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1. PRESENTACION

Hosteria LOS PORTENOS, se encuentra ubicada en el cantéon Playas
(General Villamil). Su clima es calido humedo y tiene una temperatura entre
22y 28 grados C.

LOS PORTENOS es una hosteria con estilo ecolégico-tropical, pero sin

perder la elegancia y comodidad, y se destacara por su servicio.

Elegimos el nombre LOS PORTENOS, debido a la historia del
descubrimiento de Playas. La misma nos cuenta que en la época de la
colonia un grupo de caballeros portefios, junto con pescadores situados en el
Golfo de Guayaquil, se embarcaron, y se dirigieron hacia un punto
denominado Playas con el objetivo de inspeccionar este lugar. Cuando
llegaron, quedaron sorprendidos por el magnifico clima, agua cristalina y
manso mar, junto con la agradable sensacion de la arena en sus pies. Pocos
anos después empezaron las construcciones de viviendas y el crecimiento
de Playas.

LOS PORTENOS, se encuentra dentro del sector de Ecoturismo-Turismo de

Aventura, ofreciendo un producto turistico de naturaleza y aventura al cliente.

12



LOS PORTENOS

Las cabafias que ofrecemos son de estilo bungalow (casa de madera

cercana al piso).

2. JUSTIFICACION

General Villamil Playas es un canton que esta alcanzando gran
interés dentro del sector turistico, ya que con el paso de los afios ha crecido

notablemente.

Dicho cantén, para consolidar un grado elevado de desarrollo necesita el
acompanamiento de profesionales hoteleros, altamente cualificado, con una
dotacién de medios humanos capaces de dar respuestas a las exigencias de

nuestros futuros clientes.

En este contexto, Los Portefios esta participando de manera esencial en el
desarrollo del sector eco turistico, ya que poco a poco ha llegado a
convertirse en uno de los atractivos importantes dentro del conjunto que
componen la oferta turistica. Por este motivo hemos decidido construir en
Playas dicha HOSTERIA ECOLOGICA, ya que nuestro interés se basa en

pertenece al sector de Turismo-Aventura-Ecoturismo Comercial.

13



Por medio de nuestro proyecto queremos generar fuentes de trabajo para los

oriundos y compartir la gastronomia de nuestro pais, en especial de la costa.

Segun una investigacion de mercado “Plan Maestro de Turismo 2008, de los

turistas extranjeros que visitan el Guayas el 43% lo hace por vacaciones; y

se mostrd altas apreciaciones para tributos como: la cultura, la gentileza de
los visitantes, conectividad de vuelos y la calidad de la naturaleza. Sin
embargo las areas que recibieron las puntuaciones mas bajas, fueron el
profesionalismo del personal en hoteles y restaurantes. Aqui es donde
Hosteria LOS PORTENOS entrara con fuerza para destacarse por su
excelente servicio y profesionalismo, asegurando que la expansion turistica

sea sostenible.

A 11 kilometros de Playas, encontramos el puerto EL MORRO donde se
realizan paseos en lancha para divisar delfines, en esta zona también se
halla la Isla de los Pajaros. Estos son recursos naturales que se deseamos

explotar de manera positiva y preservarios.
Nuestro objetivo es incrementar rapidamente el reconocimiento de Playas

como marca en el ambito como un destino de entretenimiento, cultura,

conservacion del medio ambiente y convencion de negocios en Ecuador y

14
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LOS PORTENOS
Sudameérica. Promocionar paquetes turisticos y brindar diferentes servicios a

nuestros huéspedes, para asi llegar a tener mas acogida en nuestro pais.

3. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

OBJETIVO GENERAL:

Conocer si nuestro proyecto es factible econémicamente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
¢ Realizar estudio de mercado

e Hacer estudio financiero para conocer si recuperaremos el dinero
invertido, y medir las utilidades que ingresan.

e Determinar la demanda

15



"

LOS PORTENOS

2

. METODOLOGIA

e Desarrollar un plan de negocios

e El Analisis DAFO establecera los componentes internos y eternos de
la idea del negocio.

e Las encuestas ayudaran a conocer con datos reales la acogida y
demanda que este servicio va a generar.

e Realizar un analisis financiero para determinar la factibilidad de esta
propuesta.

o El presente estudio corresponde a una investigacion participativa.

e Con un enfoque mixto cualitativo, cuantitativo y de tipo exploratoria, se
utilizara el método deductivo.

o Las fuentes de investigaciéon secundaria que se utilizaran entre libros,
articulos periodicos locales, internet.

o Las fuentes primarias son las entrevistas y encuestas, grupos locales.

* Se realizaran una cantidad de 200 encuestas a clientes potenciales.

16
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e Entrevistaremos a expertos y duefios de empresas turisticas
enfocadas a la conservacion y cuidado del medio ambiente.
e Las tabulaciones de las encuestas se realizaran con la ayuda del

programa Excel.

5. RESUMEN EJECUTIVO

Hosteria LOS PORTENOS, se encuentra ubicada en el cantén Playas
(General Villamil). Este se ubica al suroeste de la provincia del Guayas, a 96

Km. de Guayaquil y su extension es de 269,3 Km2.

Limita al norte y este con los cantones Guayaquil y Santa Elena; al sur y
oeste con el Oceano Pacifico. Tiene una poblacion de casi 35.000
habitantes, la mayoria de ellos labora en el turismo, en plantas procesadoras

de pescado y también se dedican a la pesca.

Playas es un cantén peatonal y vehicular, su gente es muy hospitalaria. Su
clima es calido humedo y tiene una temperatura entre 22 y 28 grados C.
(considerado el 2do. mejor clima del mundo segln la UNESCO). Desde la
ciudad hasta Posorja hay 17 kildmetros de playa sin interrupcion, con un
ancho promedio de 500 metros. Tiene hermosas playas y bellas palmeras

que encierran un paisaje de ensueno tropical.

17
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A 11 kilémetros de Playas, encontramos el puerto EL MORRO. Alli se puede
pasear en lancha para divisar los delfines que habitan en las mansas aguas
del estero. En esta zona también se halla la Isla de los Pajaros, donde hay
diversas clases de aves. En el Morro se puede efectuar un paseo ecolégico y
arqueologico por el cerro del Muerto, por su apariencia de un hombre

acostado.

LOS PORTENOS es una hosteria con estilo ecolégico-tropical, pero sin

perder la elegancia y comodidad, y se destacara por su servicio.

El nombre elegido para la hosteria es LOS PORTENOS, debido a la historia
del descubrimiento de Playas. La misma nos cuenta que en la época de la
colonia un grupo de caballeros portefios, junto con pescadores situados en el

Golfo de Guayaquil, se embarcaron en el Balzar, y se dirigieron hacia un

18
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punto denominado Playas con el objetivo de inspeccionar esteﬂluga.r. Cuando
llegaron, quedaron sorprendidos por el magnifico clima, agua cristalina y
manso mar, junto con la agradable sensacién de la arena en sus pies. Pocos
afios después empezaron las construcciones de viviendas y el crecimiento
de Playas. En la actualidad gracias a ese crecimiento, Playas se ha

convertido en cantoén.

LOS PORTENOS, pertenece al sector de Ecoturismo-Turismo de Aventura,
ofreciendo un producto turistico de naturaleza y de aventura al cliente;
recibiendo beneficios la empresa, los consumidores y el medio ambiente.
Ademas generaremos fuente de trabajo para las personas de este cantén y
compartiendo la gastronomia de nuestro pais, en especial de la costa.

La Hosteria cuenta también con un espacio, en el cual se pueden realizar
actividades deportivas acuaticas y terrestres. Dar a conocer este paraiso
para que las personas disfruten de él; y hacerlo, zona protegida para
mantener y ayudar al medio ambiente.

Nuestra vision es consolidarnos en el mercado turistico nacional e
internacional como empresa conservadora del medio ambiente y mejorar
continuamente dando un excelente servicio.

Segun una investigacion de mercado ‘Plan Maestro de Turismo 2008", de los
turistas extranjeros que visitan el Guayas el 43% lo hace por vacaciones; y
se mostro altas apreciaciones para tributos como: la cultura, la gentileza de

los visitantes, conectividad de vuelos y la calidad de la naturaleza. Sin

19
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embargo las areas que recibieron las puntuaciones mas bajas, fueron el

profesionalismo del

personal en hoteles y restaurantes. Aqui es donde Hosteria LOS
PORTENOS entrara con fuerza para destacarse por su excelente servicio y

profesionalismo, asegurando que la expansion turistica sea sostenible.

