taylor Shop.

354 EL SERVICIO.

Es el objetivo o resultado del sistema, generado por la interaccion de los elementos

de base que se implementan para el servicio.
Formas de cortesia a utilizarse para brindar el servicio al cliente.

Todo personal que participe en la prestacién de los servicios de la Hosteria y Centro
de convenciones Rincén del Rio, debera atender al cliente o huésped debidamente

identificado y uniformado, segln se indica en las siguientes formas de cortesia:

@ Debe ser amable, atento, y respetuoso durante la prestacion del servicio.
® Mostrar un trato cortes,

@ Emplear un tono de voz tranquilo y amable, ni muy alto, ni muy bajo,

hablando pausadamente y sin prisas.
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& Deberd mantener posturas y actitudes correctas y respetuosas, no estar
masticando chicle, comiendo, bebiendo, utilizando el celular o fumando en
presencia del cliente o huésped, ni manteniendo una actitud de dejadez, ni

poniendo malas caras.
& Evitar un exceso de confianza o soberbia, mostrando el respeto suficiente.

& Ser discreto, no realizando comentarios ofensivos al cliente o huésped, ni

contando problemas personales.

ry Actuar con debida cortesia, ante clientes problematicos, tratando de calmar

los animos y mostrando interés por el problema propuesto.

® Deberd mostrar en todo momento respeto ante quejas, y/o reclamaciones

planteados por los clientes.
® Su nivel de cortesia debera satisfacer al cliente durante el servicio prestado.

& Saludar a los clientes antes de prestar el servicio, a su llegada, o despedirse a

su salida mostrando entusiasmo.

Lo que no se debe hacer.

& No se debera sentir influenciado por la edad, la apariencia de los clientes.
& No se debera ignorar a los clientes, ni tratarlos con desprecio o antipatia.

® No se debera gritar para llamar a un compariero/a, peor aun al cliente.

De la prestacion de servicios.

» Recepcion permanentemente atendida con personal experto y bilingle

(castellano, e inglés) las 24 horas del dia.

» Informacién permanente en el mostrador con relacion a espectaculos, giras,
lugares de recreacion, sitios de interés turistico, horarios de transporte,

reservaciones de hoteles y transporte; todo ello sin recargo adicional.

135



>

>

>

3.6.

Servicio de custodia de valores.
Portero exterior 16 horas diarias por lo menos.
Servicio de taxi las 24 horas del dia.

Encargado de equipajes por turno y un nimero suficiente de botones, acordes
con el movimiento del establecimiento, deberan estar en servicio las 24 horas del
dia.

Estacionamiento gratuito para los huéspedes del establecimiento.

Comedores, los cuales deberan prestar servicios por lo menos 3 horas para el

almuerzo y para la cena.

Cartas y Menu del servicio de comestibles y bebidas, ofrecidos impresos en

castellano, inglés y otro idioma.

Barman, Maitre y Capitanes de Bares y Comedores bilingles (castellano y otro

idioma).

Servicio de alimentos y bebidas a las habitaciones (Room Service) las 24 horas
del dia.

Cambio de lenceria y toallas en las habitaciones diariamente y cuando se

produzca cambio de huésped.
Preparacion de cama cada noche en las habitaciones ocupadas.

Servicio de agua fria y caliente en los bafios de las habitaciones durante las 24

horas del dia.

Servicio de Lavanderia, planchado y costura para la ropa de los huéspedes

durante seis dias a la semanay con 16 horas diarias por o menos.
Servicio rapido de lavado y planchado con entrega a las 4 horas como maximo.

Proveerse de equipo de escritorio en la habitacion (papeleria, boligrafos, etc.)

PROPUESTA DE CAMBIO DE IMAGEN DELRINCON DEL RIO.
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3.6.1 Cambio de imagen al logotipo.

Actualmente se encuentra con el logotipo que se muestra a continuacion el cual

creemos que no genera la reputacion corporativa adecuada para la empresa.

Rincon

del R10

e
recepcion, restaurante Y hospedaj

Por lo tanto hemos hecho varias propuestas de la nueva imagen del logotipo, de las
cuales el propietario escogi6 la imagen que se muestra a continuacion, dicha imagen

nos permitira posicionarnos en el mercado de manera efectiva.

e Letrero del Logotipo.- Es para la entrada principal del hotel.

El letrero tendré iluminacion por el fondo.
DIMENSIONES
1.60 cmancho X 60 cm alto

Caracteristicas del color
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Modelo: RGB
ROJO: 53
VERDE: 0

AZUL: 96 Elaborado por los Autores

3.6.2. Cambio de imagen a la sefial ética.
El fondo esta con el logotipo y sobre ello la sefial ética con transparencia del 25%.
DIMENSIONES DEL LETRERO:

30 ancho x 42 cm alto

€ntrada / Salida

o ~_ Elaborado por los Autores
e Sefal ética para habitaciones.