Se ha pronosticado que desde el 2008 al 2018 habra un crecimiento
promedio anual del turismo en Ecuador del 4,90% y en el Guayas del 7,60%.

(J. Seguro, Gustavo)

El mercado es grande en el sector de Turismo, debido a que existe un interés
enorme por el turismo a nivel mundial, y en nuestro pais esta creciendo con
el pasar de los dias. Las personas buscan satisfacer sus necesidades de
viaje y de conocer nuevas culturas, idiomas, paisajes, museos, monumentos,
etc. También buscan el mejor servicio a precios agradables para ellos.

Puede disfrutar todo tipo de cliente:

i El deportista

= El que busca descanso y relajacion

3. El aventurero

4. El naturalista

5. El que desea saber de nuevas costumbres y culturas
6. Al que le guste conocer gente nueva

20
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Nuestro objetivo es incrementar rapidamente el reconocimiento de Playas
como marca en el ambito como un destino de entretenimiento, cultura,
conservacion del medio ambiente y convencion de negocios en Ecuador y
Sudameérica. Promocionar paquetes turisticos y brindar diferentes servicios a

nuestros huéspedes, para asi llegar a tener mas acogida en nuestro pais.

La inversion inicial requerida es de $159.180 aprox. La misma que compone

maquinarias y equipos, instalacion de la Hosteria.

21
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6. LA OPORTUNIDAD

Rentable
El proyecto que iniciamos tiene gran acogida, y mediante el estudio

financiero tenemos el respaldo:

Podemos observar en el cuadro de Plan de negocios del Primer afo, que

nuestros ingresos son mayores a nuestros gastos, y nuestro resultado va

incrementando cada vez mas.

Mercado en Crecimiento
El turismo constituye una fuente muy importante que genera ingresos al pais

y ofertas de trabajo para los individuos del mismo.

Buen Ajuste

22
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El equipo de los portefios siente gran pasion por la Hoteleriély Turi's'nio, ya
que nos hemos capacitado en estas aéreas y creemos que Ecuador tiene un
gran potencial eco turistico que no ha sido explotado en la cual nosotros nos

estamos enfocando.

Ventaja Competitiva

Son las cualidades de los servicios que los clientes no encuentran en otros

productos similares a los que ofreceremos. Segun estudios de mercado que

hemos realizado, encontramos las siguientes ventajas:

o Caracteristicas exclusivas: contamos con servicios especiales que vamos
ofrecer en la Hosteria Los Portefios.
Entre los cuales citamos: Clases de windsurf, volley playero, aerobicos en
la arena; todos ellos con sus accesorios respectivos.

o Calidad en la preparacion de los alimentos, con una higiene de alto nivel

e Atencion excelente con personal profesionalmente capacitado para
brindar un servicio especial y personalizado a nuestros huéspedes.

o Satisfacer las necesidades del cliente.

e Lugar ideal para descansar

o Facil acceso para el huésped

Durable

* Mantener el prestigio de nuestra hosteria y servicio de alta calidad.

+ [ncremento del turismo nacional e internacional cada afo.

23
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e Playas esta en constante evolucion ya que tenemos la ampliacion de
las carreteras.

¢ Es la unica playa con la que cuenta el Guayas.

Necesidades de los clientes

Nosotros tenemos cinco puntos para la mejora de calidad en nuestro
servicio que son: encuestas, entrevistas individuales o de grupo,
reclamaciones de clientes, la fuerza de ventas de la empresa y los

empleados.

Para mejorar necesitamos obtener las necesidades del cliente y los tipos de
necesidades del cliente que corresponden con 3 exigencias de calidad: la
calidad requerida, la calidad esperada, la calidad potencial.

-Calidad requerida: Lo que el cliente quiere y expresa como indispensable.
Por ejemplo: habitaciones limpias, camas comodas y en buen estado, ducha

o bafo individual, television, teléfono, etc.
-Calidad esperada: Lo que el cliente desea como complemento.
Por ejemplo: El cliente espera no encontrar insectos o animales dentro de su

habitacion.

-Calidad potencial: Lo que el cliente querria si se le ofrece.

24



Por ejemplo: Television con cable dentro de las habitaciones, 6 sala de

entretenimiento (televisor grande con peliculas y documentales)

Debemos tener en cuenta que en la mejora continua hay un proceso en el
que la calidad potencial se convierte en esperada, ya que el cliente se tiene
que sentir satisfecho en todo momento. También hay que saber que el
mejorar continuamente es porque la empresa va a vivir de ese cliente y el
cliente no tiene un perfil nada facil. Hay que saber que el cliente no es fiel y
se dirige siempre al mejor postor, tiene una gran capacidad de adquirir lo que
le gusta, es exigente y esta dispuesto a cambiar al minimo fallo.

Por lo tanto, hay que saber que la mejora constante se hace por el cliente, el

cual es la fuente de ingresos de nuestra Hosteria.

25
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7. ANALISIS

7.1.Analisis de la Industria y Mercado

El turismo constituye una fuente muy importante que genera ingresos al
pais y ofertas de trabajo para los individuos del mismo. La situacion
econdémica y social estd cambiando en Ecuador, volviéndose cada vez mas

favorable.

Es necesario tomar accion, y precisamos aumentar lugares turisticos para

promover la economia de nuestro pais.

El turismo en Ecuador todavia se ve en segundo plano sin tener la debida
importancia, pero existen varias instituciones que se estan movilizando y
poco a poco esto va cambiando. Depende de nosotros que llegue a ser lo
principal. Esta en nuestras manos esta mision, y tenemos lo fundamental
como la biodiversidad, Patrimonios culturales y naturales segun la UNESCO.

(http://whc.unesco.org/en/list, 2010)

Actualmente existe mayor apoyo al turismo por parte del gobierno y

empresas privadas, pese a los recursos existentes y la combinacion de

26
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factores mundiales, el sector no ha dado un salto cualitativo corhd motor de

la economia.

En los dltimos ocho afos aproximadamente el turismo disminuy6
notablemente para Europa, Asia y Estados Unidos, debido a los incidentes
ocurridos como la gripe aviar, los ataques terroristas; mientras que el Caribe
y sobre todo Ameérica del Sur se han recuperado de los afios anteriores. Por
lo tanto para Ecuador se abren muchas puertas de superacion, sobre todo

porque somos un pais de gran variedad climatica, cultural y ecolégica.

Respecto al clima del cantén podemos decir que es ardiente y seco, las
personas que visitan este lugar se relajan con el ambiente fresco que
provocan las olas del mar. Cuenta con 14 km de playa sin interrupcion; lo

que representa una oportunidad Unica para iniciar nuestro proyecto.
Ecuador cuenta con el siguiente conjunto de factores basicos:

* La enorme biodiversidad del pais, que le ha llevado a ser conocido como
uno de los paises “mega diversos” en el mundo.

» El patrimonio cultural, con una serie de culturas que aun viven muchas de
sus costumbres autoctonas.

» La regularidad climatica, que permite la visita ininterrumpida durante todo

el afo, por su ideal ubicacion con respecto a la linea equinoccial.
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« Eltamano del pais permite visitar varios atractivos en un mismo viaje.

Ademas de los multiples factores basicos mencionados anteriormente, el

pais ha logrado desarrollar, al menos, el siguiente grupo de factores creados:

« Notoriedad internacional de algunos de sus productos turisticos: Islas
Galapagos, Cordillera de los Andes, Selva Amazoénica.

¢ Un buen sistema de gestion de areas protegidas.

« Una reciente mejoria de los sistemas de transporte aéreo interno en la
mayoria de las rutas importantes.

« Una vertiginosa regeneracion urbana en Guayaquil, modelo regional.

« Buen estado de mantenimiento de sus ciudades coloniales (Quito,
Cuenca), que son Patrimonio de la Humanidad declarados por la

UNESCO. (http://whc.unesco.org/en/list, 2010)

La dinamica de la industria turistica puede verse afectada o beneficiada por
los factores del azar y las tendencias internacionales. En Ecuador, este tipo
de influencias parecen beneficiar las perspectivas del turismo en estos

momentos. Algunas de ellas son:

« Previsiones de crecimiento del mercado turistico internacional, el cual
vendria a duplicarse en los proximos dieciocho afos hasta llegar a los mil

seiscientos millones de viajeros.

28



e Un marcado aumento del turismo como bien de consumo.‘ sobre tc;do en
el segmento de viajeros mayores de cincuenta afios y turistas individuales
en busca de experiencias unicas, como las que ofrece Ecuador.

+ La busqueda de nuevos destinos y productos turisticos por parte de los

comercializadores internacionales del turismo.

En el caso de Ecuador, la base de sus atractivos sugiere mas bien
esfuerzos para posicionarse en la mente de los viajeros internacionales como
un destino de turismo de experimentacion de culturas vivas, de naturaleza,

de aventura suave y montafismo.

La tendencia mundial, es la proteccién al medio ambiente, por este motivo

nuestra hosteria tiene como uno de sus objetivos principales ser reconocida
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nacional e internacionalmente por su desempefio en el cuidado a la
naturaleza, aplicando arquitectura sostenible y participacion en programas

ambientalistas.

El Ecuador es signatario de los acuerdos de las Naciones Unidas, y su
gobierno un activo promotor de la planificacion que incorpore instrumentos

para el logro de los Objetivos del Milenio.

Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM) aplicados al turismo en

Ecuador

Los 189 miembros de la Organizacion para las Naciones Unidas (entre ellos
Ecuador) se han comprometido, para el afio 2015, a trabajar activamente en
el logro de 8 objetivos fundamentales. De estos, existen 4 objetivos muy
concretos en los cuales la industria turistica tiene un papel importante que

jugar:
» Objetivo No. 1: Reducir la pobreza extrema y el hambre. La actividad

turistica en los paises latinoamericanos sucede, principalmente, en zonas

rurales, dado que los atractivos son casi siempre de base natural.
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Este es el caso de Ecuador. Justamente, es en esas zonas rurales donde se

concentra la pobreza extrema y el hambre.

El turismo puede promover la inclusion de esas sociedades pobres,
concretamente impulsando el empleo de tres maneras: () Autoempleo, a
través de la creacion y/o fortaleciendo micro-empresas y/o empresas
comunitarias prestadoras de servicios turisticos; (Il) Empleo, en pequefas,
medianas y grandes empresas; (lll) Provision Bienes y Servicios para la
Industria, mediante la creacion y/o fortalecimiento de redes de micro-
empresas 0 empresas comunitarias gestionadas por la poblacion pobre que
provean bienes y servicios que requiere la industria turistica y otros sectores
detallistas. Por ejemplo, bienes relacionados con: artesania artistica;
agricultura y agroindustria organicas y pecuaria; servicios relacionados con
folclore, danza y musica. De esta manera se estara haciendo una

contribucién fundamental en el logro de este primer objetivo.

« Objetivo No. 3: Promover la igualdad de géneros y la autonomia de la
mujer. Si se pone énfasis en la participacion de la mujer en las tres formas de
generacion de empleo expuestos anteriormente, se estara contribuyendo a
generar riqueza directamente a las jefas de familia, promoviéndose asi la

igualdad de género.
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« Objetivo No. 7: Garantizar la sostenibilidad del medio émﬁiénté. La
fragilidad de los recursos naturales es una constante en Ameérica Latina,
quizas por ser una de las regiones del mundo que alberga algunos de los
ultimos ecosistemas existentes, en serio peligro de extincion. Una gestion
turistica que incorpore la sostenibilidad ambiental, es la herramienta para
conservar y mejorar el patrimonio natural, a través de la reinversién de una
parte de los ingresos generados por el turismo en los sistemas de parques

nacionales y en las reservas ecologicas privadas o comunitarias.

+ Objetivo No. 8: Fomentar una asociaciéon mundial para el desarrollo. El
intercambio cultural que facilita la actividad turistica permite ampliar el
horizonte de los tomadores de decisiones politicas en el mundo,
incorporando modelo de lo que se hace bien en otros sitios. Es un sector que

provee a los jovenes con trabajo digno y

productivo, y en donde las pequefias empresas pueden hacer un uso

eficiente de las tecnologias de informacioén y telecomunicaciones.
También el turismo puede colaborar con el cumplimiento de este objetivo a

través del canje de deuda en proyectos eco turisticos donde participe la

poblacion anfitriona, ya sea como empresarios o empleados.
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Poder de negociacion de Proveedores
Esta fuerza esta representada por aquellas organizaciones que nos proveen
de los insumos necesarios para llevar adelante nuestro proyecto. En este
caso podremos encontrar que esta fuerza esta representada por dos grandes
grupos:
e Los proveedores de alimentos, dependiendo el tipo de comidas y
piqueos que ofreceremos, los mismos que pueden ser supermercados
o de ventas en el muelle.
e Los proveedores de bebidas alcohdlicas tanto nacionales como
importadas. Dandole mas difusion y preferencia a la cerveza nacional

(Cerveceria Nacional) por el modelo de negocio.
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Poder de negociacion de nuestros clientes

Son los consumidores finales, que se divide a su vez en dos grandes
grupos. Uno de ellos esta representado por los consumidores que buscan
aventura deportes extremos y el otro que buscan relajacién-tranquilidad.

En ambos casos los clientes tienen el poder de decidir a qué hosteria
concurrir. La oferta de hoteles y hosteria actualmente es limitada y por ello se
debe tener en cuenta innovar siempre para que la propuesta que realizamos
no pase de moda o su ciclo de vida sea demasiado corto. El cliente buscara
una diferenciacion y un estilo que no se pueda reproducir en otro lugar

similar.

Rivalidad Competitiva

Dentro de esta fuerza ubicamos a todos aquellos hoteles que brindan
servicios de eventos en los ultimos tiempos. La tendencia es innovar, ofrecer
algo siempre distinto y que no haya sido desarrollado antes, atendiendo a las

necesidades de los consumidores finales.

Los moteles y hoteles étnicos son otro tipo de establecimientos que integran
la competencia. Entre ellos podemos contar los que ofrecen comidas tipicas.
Todos ellos ofrecen un show en el que se demuestran algunos de los rasgos

de su cultura. Por ejemplo:

34



e

LOS PORTENOS
AHOSTERIAS

e Hosteria Bellavista (3 estrellas)
36 habitaciones / 100 plazas
Direccion: km. 2 via Data (frente al mar)

Sencilla $ 47,58 / Doble $ 64,66

* Hosteria Sinfonia del Mar (3 estrellas)
24 habitaciones / 70 plazas
Direccion: km. 6 via Data (frente al mar)

Sencilla $ 42,7 / Doble $ 67,1

* Hotel Nevada
30 habitaciones / 62 plazas

Direccion: Av. Paquisha y Av. Guayaquil (en la ciudad)

Sencilla $ 30/ Doble $ 40

(http://www.hotelesecuador.com.ec/resultado.php?idiom=1&ciudad=5&tipo=&

ubicacion=8&categoria=&precio=0)

Productos sustitutos
Esta fuerza esta integrada por aquellos hoteles que pueden llegar a
desempenar, en mayor o menor medida, funciones parecidas a las que

pretendemos llevar adelante con nuestro proyecto. Tienden a satisfacer la
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misma necesidad que intentamos complacer desde nuestrahostena En
nuestro caso no encontramos propuestas que sustituyan totalmente el
servicio que brindamos, pero si existen aquellas que se apoderan de una
parte del mercado que conforman nuestros consumidores.

Asi es el caso de hoteles, moteles, restaurantes tradicionales, etc. Cabe
sefalar que este tipo de comercio no ofrece el de diferenciacion que estamos
dispuestos a brindar desde nuestro hostal.

Por ejemplo: restaurantes, locales de alimentos.

Amenaza de Competidores Potenciales

Los competidores potenciales para nuestra hosteria estan
representados por hoteles. Estos ingresan al mercado con un
producto/servicio similar, o igual al que nosotros proponemos.
Lo interesante de ésta fuerza es tratar de prever cémo ingresara el
competidor al mercado, con qué estrategia, cuando, con qué precios, con
qué publicidad, con qué producto, etc. Para ello se debe proyectar, tener
capacidad de anticiparse a los hechos y no solo reaccionar a ellos. Se debe
llevar adelante una actitud proactiva mas que una reactiva y asi poder
imaginar distintos escenarios que puedan presentarse.