Necesitamos para 10 habitaciones
Dimensiones

25 cm ancho x 20cm alto

Habitacidon 1

Elaborado por los Autores

e Sefal ética para restaurante.
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Necesitamos un letrero de nedn para el restaurante que sera colocado en la puerta

que se muestra a continuacion.

Elaborado por los Autores

Dimensiones de la puerta 1.20x 1.80 cm las letras iran en forma diagonal.

3.7.  PRODUCTOS PARA NUESTROS SEGMENTOS DE MERCADO.

3.7.1 Productos para el mercado de raices.

B Mercados locales.

SALON PARA EVENTOS EMPRESARIALES.

Incluye:
3 Cristaleria.
b Decoracion acorde al evento.
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Elaborado por los Autores.
b Break.

Café o Té +Tamal

Elaborado por los Autores [ PVP. $ 0.99 ]

Café o Té + Humita

[ PVP. $ 0.99 ]

Elaborado por los Autores
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Vaso de Cola, Café o Té + Sandwiches de

jamon y queso (mixto)

Elaborado por los Autores [ PVP. $1.25 ]

Yogurt + Key

Elaborado por los Autores [ PVP. $1.25 ]

BANQUETES.

Banquetes para eventos sociales.
Banquetes para reinas.
Banquetes para fiestas civicas.

Banquetes para instituciones educativas.
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Elaborado por los Autores

Banquetes para aniversarios.
Boda.
Cumpleanos.
Fiestas institucionales.

Fiestas cantonales.

Elaborado por los Autores
Banquetes empresariales.
Banquetes de negociacion.
Banquetes de amistad entre empresarios.

Banquetes para empleados de su empresa.

Elaborado por los Autores

142



[ Viven fuera de Giron y vuelven, amigos de los que viven fuera de Giron.
Productos para trabajadores de empresas publicas y privadas que no residen en
Giron.
Menu:

Menu de fin de semana.
Empleados Publicos y Privados.

Plato de Cuy: Este delicioso plato contendra: Cuy_ Papas_ Arroz_ Mote_ Huevos +
Cola de 3 litros GRATIS. (Este plato es para cuatro personas.).

[ PVP. $ 25.00 ]

Elaborado por los Autores GRATIS

Parrilladas: Este menu puede ser: Carne asada de res o chuleta de cerdo +porcion de

arroz + papas cocidas+ ensalada+ mote + aji y GRATIS una cola de %2 litro

. Elaborado por los Autores GRATIS
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Personas Migrantes.

Entre los productos que se ofreceran para los migrantes con mayor énfasis en

temporadas de octubre noviembre y diciembre esta:
Comida tipica.

Cuy: Plato de Cuy + Porcién de arroz + Papas+ Mote Choclo+ Huevos + Aji+ Cola

de 3 litros GRATIS. (Este plato es para cuatro personas.)

e,

i

GRATIS

[ PVP. $ 25.00 ]

Elaborado por los Autores

Pollo Asado: .- Plato con Pollo asado +Arroz+ Papas fritas+ Aji

GRATIS

Elaborado por los Autores
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Hornado: Plato con Hornado + Llapingachos + Ensalada + Mote + Aji + Cola de %

litros.

[ PVP. $ 5.25 ]
GRATIS

Elaborado por los Autores

3.7.2. Productos para Mercados de Proximidad.

[ | Mercados de distancia media.
[ | Distancia media nacional.

[ | Distancia media Internacional.
[ | Mercados de larga distancia.

Para todos nuestros segmentos de mercados de proximidad que han sido antes

detallados ofreceremos el siguiente paquete turistico.

TOUR A GIRON.

El tour a Girdn comprende un recorrido que le permite conocer la historia de esta
ciudad, su cultura, su gente, sus tradiciones, sus atractivos, mitos y leyendas, estar

en contacto con la naturaleza. Este recorrido consta de 3 dias.
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" Fuente: Dep. Ministerio de turismo de Girén

Dia 1
* Recorrido hacia la ruta

del civismao.

La ruta del civismo comprende
un recorrido que le lleva a
conocer lugares llenos de historia
como el Parque Nacional Militar
27 de Febrero en la cual se

edifican ciertos monumentos esculturales representativos de la historia las mismas

que estan rodeados de paisajes atractivos propios de la region.

El Parque Nacional Militar 27 de Febrero del heroico cantdn Giron en el siglo XIX'y

XX, fue el escenario de las gestas libertarias de América, asi como de las batallas en

~ Fuente: Dep. Ministerio de turismo de Giron

defensa de la Patria y de

la democracia.

Entre otro de Ilugares que
comprende la ruta del civismo
tenemos el recorrido al museo
histérico de la casa de los
tratados ubicado en el centro de

Giron, el museo exhibe muestras

de armamento, estandartes, uniformes y mas objetos utilizados por los patriotas en la

batalla. El visitante puede observar el mobiliario original utilizado y los documentos

Fuente: Dep. Ministerio de turismo de Girdn

de la Firma de Tratado de Paz asi

como, los 6leos, semblantes y las
biografias de nuestros heéroes
quienes  inspirados en el
pensamiento bolivariano
acogieron el noble sentimiento
pacifista que enorgullece el alma

nacional y alientan en el visitante

un gran fervor civico.
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#  Visitaalaempresa COPROGIRON.

BN 'ACTEOS

Elaborado por los Autores

s 2 Recorrido a las cascadas del chorro.- Chorro de Girén ubicado a 45Km de
la ciudad de Cuenca, es una majestuosa cascada con una doble caida de agua, dentro
de un muy atractivo paisaje llegando a constituirse en un altar natural en las

montafias de Girdn.

Fuente: Dep. Ministerio de turismo de Giron
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[ gt

© T Fuente: Dep. Ministerio de Turismo de Girén
TR

Una de las tres imponentes Rio de Girdn que jugueteando con
cascadas cuya caida de agua es las piedras atraviesan extensos
de 8m aproximadamente. campos dotando a los mismos de

A

Fuente: Dep. Ministerio de turismo de Girén

Grande caidas de agua cristalina Cascada de Giron tomada de perfil
provocando roci6 llenan de resaltando la flora de la zona.
gracia al paisaje del Chorro
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Aqui usted podra disfrutar de un ambiente de

tranquilidad y relajamiento junto a su familia 0 amigos

Y Se-3h_

Fuente: Dep. Ministerio de turismo de Girén

Senderos creados con madera propia del lugar hacen un contraste con
la naturaleza y a la vez nos llevan a un emocionante recorrido por

todo el Chorro de Girdn.
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Cascadas del chorro }
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Alojamiento en el Rincon del Rio.

Elaborado por los Autores

Contamos con 7 habitaciones con los siguientes servicios.
»  Alfombradas
B Television a color
#  Mueble.
b Teléfono
#  Agua caliente

P Agua purificada
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Vista Panoramica a la Ciudad de Girén

Achira Planta Tradicional de Girdn Pileta del Parque Central 27 de Febrero
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Imagen del Seior de Girén

Fuente: Dep. Ministerio de Turismo de Girén

Girony su Gente Centro Comercial Girén
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*

Visita a la laguna de Buza de San Fernando.
Visita a las microempresas artesanales.

Visita en la Parroquia Chumblin a la microempresa artesanal de elaboracion

de dulce de chamburo.

Visita en el parroquia San Gerardo las siguientes microempresas artesanales:
v/ Elaboracidn de pan, manteles, queso.

v Criadero de bovinos y cuyes.

v" Visita a los invernaderos de hortalizas y vegetales.
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Dia3

s 4 Visita al zooldgico San Jorge del Valle de Yunguilla.

Elaborado por los Autores

L Estadia en Yunguilla
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Precios del Tour.

PRECIO DEL TOUR POR PERSONA
PVP costo 3 dias |costo dia 3 [costo dia2 costodial
PRECIO 1 PERSONA $314,34) $104,65 $105,84 $108,08
PRECIO UNITARIO 2 PERSONAS $235,49 $76,95 $78,15 $80,38
PRECIO UNITARIO 3 PERSONAS $207,79 $67,72 $ 68,92 $71,15
PRECIO UNITARIO 4 PERSONAS $ 193,95 $63,11 $ 64,30 $ 66,54
PRECIO UNITARIO 5 0 MAS PERSONAS $ 185,64 $60,34 $61,53 $63,77

Elaborado por los Autores

Venta de paquetes turisticos

La venta se realizara mediante la intervencion de agencias de viajes a las mismas que

se le entregard un 10% del costo del tour por concepto de comision, entre las

agencias de viajes que intervendran en la venta estan:

SURKE

VIAJES

A i, [ Cale C.C. E Virga! Ot A4
Talls. 286 9267 - 281 5680

281 5714 - Telefax: 266 8645

TeLErcarc:
282 222X
282 2575

283 S0Il8
Fa:
. ZA3 0510

Los precios incluyen

CWAZ TOURS. ..
Agencia da Wiajes y Operacors de Turisma
<8

TATA |

Grart Colombla 8=02 y i
Luwis Cordera (Fsq.]

e Transporte privado.

0389
| | releiax: 281 9835 - 784 3355
11 gular 1-83 y Av. Solano_|
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e Alojamiento en el Rincdon del Rio Hotel.

¢ Alimentacion (almuerzo comidas tipicas)

e Entrada a los diferentes sitios turisticos a visitar.
Los precios no incluyen:

e Gastos de bebidas.
e Alquiler de accesorios para la piscina.

e Consumos que haga el turista en los diferentes sitios visitados.