En el tipo de negocio que queremos encarar es muy importante
anticiparse, ya que segun los datos a los que pudimos acceder el ritmo al

que ingresan nuevos competidores al mercado es bastante acelerado. Sin
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embargo no todos sobreviven. Las propuestas son muchas y siempre se
trata de innovar y sorprender al cliente, pero en ocasiones la estrategia esta
mal planteada.

Por ejemplo: Ocean Club Resort

7.2. Analisis de los Clientes

o El turista tiene entre 30 y 54 afos, pernocta entre 4 y 9 dias, y gasta
diariamente cerca de $125.

e La mayoria de los turistas son provenientes de los Estados Unidos,
Espana y Colombia.

e Mas de la mitad de los turistas han visitado Guayas con anterioridad.

e El %28 de los turistas visitan Guayas por negocios, un %29 para
visitar amigos y familiares, y un %43 por placer.

e 3 de cada 4 visitantes que vienen por negocios devengan menos de
%50.000 anuales, mientras que 1 de cada 2 de vacaciones devenga
menos de $40.000 anuales.

e Las fuentes de informacién mas importantes para los visitantes son el

Internet y amigos / familiares. (J. Seguro, Gustavo)
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«&HOSTERIAS:

ENTRADA DE EXTRANJEROS AL ECUADOR
POR GRUPOS DE EDAD

ANOS:2004-2008

2004 42.623 53.835 179.417 189.889 159.710 111.358 82.090 5 818.927
2005 48.290 58.043 181790 192.083 168.165 121.905 89.486 126 859.888
2006 53.998 62.502 169.698 178.029 158.635 122.482 95.164 47 840.555
2007 58.212 72531 183.145 185673 176.457 139.107 112.321 41 937.487
2008 58.331 75.852 197.641 209.108 188.135 150.281 125.948 1 1.005.2

( Direccion Nacional de Migracion 2008)

38



L

LOS PORTENOS

-

7.3.Analisis de la Competencia

Hosteria Bellavista (3 estrellas)
36 habitaciones / 100 plazas
Direccion: km. 2 via Data (frente al mar)

Sencilla $ 47,58 / Doble $ 64,66

Hosteria Sinfonia del Mar (3 estrellas)
24 habitaciones / 70 plazas
Direccion: km. 6 via Data (frente al mar)

Sencilla $ 42,7 / Doble $ 67,1

Hotel Nevada
30 habitaciones / 62 plazas

Direccion: Av. Paquisha y Av. Guayaquil (en la ciudad)

Sencilla $ 30/ Doble $ 40
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8. PLAYAS “GENERAL VILLAMIL”

El Canton “General Villamil® o mas
conocido como Playas, pertenece a la
provincia del Guayas, se encuentra
ubicado a 94 km. de Guayaquil de

hermosas playas que han sido por mucho

o
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tiempo el destino turistico de muchas personas cautivadas por la belleza

natural y las cdlidas aguas que bafian sus costas encierran un paisaje de

ensuefio tropical.

Estas maravillosas playas ofrecen al turista diferentes alternativas, uno de

sus principales atractivos es el balneario, ademas de su exuberancia

panoramica cuentan con todas las comodidades que el turista requiere con

mas de 30 diferentes sitios para alojarse: hoteles, hosterias residencias y

pensiones estan acondicionadas para hacer de su visita un verdadero placer.

De igual forma cuenta con un sinnimero de restaurantes y cabafas tipicas

para saborear platos a base de mariscos.

40



1.1HISTORIA E IDENTIDAD

Las instalaciones de la Academia Militar “Gémez Rendén”, son u referente de
identidad en Playas, es la primera academia del Ecuador, aqui se educaron
grandes personalidades del quehacer politico y social de la provincia, hoy en
dia no esta ocupada por institucion alguna pero vale la pena recorrerla, en su
interior aun se respira un aire de respeto y verticalidad que ha caracterizado
desde siempre a las tropas ecuatorianas, ademas su estilo de construccion
antiguo nos transporta al pasado y evidencia las costumbres de antafo.

La gente de Playas se caracteriza por ser amable, sencilla y de gran amor y
dedicacion al trabajo, son personas a las que el mar les brinda esa pasividad
y al mismo tiempo los invade de fuerza y coraje para conseguir cada uno de

sus propositos, todo en bien de su querido cantoén.

Este cantén bafiado de sol tropical y fresca brisa le da la bienvenida y lo
invita a disfrutar de todos los encantos que posee.

Playas se resume en los versos elocuentes de uno de sus hijos, que con la
creatividad que engendra la belleza natural describe asi a la tierra que lo vio
nacer:

“Si te vas a marchar, {NO! |No te marches!

Porque, este hermoso cielo quiere seguir siendo azul,

Porque la olas se rompen para mostrar su belleza.

Porque el sol muere, para que lo admiremos juntos en el ocaso
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Porque las gaviotas salgan eternamente,
A adornar el hermoso cielo,

Y a escribir con sus alas,

Nuestros nombres en el firmamento”.

Fuente: Fragmento tomado del libro “Historia de Playas”

Historia de la Cantonizacion

La fiebre de la cantonizacion empez6 a sonar por el afo 66, con el
padre Felipe Silvetti. Parece que la fraternidad capuchina intervino en las
gestiones de cantonizacion de playas, de lo que les disuadié el alcalde de
Guayaquil, el célebre Assad Bucaram, que en cambio les garantizé tanques
diarios de agua potable y servicio de higiene en el poblado y en la playa.
El padre Felipe en una de sus misas arenga a la gente para que se una a
este suefio de ser canton, idea que no fue aceptada por varias personas,
entre ellas el Ab. Yagual quien el periédico “El Eco” calificaba el proyecto
como imposible e ilusorio.
De las conversaciones del padre Silvetti con Bucaram, surgi6 la idea de crear
un colegio técnico y por el mes de mayo del 69 se inaugura el primer curso
del Colegio técnico en el Instituto Fiscal de Nifios, como centro nocturno de
ensenanza.
Se da la segunda y definitiva instancia con el membrete de ID el martes 15

de agosto de 1989, donde se declara a general Villamil Playas NUEVO
CANTON DE
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LA PROVINCA DEL GUAYAS mediante decreto ejecutivo Registro Oficial #
253 firmado por el presidente de la Republica Dr. Rodrigo Borja.
De esta forma habian concluido 14 afos de lucha, finaimente, el 2 de
septiembre de ese mismo ano las instituciones y el pueblo de Playas se
volcaron a la calles en un gran desfile civico. Celebraban asi la sofiada

cantonizacion.

Arte y Cultura

Datos sobre prehistoria y asentamientos aborigenes

Tribus

Las tribus de los chanduyes, chongones, colonches y punefios formaban
parte de la provincia huancavilquena, quinta comunidad maritima del reino de
los Shyris que navegaban por toda la costa ecuatoriana llegando a Engunga,
Engabao, y dirigiéndose a la Isla Puna.

Fueron formandose en grupos homogéneos sin dejar las caracteristicas
Mantefio-Huancavilcas, estableciéendose en diferentes puntos de la costa
como tribus; es asi como sobresale en esta zona el territorio defendido por

el Cacique Tumbala.

Culturas
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Escudrifiando la historia de nuestros antepasados, los territoﬁlbs de la éctual
Playas fueron visitados y habitados primeramente por los primitivos hombres
de la cultura Valdivia, la mas antigua del Ecuador en toda la costa
ecuatoriana asentada en la Peninsula de Santa Elena y que avanzaba hasta

el Golfo de Guayaquil.

Punaes

Ubicados en la Isla Puna y probablemente algunos sectores del Golfo de
Guayaquil (Szazdi y Le6n Borja 1980).

Esta tribu dominaba ampliamente todo el perfil costanero por mar y por tierra.
Eran numerosos y magnificos guerreros, contando con lugares claves para
su descanso y enlaces de comunicacion mediante el uso de los veloces y
resistentes mensajeros llamados Chasquis, por eso se asegura que los
Punaes, bajo las érdenes del cacique Tumbala, amo y senor de la isla Puna
fueron los verdaderos habitantes de estas regiones.

Estos tres ultimos dominaron el comercio e intercambio hacia la llegada de
los espafioles a la zona, formando la Confederacion de Mercaderes del mar

del Sur (Jijon y Caamario, 1945).