3.7.3.  Productos para el mercado de convenciones.

SALON DE EVENTOS SOCIALES.

Este paquete incluye:
v Alquiler del sal6n.

v Decoracion de mesas Y sillas de acuerdo al evento a realizarse.
v Servicios de dos meseros.

v Servicio de guardia de seguridad.

v Presente para el anfitrion del evento.

v Indumentaria de aseo en los servicios higiénicos.
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v Servicio de limpieza de bafios cada dos horas o cuando se requiera

v Pastel de obsequio para el anfitrion de la fiesta.

PRESENTE PARA EL ANFITRION

Elaborado por los Autores

PRECIO DE ALQUILER SALON | $ 600,01 |

158



BUFFETS

CONCEPTO PRESENTACION
CARNES

Cerdo chuleta

Pollo Asado

Res Asado
ENSALADAS

patatas toque gourmet
pimientos toque gourmet
tomates toque gourmet
queso

POSTRES

frutas porciones
pastel porciones
BEBIDAS

refresco

agua

vino

ARROZ Dorado

COSTO TOTAL $ 4,40 x persona

Fuente: Los Autores

CARNES

Elaborado por los Autores
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L ENSALADAS

S

L POSTRES

Elaborado por los Autores
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L JUGOS, VINOS Y AGUA

EVENTOS POR FINES DE SEMANA.

I Baile para solteros y solteras sin pareja.
F  Guerra de los mejores Dj’s
I Bailes de temporadas como:

4% Afio nuevo.

4 Diade los inocentes.

& Carnaval

4 San Valentin.

Los eventos por fines de semana incluyen:

Coctel de bienvenida gratis.
Musica en vivo.
Pista de baile.

Salon decorado.

Servicios de Barman.
Servicios de Meseros.

Seguridad Privada.

& & & & & & & & &

Designacion de un lugar para cada persona.

&%

Servicios de Buffet.

Precio de ingreso por persona.

PRECIO DE INGRESO A LOS EVENTOS (No incluye buffet, barman)

Decoracion de mesas y sillas acorde al evento.

* ¢ 4+ 0

Halloween.
Dia de la Madre
Dia del padre.

Fiestas Civicas.

$20,07
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3.8. PROMOCION Y PUBLICIDAD DE LOS PRODUSERVICIOS.

3.8.1 PUBLICIDAD EXTERIOR.

Se colocaran dos vallas publicitarias fijas junto a la via Girén Pasaje en la que se
incluird el logotipo del Rincon del Rio la misma que serd impresa a doble cara. (Ver
proforma.)

Elaborado por los Autores

3.8.2 PUBLICIDAD INTERIOR.

La publicidad interior se realizara mediante la utilizacion de banners impresos en
lona, la estructura sera de 80cm x 1,70 cm. En dichos banners se incluird los
diferentes platos ofertados con sus respectivas promociones antes detalladas en la
parte del producto.
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PUBLICIDAD PARA EL HOTEL Y PRODUSERVICIOS.

Para realizar la publicidad de nuestro paquete turistico lo haremos mediante la

elaboracion de tripticos, para promocionar los servicios del restaurant y el salon de

eventos lo haremos mediante el uso de mailing y radio, la publicidad del hotel en si,

sus servicios y promociones lo haremos en la radio, los cuales se detallan a

continuacién en la siguiente tabla.

ACCIONES Y MEDIOS

TIPO ACCION MEDIO LUGAR Cantidad
Publicidad en radio | ARMONIA GIRON 4500
Mencion en la radio | LA ROJA CUENCA 800
Tripticos tour MINISTERIO DE TURISMO |CUENCA 1000
Tripticos tour GALAPAGOS CITY TOUR |CUENCA 500
Tripticos tour VAZTOURS CUENCA 500
Tripticos tour Rincon del Rio GIRON 500
Tripticos tour Otros lugares VARIOS 500
Mailing GIRON 4000

Elaborado por los Autores
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3.9. PLAN FINANCIERO.
3.9.1. Costos

Fuente: Los autores
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Fuente: Los autores
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Fuente: Los autores
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COSTOS DE PLATOS TIPICOS

Fuente: Los autores
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Fuente: Los autores

168



COSTOS DE PARRILLADAS

Fuente: Los autores
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Fuente: Los autores
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COSTOS DE BUFFETS PARA EL ESCENARIO 2

Fuente: Los autores
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COSTOS DEL HOTEL

Fuente: Los autores
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COSTO DEL TOUR

Fuente: Los autores
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COSTOS DEL ALQUILER DEL SALON DE EVENTOS.