Nombres aborigenes gue tuvo el Cantén

Los nombres aborigenes de General Villamil, Playas fueron Chopoya

o Lindao, hace aproximadamente 1000 afos, la poblacién se extendia
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desde el hotel Humbolt hasta 500 m. en direccion de las puritas de piedra o

rocas.

En estos barrancos que dominaban la playa, y algo mas como 200m. Hacia
adentro, vemos los conchales que en realidad vendrian a ser los basureros
de las casas de épocas antiguas, aqui se puede notar un depoésito de 30 o
40 cm.

De profundidad de tiestos rotos, mezclados con gran cantidad de conchas,

esto nos demuestra la existencia de los primeros pobladores.

La ceramica es igual a aquella del sitio y cementerio de Jeli, cercano a
Engabao.
En Playas también se ha encontrado idolitos de piedras, morteros de hila,

anzuelos, utensilios de cobre, piedra y concha. (Estrada)

Playas Refugio de Pescadores

Originalmente la zona cercana a Playas denominada Punta Chopoya
era un refugio de pescadores. En sus playas descansaban de sus labores,
arreglaban sus aparejos y esperaban la buena mar para regresar a sus

hogares llevando el producto de su pesca.

Fabricaban rudimentarias chozas consistentes tan solo en cuatro palos con

un techo de hojas de palma para pasar la noche.
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Pero ya se habia iniciado el éxodo ocasionado por la sequia en las zonas del

Algarrobo, aledaiias al Morro y en la Peninsula de Santa Elena y Chanduy.

Fue asi como llegaron a establecerse definitivamente los primeros colonos.
Estos fueron los Yagual, pescadores y agricultores oriundos de la Peninsula
de Santa Elena y principalmente de Chanduy, junto a ellos llegaron también
los Cruz y se establecieron en las cercanias de lo que hoy es el barrio San

Pedro.

La familia de los Mite ocupé las riberas del rio, al lado de los Mazzini,

estableciendo sus haciendas que dedicaban a la agricultura y ganaderia.

Estos apellidos guardan una gran riqueza histérica, fuente inagotable de
investigacion, apellidos nativos que se derivan de los primeros jefes de tribus

indigenas que se extendieron a lo largo del perfil costanero ecuatoriano.

El Cacique Tumbala, el bravo de Puna, nunca fue sometido por los invasores
incas ni por los conquistadores espafnoles, quienes, quienes tenian que
solicitar permiso al guerrero para pasar por su isla; de Tumbala desciendes
los Tomala de Engabao, como también descienden los caciques Borbor,

Orrala, Bohérquez.
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Los Yagual, Lucin, Crespin, Lindao, Mite... vivieron y viven ziesdé _ﬁempos
inmemoriales en Playas y sus contornos, propiamente en lo que hoy es la
Cabecera Cantonal General Villamil.

Los De la A, Panchana, Parrales Baidal, Chalén, Mejillones, Quinde, Quimi,
Alejandro, Vera; si bien es cierto son apellidos originales indigenas, fueron
inmigrantes de la Peninsula de Santa Elena que entraron por el sector de
Engunga y Engabao; otros vinieron desde Progreso, Puerto del Morro, El
Morro, San Miguel; algunos de la provincia de Manabi como Don Pedro

Pablo Parrales de Jipijapa, el primero de los parrales que arribé a Playas.

Otros apellidos que perduran en Playas (no nativos), son de extranjeros
como los Mazzini de ascendencia italiana, y se los puede considerar parte de

nuestra historia.

Los apellidos derivados de espafoles, pero que en el mestizaje se
combinaron con apellidos criollos son los: Cruz, Garcia, Vega, Alzamora. El
arquedlogo Emilio Estrada Icaza sefala que los nombres de Playas eran

Chopoyas o Lindao.

Por su parte, El Historiador Alejandro Guerra Céaceres indica que nuestras
comarcas estaban habitadas por tribus conocidas como los chanduyes,
chongones, colonches, chupoyos y en Chongén habia una tribu llamada

Yagual, asi también Posorja en la antigiiedad se llamaba yagual; dato
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confirmado por el primer encomendero espafiol de El Mor}o 'R.odri’go de
Vargas en el tiempo de la colonia, quien en sus crénicas escribié que en este
sector existié “una tribu llamada Yagual, y finalmente yagual o yaguar que en

el dialecto quichua, quiere decir sangre”.

Comercio

Los primeros comerciantes de Playas del Morro fueron Jacinto Cruz y
Cayetano Parrales, quienes naufragaron en un barco que venia de Panama
a Guayaquil y se varo frente a Data de Villamil, alli tuvieron la ayuda de don
Isidro Quinde el mismo que los condujo a el Morro donde hicieron buena

amistad con los pescadores Simoén Yagual, José Garcia y Victor Lindao.

Estos naufragos se dedicaron a negociar, iniciando el intercambio comercial
por la via terrestre utilizando las acémilas, viajando por los caminos que

conducian al Morro y al Puerto del Morro.

Mientras tanto Jacinto Cruz se encontré con Marcelino Jordan que habia
llegado de Chanduy y con él incrementaron el comercio llevando de
preferencia el pescado seco y salado, regresando al pueblito con articulos de

primera necesidad (arroz, azucar, aceite, etc.).

También Cayetano Parrales comercializaba con lamparas, candiles, velas,

ropas, zapatos, y una que otra medicina. Los pobladores intercambiaban los
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productos entre ellos, rara vez utilizaban la moneda, de esta manera se

realizaba el comercio.

8.2SITIOS TURISTICOS
Recursos Naturales
El terreno del canton Playas es plano, aunque al norte se levantan cerros
pero de poca altura como:

« el cerro Colorado

« cerro Verde

» cerro Picon

» cerré Cantera.
Las costas son extensas; los balnearios mas importantes del cantén se
encuentran al sur. Los principales rios son: el Rio de Arena, los Mofiones y el
Tambiche. El clima es ardiente y seco, en las playas se siente el fresco de la
brisa marina.
La prolongadas sequias y el clima ardiente han desertificado el suelo
playense. Por doquier se encuentran plantas de algarrobo de donde se
obtiene la afamada algarrobita, que es un energético de gran calidad.
También se encuentran sembradios de pitahaya.
La pesca es una de las principales actividades del cantén. En la actualidad
hay una actividad comercial inusitada, gracias al apoyo de su poblacién, y
ademas se han asentado muchas empresas comerciales, industrias

camaroneras y atuneras.
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El mar ecuatoriano brinda a Playas una suculenta producci'éh de peoes y
mariscos, que —junto a la actividad camaronera y el turismo— constituyen
las labores principales de los playenses. La pesca artesanal de mar es
significativa tanto en el consumo domeéstico como en la industria peninsular.
En el sector de Data de Posorja existen cultivos de maiz, aunque no son muy
significativos para la economia del cantén.

El comercio es la actividad complementaria para atender al turista asi como
para cubrir las necesidades internas. El turismo, aunque desarrollado en gran
medida, carece de una implementacion de servicios acorde con la
importancia de un cantén que tiene como a este sector como su mejor opcion

para sus ingresos.

.QUE QUIERES HACER?

« Turismo de Bienestar o Relax

Las hermosas playas de este cantdon son la mejor opcion a la hora de
escoger donde ir de vacaciones, General Villamil ofrece al turista una amplia
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gama de hoteles y hosterias propios para descansar después.s de un :iia de
sol en la playa, estas hermosas playas son el principal atractivo para
vacacionar y disfrutar al ritmo de las olas de unas excelentes vacaciones.
Diversion aventura y mucha naturaleza es lo que encontrara al visitar playas,
la isla de los pajaros por ejemplo es un referente natural, rico en flora y
fauna.

El paseo de los delfines ofrece al visitante una mirada diferente del mundo
maritimo, podran disfrutar de su presencia todo el afio, ademas se puede

practicar un sinnumero de deportes propios del sector costanero, la

navegacion el surf y la pesca deportiva.

Recorrido

A continuacion le ofrecemos una ruta de recorrido de norte a este que le
puede dar una perspectiva mas dinamica de este panorama. Emprendemos
nuestro paseo desde el puerto el Engabao, luego pasamos por El Pelado,

Playas, Data de Villamil, EI Estero de Data, Muerto, la Isla de los P4jaros, El

Paseo de los Delfines, cerro del Muerto, puerto El Morro y concluimos

nuestro recorrido hasta llegar a El Morro.