COSTO DE ALQUILER DEL SALON

COSTO
MES
COSTOS FlJOS 1611,65
Depreciacion
muebles, manteleria
infraestructura 1265,00
Depreciacion
lavadora 2,80
COSTO VARIABLES 240,00
Costos Generales 343,85
Arreglos florales 120,00
Insumos de limpieza 20,00
Otros 10,00
Meseros 40,00
Guardias de
Seguridad 30,00
Pastel de regalo 20,00
Costo unitario fijo 268,61
TOT. COST.UNIT.FU. +
VARIABLE 508,61
MARGEN 17,90%
MARGEN EN $ 91,04
PRECIO DE VENTA 599,65

Fuente: Los autores
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3.9.2 Plan de Inversiones

Fuente: Los autores
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3.9.3 Capacidad de la planta.

Fuente: Los autores
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3.9.4 Demanda, Costos de Produccién y Precios

Fuente: Los autores
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Fuente: Los autores
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Fuente: Los autores
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3.9.5 Flujo de Caja.

ESCENARIO 1.
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Fuente: Los autores
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ESCENARIO 2.

182



Fuente: Los autores
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3.9.6 Punto de Equilibrio.

ESCENARIO 1.

Fuente: Los autores

Fuente: Los autores
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Fuente: Los autores
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ESCENARIO 2

Fuente: Los autores

Fuente: Los autores
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3.9.7 Valor actual neto y tasa interna de retorno.

ESCENARIO 1

Fuente: Los autores

Conclusion.- Tenemos un VAN positivo de 42.400,48 por lo que se recomienda realizar el proyecto, entre tanto que tenemos también

una Tasa Interna de Retorno de 18,72 % en comparacion con el escenario 2 es el mas factible por tener un VAN y TIR mayor.
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ESCENARIO 2

Fuente: Los autores

Conclusion.- Tenemos un VAN positivo de 8.744,66 por lo que nos indica que se puede realizar el proyecto, entre tanto que tenemos una

Tasa Interna de Retorno de 14,46 % en comparacion con el escenario 1 es el memos factible por tener un VAN y TIR menor.
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3.9.8 Calculo de Beneficio Costo.

Escenario 1.

Fuente: Los autores
Escenario 2

Fuente: Los autores
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3.9.9 Periodo de recuperacion de la inversion.

ESCENARIO 1

Fuente: Los autores

Conclusion.- Tenemos un periodo de recuperacion de la inversion de 3 afios 6 meses y cinco dias en comparacion con el escenario 2 el

periodo es menor por lo tanto este escenario es el mas recomendable.
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ESCENARIO 2

Fuente: Los autores

Conclusion.- Tenemos un periodo de recuperacion de 3afios, 11 meses y dieciocho dias, se hacemos una comparacion con el escenario 1,

podemos determinar que este escenario tiene un periodo de recuperacion de la inversion mayor.
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CONCLUSIONES

El presente estudio parte de la motivacion de realizar un aporte significativo a
una organizacion existente, si bien es cierto no somos expertos en el area el
trabajo ha servido para adquirir nuevos conocimientos y afianzar los

recibidos en nuestra preparacion académica

El haber planteado a los propietarios nuestro contingente profesional ha
causado expectativa en los empresarios de mejorar sus procesos, Yy en
nosotros de realizar un trabajo que contribuya al mejoramiento de la

organizacion

Hemos fundamentado nuestro estudio en los procesos y procedimientos

recomendados para el marketing de servicios y la servuccion

El diagnostico efectuado nos permite llegar a la conclusion de que es

pertinente nuestra propuesta en los términos que la hemos realizado

Una vez realizado el analisis de evaluacion econdémica y financiera, se
concluye que es rentable realizar el proyecto del escenario uno ya que nos
genera un VAN de 42.400,48, y una Tasa Interna de Retorno (TIR) de
18,72%, entre tanto que el escenario dos el VAN es 16.508,94 y TIR de
14,46% recuperando el monto de la inversion en 3 afios y 6 meses del

escenario uno.

Siendo uno de los ejes planteados para el desarrollo por la constitucion y el
gobierno, el turismo constituye una de las actividades fundamentales para el
desarrollo de pueblos y ciudades que como Giron no han sido parte del
mismo. Esta propuesta pretende reactivar una actividad hotelera y turistica
importante para una ciudad en crecimiento, con grandes atractivos turisticos,

muy poco aprovechados.

Este proyecto representa una mejora de inversion en una empresa que busca
una mejor estructura y que puesta en marcha contribuira al incremento y

fortalecimiento del turismo y a la economia del canton.

192



B Por la calidad de infraestructura y posicionamiento que ya tiene la Hosteria
Rincon del Rio y especialmente su centro de convenciones, la propuesta
ofrece una alternativa valida para una oportunidad de llegar a los turistas
insatisfechos de raices y con estrategias adecuadas extender la cobertura de
servicios para turistas de cercania, y de nivel nacional e internacional,

mediante alianzas estratégicas con las agencias operadoras de turismo.

B Esperamos que nuestro proyecto constituya en una herramienta que permita
mejorar los niveles de rentabilidad y ocupacidon de los recursos del Rincén del
Rio.

B Hemos aprendido que podemos ser Gtiles en una actividad que tiene un alto
potencial de desarrollo, con lo que ratificamos que lo aprendido en las aulas

sera un elemento importante para nuestro futuro desempefio profesional
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa estructure su oferta con personal capacitado

para todas sus areas.

El mejoramiento continio de los produservicios constituye el elemento

diferenciador que permitira un mejor posicionamiento de la empresa

Sugerimos hacer realidad esta propuesta para mejorar la capacidad operativa

y con ello una mejor rentabilidad de la empresa.

Utilizar las herramientas de la servuccién para mejorar la calidad de servicio,
y con ello fidelizar clientes actuales y nuevos, aprovechando de forma eficaz
y eficiente los recursos disponibles mediante la explotacion de sus segmentos

de mercado.
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ANEXO




Modelo de encuesta para medir el grado de satisfaccion del cliente externo respecto
al salén de recepciones.
Estimado Sr(ra)(Srta):

Estamos realizando una encuesta con el fin de analizar la satisfaccion del cliente
respecto al servicio del salon de eventos del “Rincén del Rio”, razon por la cual
solicitamos se sirva apoyarnos con la informacién requerida en este cuestionario, la
misma que serd de absoluta confidencialidad y de exclusivo uso institucional.

1. Datos Generales.

Nombre y Apellido

Estado civil
Edad

Profesion

Direccion Domiciliaria

Telf ./ Cel.

2. ¢Por qué motivo prefiere usar los servicios del salon de eventos del Rincon del
Rio?

1 Calidad de Servicio.
2 Confiabilidad.
3 Comodidad del local.

] 5 Precio. ]
] 6 Reconocimiento del lugar. ]
] 7 Recomendacion de alguien. ]
]

4 Elegancia y distincion. 8 Otro (especificar)

3. ¢Cree que los precios que dispone el Rincén del Rio en relacion al servicio
ofrecido son?:

Caro ]
Normal [
Barato [J



4. ¢ Esté satisfecho con los servicios que se brinda en el salon de eventos Rincon

del Rio?
1. Muy Insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Regular

L]
L]

]

4, Satisfecho
5. Muy Satisfecho [

5. ¢Para qué eventos utilizaria el salén de recepciones del Rincén de Rio?

Confirmacién
Cumpleafios
Fiesta de toros

Fiestas Institucionales

Grado

L]
L]
L]
L]

]

Matrimonio

Primera comunién

Reuniones Sociales

Otro
Especifique

00

6. ¢Como valoraria las siguientes caracteristicas del salon del Rincon del Rio?

1.
MALO

2.
REGULAR

3.
BUENO

4.
EXCELENTE

Seguridad del local

Limpieza del local

Orden del local

Servicio de meseros

Servicios basicos (bafios, lluminacion)

Decoracion de mesas y sillas

7. ¢Recomendaria a otras personas utilizar nuestro salén y sus servicios?
C 4. No sabe

8. ¢Qué le recomendaria a la empresa para mejorar la satisfaccion del cliente?

4 Si O 2No

. Tal vez

O

GRACIAS POR SU COLABORACION

Encuestador




Modelo de encuesta para medir el grado de aceptacion de clientes potenciales.

Estimado Sr. (ra) (srta):

La presente tiene como objetivo conocer el grado de aceptacion de los servicios que ofrece la
“Hosteria y Centro de Convenciones Rincdn del Rio” ubicada en el cantdon Girén, razén por la
cual solicitamos se sirva apoyarnos con la informacion requerida en este cuestionario, la misma
que sera de absoluta confidencialidad y de exclusivo uso institucional.

10.

11.

Datos Generales.

Nombre y Apellido

Estado civil

Edad

Profesion

Direccion Domiciliaria

Email

¢ Conoce usted o ha escuchado sobre la “Hosteria y Centro de convenciones Rincon del
Rio” del cantén Girdn?

.S [] 2.NO []
¢ Queé servicios utilizaria de la “Hosteria y Centro de convenciones Rincén del Rio”?
Hospedaje [] Saldn de recepciones []
Restaurante [] Sauna []
Bar [] Parrilladas []

¢Le gustaria visitar y utilizar los servicios que ofrece la “Hosteria y Centro de
convenciones Rincén del Rio”?

1.s1 [] 2.NO [ ]

¢ Cual seria el motivo de su estancia?

Turismo: visita a la ciudad L] Trabajo: otros L]
Turismo: escapada de fin de semana [ ] Ocio: familia 0 amigos L]
Turismo: vacaciones ] Otro (especifique)

Trabajo: conferencia / evento ]

¢ Qué medio publicitario utiliza con mayor frecuencia?

PRENSA [] RADIO [] TV [




12. ¢De los siguientes medios publicitarios sefiale el que ms utiliza?