Puerto Engabao, es nuestro primer punto de encuentro un pueblo

netamente pesquero donde se mantienen vivas las costumbres y tradiciones
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costeras, el tamafo de sus olas lo convierten en principal atractivo para los

surfistas.

EL Pelado, esta dotado de una exuberante belleza ideal para quienes
gustan de paisajes mas prodigiosos, goza de una playa rica en paisajes
exodticos, perfecto para disfrutar de la belleza natural en toda su

magnificencia.

Playas, es otro punto a visitar ostenta el titulo de “Segundo mejor clima del
mundo” declarado por la UNESCO en 1982.

Se encuentra al suroeste de la isla de Santa Elena a 97 km de Guayaquil,
cuenta con una de las playas mas anchas del pais y una de las mas
extensas con aproximadamente 14 Km. de recorrido, su cercania a
Guayaquil la convierten en un lugar con gran afluencia de visitantes.

Una ciudad prospera desde el punto de vista arquitectonico.
Data de Villamil, con una vista diferente y sus rasticos lugares es una
muestra de equilibrio de coexistencia entre la naturaleza y el hombre sin

danar el medio ambiente.

El Estero, es un espectaculo visual sin precedentes sus manglares permiten

un contacto mas intimo con la naturaleza.
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La Isla de los Pajaros, se encuentra frente a Posorja y junto a Puna se

puede llegar a ella también desde puerto el Morro a unos 10 o 15 minutos.

Aqui existe una gran variedad de aves propias del lugar. Fragatas, pelicanos,
flamencos, el piquero de patas azules, el pato cuervo, la garza de cuello
blanco, la garza mayor y la garza pico de espatula, son algunas de las aves

que usted podra observar de una extensa variedad de todas las especies.

Isla de los Pajaros Paseo de los Delfines

El paseo de los Delfines, solo a 5 minutos de la isla se puede apreciar un
espectaculo natural unico en su especie, el de los delfines.

La nariz de botella se pasea tranquilo por estas aguas los 365 dias del ano,
estos juguetones compafneros de mar se los encuentra en todas las aguas
tropicales y aguas templadas de todos los océanos del planeta
principalmente cerca de las costas.

Puerto del Morro, esta zona Rural se encuentra ubicada a 8 minutos de

Playas y a una hora y media de Guayaquil, se destaca por ser una zona
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eminentemente pesquera que utiliza para su subsistencia los recursos

naturales de la zona.

I Lo

Iglesia del Morro Iglesia del Morro

El Morro, se ubica a 7 Km. de playas, en esta parroquia encontramos su
iglesia principal San Jacinto del Morro, proclamada como patrimonio
arquitectonico del pais.

El nombre del Morro deriva de un pequefio cerro que se observa desde lejos
con la forma de un hombre acostado denominado el Cerro del Muerto.

Cerro del Muerto, aqui se encuentra el Santuario Virgen de la Roca, lugar
visitado por cientos de turistas durante todo el afo, un aire mistico rodea el

sector, un sitio rico en mitos y leyendas.

» Turismo ecolégico
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Este tipo de turismo lo puede poner en practica recorriendo el estero donde
se encuentra el manglar, esta ubicado en el recinto Data de Villamil, para
recorrerlo debera alquilar un bote en el recinto, a lo largo del estero podra
conocer las clases de mangle que hay en la zona, lo que se hace para su
conservacion; ademas la cantidad de aves que anidan en los manglares son
propicias para hacer un estudio de sus especies nativas.

En el Municipio del cantén existen guias turisticos que lo llevaran hasta los

lugares mas interesantes dotados de vida silvestre.

El Manglar es un componente crucial del ecosistema costero y un poderoso
método para controlar la erosién, los mangles dan nutrientes y proteccion a

sus ecosistemas.

Como los pantanos salados, esta agua superficial es rica en nutrientes y

protegen a los peces jovenes, camarones, cangrejos e invertebrados

permitiéndoles vivir seguramente y desarrollarse.
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Los manglares protegen las lineas costeras de dafios causados por

tormentas, efectos de olas, y erosion.

La erosion es evitada cuando los manglares toman la fuerza de la ola y
ayudan a reponer sedimentos perdidos absorbiendo particulas suspendidas
a su sistema de raices por lo tanto mantienen el lodo alejado de los arrecifes

de coral y del pasto marino.

Las aves de la region costanera se caracterizan por su exoética belleza, ellas
construyen sus nidos en los arboles de mangle, por ello la necesidad de
hacer conciencia en la colectividad de la importancia de estos ecosistemas,
ya que con su destruccion se acabaria con toda forma de vida que han

hecho de los manglares su refugio natural.

En la Isla de los Pajaros a mas de la gran cantidad de aves podra avistar
ballenas, delfines y mas animales marinos que ofrecen un espectaculo Unico

al visitante.

« Ornitologia
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La costa ecuatoriana se caracteriza por poseer gran cantidad de aves que
viven en los manglares, si usted es amante de la ornitologia debe llegar a la

Isla de los Pajaros, para ello debe llegar hasta el Puerto del Morro.

Desde aqui debe tomar una lancha turistica y adentrarse en el brazo de mar
rodeado de exuberantes manglares, este recorrido dura una hora desde el

puerto hasta la isla.

Como su nombre lo indica este lugar esta invadido de hermosas aves como
las fragatas que construyen sus nidos entre la fronda del manglar, también
podra avistar los apacibles pelicanos, las esbeltas garzas como: la garza de
cuello blanco, la garza mayor y la garza pico de espatula, también usted
puede disfrutar de la compania de los extravagantes zarapitos, el pato
cuervo, los flamencos y el piquero de patas azules, son algunas de las aves

que usted podra observar de una extensa variedad de todas las especies.
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Otro lugar donde puede encontrar aves es el Paseo Acuatico de Data de
Villamil, para ello también se debe alquilar un bote y recorrer el estero; el
verdor de los manglares, las juguetonas aves y la pasividad del estero le

brindan un escenario natural muy atractivo y diferente.

8.3 GASTRONOMIA

En este cantén existen una gran cantidad de platos tipicos que hacen de la
visita a Playas una verdadera delicia gastronémica.

Entre lo mas apetecidos estan una buena variedad de ceviches de langosta,
langostino, camarén, concha, pescado, pulpo o mixtos, arroz marinero,
pescados enteros al carbén, encebollado de albacora, ostra asada y

hamburguesas de avestruz.

Especialidad: el menlu gastronomico del canton, en Playas es la ostra
gratinada o ceviche de ostras, los mariscos de toda clase deleitan los mas

exigentes paladares.
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1 MISION

Establecer LOS PORTENOS como la principal hosteria con excelente

servicio del Ecuador en constante evolucién y colaborar con la proteccion al

medio ambiente.

9.2 VISION

Consolidarnos en el mercado turistico nacional e internacional como

empresa conservadora del medio ambiente y cumplir con los mas altos

estandares de calidad.

9.3 VALORES

Nuestros valores son exigencias diarias, que nos forman como empresa de

calidad; y son los siguientes:

)

Z

Orden

Puntualidad

Respeto por los derechos de los demas y a las autoridades
Responsabilidad

Honestidad

Amor a la empresa

Interés por el ahorro e inversion
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9.4 OBJETIVOS

Generales

Ofrecer servicio de excelencia aplicando procesos de calidad ISO
Satisfacer al turista

Motivar, capacitar y mantener buenas relaciones laborales con nuestro
personal.

Llegar a los clientes por los medios y canales de distribucion
correctos.

Participar en Ferias o Eventos de Turismo donde podamos

promocionarnos.

Especificos

Obtener utilidades de $10000 durante el primer afio de apertura.
Minimizar el impacto del medio ambiente en un 60% a partir de los
primeros 5 meses de la apertura de nuestra hosteria.

Capacitacion del Personal del 1 Oct. — al 1 de Nov. del 2011 para
brindar el mejor servicio en la inauguraciéon de nuestra hosteria
(Diciembre 2011).

Mantener intacta la playa, programas de reforestacion y a través del
ecoturismo despertar la conciencia ambiental en los pobladores del
sector.

Expandirnos nacionalmente a partir del 2014 en rutas contiguas
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Crear una base de datos de cada cliente, con él §eguimiento
respectivo, e informandoles sobre los beneficios y promociones que
ofrecemos.

Incrementar rapidamente el reconocimiento de Playas como un
destino de entretenimiento, cultura, conservacion del medio ambiente
y convencion de negocios en Ecuador y Sudamérica.

Promocionar paquetes turisticos y brindar diferentes servicios a
nuestros huéspedes, para asi tener mas acogida en nuestro pais.
Cuantificar los costos fijos adecuados que deberan manejarse para
obtener la rentabilidad adecuada de la inversion en el tiempo
planteado.

Evaluar las fuentes de financiamiento para poner en marcha el

proyecto.

9.5 LA EMPRESA

LOS PORTENOS sera una hosteria decorada con estilo tropical, se

encontrara ubicada en el canton Playas (General Villamil) con disefio

especial pero sin perder la elegancia, comodidad, y se destacara por su

servicio que le ofrece a los viajeros con presupuesto limitado que buscan un

disefio con estética a precios razonables. Nuestra hosteria comenzara a

operar a partir del 28 de diciembre del 2011, para aprovechar la cantidad de

turistas que viajan en fin de afo hacia la costa.
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Nombre Comercial: Hosteria LOS PORTENOS

Razoén Social: Portefios S.A.

DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

El hotel dispone de 4 cabafias que a su vez se dividen en 8 habitaciones
frescas que ofrecen vista al mar, contando con camas muy comodas,

almohadas de plumas y colchas exclusivas, hechas a pedido.

Los Portefios también poseen Tv con cable, teléfonos, A/C, zona WI-FI, area
de trabajo, tanto el que viaja por negocios como por placer. Cuenta con
Restaurant — Bar aire libre para disfrutar el clima de la playa, una sensibilidad

para la diversion y un destino ideal para viajeros locales e internacional.

Servicios extra (pueden estar sujetos a cargos adicionales):

e Habitaciones para no fumadores

o Salones para reuniones

* Habitacion para minusvalidos
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Alojamiento

Hosteria portefios ofrece 4 cabanas que se distribuyen en 8 diferentes

habitaciones.

Todas cuentan con bafo privado, ducha con agua caliente, colchones de
medida europea, ventiladores, Tienen amplias ventanas por donde entra

abundante luz natural, mosquiteros y terraza con hamaca.

Cabana 1: Hab. Simple “Engabao”
Esta habitacion toma el nombre de la playa
principal ya que es un pueblo netamente

pesquero asi como su poblacion.
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Cabaiia 2: Hab. Doble “El Pelado”
La habitaciéon adopta este nombre ya que en su playa, cuando la marea baja,

nos muestra un paisaje de rocas.

Cabaina 3: Hab. 3 pax “Olas Verde”

Debe su nombre a la caracteristica principal de su playa donde algas que

crecen en las rocas tifien el mar de un cristalino verde.

Cabana 4: Hab. 3 pax “El faro”

Gana este nombre por motivo del faro ubicado en esta playa adoptada por

surfistas de la zona.

Cabana 5: Hab. 4 pax “Chabelita”

Cabaiia 6: Hab. 4 pax “Mal Paso”

Cabaiia 7: Hab. 5 pax “La Posada”

Cabafa 8: Hab. 6 pax “Las Cuevas”

Todas las habitaciones tienen nombres de las distintas Playas que se

disfrutan en este Cantoén.
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Restaurante “Pico Hambre”

Adopta este nombre, ya que las olas
de su playa toma la forma del pico de
un ave y cuando los surfistas no

logran correrlas bien aparentan ser

tragados por ella.

Nuestro Restaurante, le ofrece una amplia gama de menus que son una
delicia, incluso para los paladares mas exigentes. Nuestra cocina tipica
posibilita la oferta de platos frescos y naturales, sin descuidar los platos
internacionales.

Déjese tentar por un delicioso Arpén Marinero nuestra especialidad por

unos langostinos en salsa agri-duice.
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Bar “Shark Bay”

Nuestro bar es de madera con increible vista, les
proporciona una rica variedad de cocteles para
disfrutarlo jugando un partido de billar o futbolin,

escuchando musica o sencillamente sentados

observando un maravilloso atardecer.
Le recomiendo nuestra deliciosa caipirifia, la inolvidable Pifa colada, el

terrible Pacifico Bravo entre otras delicias.
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10.REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS
De los guias profesionales de turismo

Son todas aquellas personas debidamente formadas como guias
profesionales de turismo en instituciones educativas legalmente facultadas,
que conducen a uno o mas turistas, nacionales o extranjeros para interpretar
el patrimonio turistico nacional. Para ejercer sus actividades deberan contar
con la correspondiente licencia de ejercicio profesional.

Guia nativo es el integrante de grupos étnicos o campesinos del Ecuador que
posea conocimientos sobre valores culturales autoctonos y que, luego de
calificada su experiencia, sea habilitado por el Ministerio de Turismo para
conducir a grupos de turistas nacionales o extranjeros, dentro de las areas

geograficas de la cual proviene.
De los beneficios

Toda calificacion se hara en funcion de un proyecto determinado y especifico
y, conlleva el siguiente proceso: una vez recibida la solicitud de calificacion,
el MI‘I'UR dispondra la publicacién de un extracto de la solicitud en uno de
los periodicos de mayor circulacion de Quito y Guayaquil. Los departamentos
correspondientes procederan a la evaluacion de la solicitud en el plazo

maximo de treinta dias, en cuyo informe recomendaran la categoria, las
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condiciones que debera satisfacer la empresa en el orden legal, financiero,
econoémico, administrativo y técnico; plazo de instalacion y funcionamiento y

duracion de los beneficios. (Art. 130).

De la Licencia Anual de Funcionamiento

Para que una empresa pueda ejercer la actividad turistica debera registrarse
)

como tal en el MITUR, obtener la licencia anual de funcionamiento, la

aprobacion de los precios de los servicios y los demas requisitos exigidos en

otras leyes. (Art. 141).

Para registrarse y calificarse en el MH’UR debera presentar la
correspondiente solicitud, en el formulario entregado por el Ministerio,
acompafada de los siguientes documentos:
v' Copia certificada de la escritura publica de constitucion de la
compafia.
v Nombramiento del representante legal, debidamente inscrito.
v" Certificado del Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual de no
encontrarse registrada la denominacioén social.
v Registro Unico de Contribuyentes o cédula de la persona solicitante.

(Art. 142).
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La Licencia Anual de Funcionamiento constituye la autc;rizacl:ilé;l i legal
otorgada por el MITUR a los establecimientos turisticos, sin la cual no podran
operar. Tendra validez durante el afio que se otorgue y los sesenta primeros

dias del siguiente. (Art. 149).

El MITUR tiene plena facultad para realizar inspecciones, sin notificacion
previa, para constatar el cumplimiento de las condiciones y obligaciones
estipuladas en la clasificacion que se otorgé al establecimiento y en

presencia del propietario o administrador. (Art. 151).
Del ecoturismo y la sostenibilidad

Se considera ecoturismo a la modalidad turistica ejercida por personas
naturales, juridicas o comunidades legalmente reconocidas, previamente
calificadas, a través de actividades realizadas en areas naturales, con el
objeto de conocer la cultura de las comunidades locales y la historia natural

del ambiente que las rodea.

Las comunidades locales podran prestar servicios de ecoturismo, previo el

cumplimiento de los siguientes requisitos:

v" Peticion realizada por los interesados, indicando de manera directa la

actividad que desean efectuar.
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v Acta certificada de la Asamblea General Comunitaria en la que se
nombra a los responsables para el ejercicio de la actividad eco
turistico.

v" Obtencién del registro y licencia anual de funcionamiento.
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11.EL EQUIPO GERENCIAL

11.1. Organigrama

INVFRSIONISTAS +
1.D. = 5 duenas
b JUNTADIRECTIVA
Asesores = D.T.G. + Angel / ASESORES
Castre

|
| i -
Las 5 duenas seremos PRODUCTION / MARKETING / FINANGIERD/
Gerentes de cada area COCINA OPERACION ADMINISTRACION

Socios y Capital

Nobis 100.000
Familia Buraye 40.000
Antonio Neira 50.000
Inversionistas 10.000
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11.2. Resumen Gerencial

Maria del Carmen Brito

Ing. En Administracion de empresas Hoteleras y Turisticas

Cursos realizados: Benedit

Experiencia laboral: TAME (Sistema de Reservacion); HILTON

COLON (Servicio de Alimentos y Bebidas).

Habilidades: Natacion, Volley, Idioma Italiano e Inglés.

Maria José Buraye S.