PRENSA

El mercurio ] La tarde L]
El tiempo [l Diario el hoy [l
El comercio [ Otro (Especifique) [
RADIO

RTU [] Splendid ]
La roja 93.7 ] La 96.1 ]
Lamega103.3 [ K192.5 ]
Super 94.9 [] Otro Especifique
Tomebamba [

TELEVISION

ETV Telerama  [] TC Television ]
Tele Amazonas [ Telecuenca ]
Ecuavisa ] Unsion ]

13. ¢ Qué sugerencia nos daria para mejorar su estadia en el Rincon del Rio?

GRACIAS POR SU
COLABORACION.

ENCUESTADOR




Modelo de encuesta para medir el grado de satisfaccion de los clientes claves.
Estimado Sr(ra)(Srta):

Estamos realizando una encuesta con el fin de analizar la satisfaccién del cliente de la “Hosteria
y Centro de Convenciones Rincon del Rio”, razén por la cual solicitamos se sirva apoyarnos con

la informacion requerida en este cuestionario, la misma que seréd de absoluta confidencialidad y
de exclusivo uso institucional con el propdésito de mejorar el servicio al cliente.

Datos Generales.

Nombres y Apellidos

Institucién en la que labora

Cargo que desempenia.

Titulo profesional.

Telf ./ Cel.

Email:

1. ;Desde cuando usted es cliente del Rincon del Rio?
1. Menos de un afio. [ ]
2. Entre 1 - 3afios.  []
3. Entre 4 - 6 afios. ]
[]

4. Més de 6 afios.

2. ¢Queé tipo de servicios es el que mas utiliza en el Rincén del Rio?
1. Restaurante ]
2. Hospedaje ]
3. Salén de recepciones []
4. Parrilladas ]

3. ¢Con que frecuencia utiliza el servicio antes mencionado?
De 1 a3 veces por semana [ ]
De 4 a 6 veces por semana  [_|
Mas de 6 veces a lasemana [_]
De vez en cuando ]
Una vez al mes ]

4. ¢Cuanto gasta en promedio por cada visita?



2 a4 dolares
5a7 ddlares

8 a 10 dolares
11 a 13 délares
15 a 16 ddlares

OO

Otro valor especifique

5. ¢Cual es su nivel de satisfaccidn en cuanto a las preguntas que se detalla en la
siguiente tabla? Por favor, valore del 1 al 5 a las interrogantes en donde:

1. Insatisfecho.

2. Existe un grado minimo aceptable de satisfaccion.
3. Existe un grado bueno de satisfaccion.

4. Muy satisfecho.

5. No sabe
PREGUNTA 1| 2| 3| 4/ 5

3.1 ¢Horario de atencion?

3.2 ;Rapidez de respuesta a sus problemas?

3.3 ¢ Tiempo de entrega de sus pedidos?

3.4 i Atencion a sus reclamos?

3.5 ¢Servicios de nuestro personal?

3.6 ¢El trato de nuestro personal es considerado y amable?
3.6 ¢Relacién precio/ calidad?

3.7 ¢ Servicios que ofrece?

3.8 ¢ Instalaciones en general?
3.9 ¢Limpieza?

6. ¢Volveria a utilizar los servicios del Rincon del Rio?

1.Si L]
3.Quizas [
4. No ]

7. ¢Recomendaria a otras personas utilizar nuestros servicios?
5 Si O 2NoO 3. Talvez O

8. ¢Qué le recomendaria a la empresa para mejorar la satisfaccion del cliente?

Gracias por su colaboracion.



Rol de pagos

PROYECCION DE LOS SUELDOS REGRESION LINEAL PARA LA PROYECCION DE
REASIGNACION ANO (X) SUELDO (Y) SUELDOS

1 2007| $ 160,00 > 300,00 1

2 2008| $ 200,00 $250,00 1

3 2009] $ 220,00 g $20000 mo,oo

- 20101 ° 240,00 g 915000 $ 160,00 P —— SUELDOS

2 ;gi; 2 ;;g’gg ” $100,00 - I Lineal (SUELDOS)

7 2013| $ 322,00 > 5000 1 e

8 2014] $ 348,00 $- ' - ' -

9 2015] $ 374,00 1 2 afo 3 4

ROL DE PAGOS ANO 1
FRONT OFFICE
Total gasto/ Total gasto/
CANT. SUELDO Xl S. XIV S. VAC. 12,15% Reservas =
mes ano
MESERO / DECORADORES 2 270,00 22,50 22,50 11,25 25,25 32,81 22,50 813,60 9763,20
CAJERO/ RECEPCIONISTA 1 270,00 22,50 22,50 11,25 25,25 32,81 22,50 406,80 4881,60
CONSERJE/ GUARDIA 1 270,00 22,50 22,50 11,25 25,25 32,81 22,50 406,80 4881,60
AMA DE LLAVES 1 270,00 22,50 22,50 11,25 25,25 32,81 22,50 406,80 4881,60
TOTAL SUELDO FRONT OF. 5 1080 90 90 45 100,98 131,22 90 2034 24408
BACK OFFICE

ADMINISTRADOR 1 500,00 41,67 22,50 20,83 46,75 60,75 41,67 734,17 8.810,00
COCINERO 1 270,00 22,50 22,50 11,25 25,25 32,81 22,50 406,80 4.881,60
AYUDANTE DE COCINA 2 270,00 22,50 22,50 11,25 25,25 32,81 22,50 813,60 9.763,20
TOTAL SUELDOS BACK OF. 4 1.040,00 86,67 67,50 43,33 97,24 126,36 86,67 1.954,57 23.454,80
TOTAL SUELDOS S 3.988,57 | S 47.862,80

Fuente: Los autores



Fuente: Los autores




Fuente: Los autores




Fuente: Los autores

Fuente: Los autores



Fuente: Los autores



Fuente: Los autores



Fuente: Los autores



ESCENARIO 1

Fuente: Los autores



Fuente: Los autores



DATOS PARA EL CALCULO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO ESCENARIO 1







COSTO DE MATERIA PRIMA PARA EL ESCENARIO 2




DATOS PARA EL CALCULO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO ESCENARIO 2

Fuente: Los autores



PROPUESTA DE IMAGEN DE LOGOTIPOS

Rineon del ORis

Rinecn del Qo




Girén Tour

TOUR A GIRON

Conozca los afractivos deGiron
(Ciudad delas Achiras) y sus alre-
dedores, tales como las encantado-

ras cascadas del Chorro rodeada

de la flokay fauna propiasde la
localidad, colozea también los si-
tios historicos como el parque mi-

litar 27 de febrero, recorra los di-

ferentes atractivos de Giron tales

como e mormumento al migrante,
iglesia, parque cenfral, museo
historico casa de los tratados, co-
nozca también las diferentes mi-
croempresas artesanales propias

de Girdn

nedn d

Hotel

Contictanos

Tel:
Email: rincondskrio@ yahoo.com

Giron -Azusy -Ecuador,

TRIPTICOS PARA PROMOCION DE PAQUETES TURISTICOS.

INFORMATIVO DELTOUR

El tour incluye transporte privado,
comidas tipicas, hospedaje, costo de
ingresos a los diferentes lugares, guia
turista, no inchiye bebidas ni  gastos
adicionales en los diferentes sitios de visita.

asew, |

PRECIO DEL TOUR POR PERSONA

costo.’.tosm tosto costo
PVP dlas  dla3 dla2 dial

PRECIO 1 PERSONA | 314,34/104 65 105,34 108,08
BRECIO UNITARIO 2
PERSONAS 235,49 7695 78,15 8038

PRECIO UNITARIO 3
PERSONAS 2779 67,72 6852 71,15
PRECIO UNITARIO A | '
PERSONAS 19385 63,11 6430 6654

PRECIO UNITARIO 5o

MAS PERSONAS 185,64 6034 6153 6377



w3 N, )
@’ *  Recorrido hacia la Ruta & Recorrido a los atractivos %& o Visita al zooldgico San
& del Civismo. & deGirn .:%» Jorge del Valle de Yungilla
o . 4 /i

i’

+Visita en el parroquia San Gerardo las signien-
tesmicroempresas artesanales:

+Elaboracion de pan, manteles, queso.

+ Criadero de bovinos.

+Criadero de cuyes.

+Visita alositvernaderos de hortalizas y vegetales




PROFORMAS DEL COSTO DE LAVADORA.

[ OMERCIAL  JO |
R G
\
III|
U$S 1.05000

CARACTERISTICAS:

Capacidad: 40 libras

Carga Frontal

Sensor de carga

Canasta de acero inoxidable
Niveles de agua automaticos

5 Niveles de temperatura

Ciclo especial para ropa deportiva
Cajon dispensador detergente liquido/polvo, cloro y suavizante
Accion silenciosa

Multiples programas de lavado
Inicio programable

Sefial de fin de ciclo

Controles electrénicos



PROFORMAS DE COLCHONES

Cobertor + Juego de Sabana

CARACTERISTICAS
Imperial 5 afios de Garantia ortopédico de resortes
Disponible en 27 cm del Alto:

PLAZA'Y MEDIA 115 Ddlares.

DOS PLAZAS 130 Dolares.



PROFORMAS DE SABANAS Y COBERTORES

03-01-0188

Disefios Exclusivos - Bramante Peinado de 144 hilos - Producto Lavable en

lavadora

Disponemos en todas las medidas 1 plz - 11/2 plz - 2 plz - 21/2plz - 3plz
Si deseas solo el Cobertor $60
Si deseas solo la Sabana $20