Ing. En Administracion de empresas Hoteleras y Turisticas

Cursos realizados: FITE, Feria de Turismo Internacional en
Universidad Catélica, Fidelio y Sabre, Artes marciales, participacion en
el TLC, Computacion, Microsoft Office.

Experiencia _Laboral: Pasantias en HOTEL ORO VERDE
(Departamento Créditos y Cobranzas), BMTOURS Agencia de Viajes,
Restaurante TONY ROMAS. L alianxa Tecnoviajes.

Habilidades: Idioma Inglés (avanzado) y Francés (basico). Guitarra,

futbol, piano, surf, maratones, arte, lectura.
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Maria Fernanda Gémez
Ing. En administracién de empresas Hoteleras y Turisticas

Cursos realizados: Brookdale (Comun College - Inglés); CEN (Centro

Ecuatoriano Norteamericano 9no. Nivel); Capacitacion de liderazgo y
desarrollo en la Universidad Catélica, FITE 2007, Feria de turismo
internacional en Universidad Catélica (Azafata — Air); actuacion en el
ITV 1afo.

Experiencia laboral: MARMANDATO S.A. empresa de seguros

(recepcionista y secretaria); auxiliar de inglés Jardin bilingle
ESTRELLITA DE COLORES 2008-2009. Intercambio USA en parque
de diversiones SIX FLAGS (food service, hostees); pasantias
laborales en ECUAVISAy TC.

Habilidades: Escuchar musica, Idioma Inglés.

Janina Mufoz
Ing. En administracion de empresas Hoteleras y Turisticas

Cursos realizados: CEN (Centro Ecuatoriano Norteamericano 3er.

Nivel); Computacion en la Universidad Guayaquil (Microsoft Office);
pasantias en Galapagos RESTAURANTE LA GARRAPATA, pasantia
Camara de Comercio de Guayaquil (Area de Negocios
Internacionales); cursos de aviacién en la Aviacion Civil; Capacitacion

de liderazgo y desarrollo en la Universidad Catolica, Feria de turismo
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internacional en Universidad Catélica Capacitacion, Ct;rsos Mgdelaje
en Glamour Modelos; Snorkeling en Galapagos.

Experiencia Laboral: Aeropuerto Diamond Club (cajera y jefa de

operaciones). L alianxa Tecnoviajes.

Habilidades: Natacion, lectura, escuchar musica. Idioma Inglés.

4.1.1. Maria Gabriela Velastegui

Ing. En administracion de empresas Hoteleras y Turisticas

Cursos realizados: Computacion en la Universidad Estatal de Milagro
(Microsoft Office); Benedict Sto. Nivel (inglés), Wall Street (curso inglés
intermedio), Feria de turismo internacional en Universidad Catdlica
Capacitacion, Capacitacion de liderazgo y desarrollo en la Universidad
Catdlica.

Experiencia Laboral: Hostees en el Hotel Continental, pasante en Area

de Marketing en Hotel Continental, ICOMP TECNOLOGY (ventas),
Aeropuerto (asistente de servicio al cliente). Hotel Palace Guayaquil.
Habilidades: Basquet, kayak, lectura, escuchar musica, ser sociable,

liderazgo, Idioma Inglés.
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12.PLAN DE MARKETING

INTRODUCCION

El propésito del plan de marketing de Hosteria LOS PORTENOS es
llegar al mayor nimero de ocupacion al precio mas bajo posible. Esto se
conseguira mediante convenios con operadoras turisticas, posicionamiento
en las mejores revistas y folletos sobre el Ecuador, y por medio de nuestro
Web-site. Nuestro mercado meta son aquellas personas en busca de
aventura, medio ambiente y relajacién. Las herramientas de marketing seran
una combinacion de avisos en revistas, periédico (el dia de la inauguracion),
correo electrénico, revistas online (Trafficnews: principal Sistema de Noticias
Turisticas online de Latinoameérica y el segundo en Espafa), anuncios online
(facebook, myspace), enlaces publicitarios de adwords. El nicho es
proporcionar mayor informacion a turistas nacionales y extranjeros para
aumentar el numero de clientes. Nuestra identidad sera el servicio
personalizado (reconocer nombre del huésped al inicio, durante y final de su
estadia), rapida solucion a inconvenientes, gastronomia, preservacion del
medio ambiente. El 2% de ventas se invertiran en marketing, y el 3% en el

cuidado al medio ambiente.
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“Maravillas ecolégicas en el mejor clima de América”



NOMBRE DE LA EMPRESA

El nombre elegido para la hosteria es LOS PORTENOS, debido a la historia
del descubrimiento de Playas. La misma nos cuenta que en la época de la
colonia un grupo de caballeros portefios, junto con pescadores situados en el
Golfo de Guayaquil, se embarcaron en el Balzar, y se dirigieron hacia un
punto denominado Playas con el objetivo de inspeccionar este lugar. Cuando
llegaron, quedaron sorprendidos por el magnifico clima, agua cristalina y
manso mar, junto con la agradable sensacion de la arena en sus pies. Pocos
anos después empezaron las construcciones de viviendas y el crecimiento
de Playas. En la actualidad gracias a ese crecimiento, Playas se ha

convertido en canton.

SEGMENTO DE MERCADO, TAMANO Y CRECIMIENTO

LOS PORTENOS, pertenece al sector de Ecoturismo-Turismo de Aventura,
ofreciendo un producto turistico de naturaleza y de aventura al cliente;
recibiendo beneficios la empresa, los consumidores y el medio ambiente.
Ademas generaremos fuente de trabajo para las personas de este cantén y

compartiendo la gastronomia de nuestro pais, en especial de la costa.

Segun una investigacion de mercado “Plan Maestro de Turismo 2008", de los
turistas extranjeros que visitan el Guayas el 43% lo hace por vacaciones; y
se mostro altas apreciaciones para tributos como: la cultura, la gentileza de

los visitantes, conectividad de vuelos y la calidad de la naturaleza. Sin
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embargo las areas que recibieron las puntuaciones mas b-aj.aé.' fueron el
profesionalismo del personal en hoteles y restaurantes. Aqui es donde
Hosteria LOS PORTENOS entrara con fuerza para destacarse por su
excelente servicio y profesionalismo, asegurando que la expansion turistica

sea sostenible.

Las tendencias actuales sobre el turismo y hoteleria son las siguientes:

1. Integrarse al paisaje
2. Los hoteles también felicitan
3. El éxito de la “No marca”, también se aplica para hoteles.

Se ha pronosticado que desde el 2008 al 2018 habra un crecimiento
promedio anual del turismo en Ecuador del 4,90% y en el Guayas del 7,60%.

(J. Seguro, Gustavo)
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LLEGADA DE EXTRANJEROS =
( DATOS PROVISIONALES PARA LOS ANOS 2009 - 2010)
2006 2007 2008 2009 2010  VAR%
2010/2009
ENE | 76.856 | 84.070 | 92378 | 87.719 | 96.092 | 9,55
FEB | 63.408 | 60.534 | 74.174 | 74211 | 89.912 | 21,16
MAR | 63.504 | 74.929 | 77.046 | 73.724 | 82.421 | 11,80
ABR | 62.108 | 67.788 | 67557 | 74552 | 70.538 | 5,38
Subtotal | 267.876 | 296.321| 312.055 |310.206 338.063 9,27
MAY | 57.275 | 68.583 | 74667 | 71.820
JUN | 71789 | 85.760 | 89262 | 91552
JUL | 89.820 [101.088| 108.250 |105.077
AGO | 77.826 | 91.300 | 96.336 | 86848
SEP | 65.198 | 64.966 | 73.757 | 66.428
OCT | 66.538 | 72.365 | 79.814 | 68.107
NOV | 65350 | 73273 | 83458 | 76.967
DIC | 78.865 | 83.813 | 86698 | 91.081
TOTAL |840.555 937.487 1.005.297 |970.086
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L HOSTERIA®

LLEGADA DE EXTRANJEROS AL ECUADOR
2009-2010
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Fuente : Anuarios de Migracion Internacional - INEC (2005-2007)

Direccién Nacional de Migracién (2008 - 2009)

El mercado es grande en el sector de Turismo, debido a que existe un interés
enorme por el turismo a nivel mundial, y en nuestro pais esta creciendo con
el pasar de los dias. Las personas buscan satisfacer sus necesidades de
viaje y de conocer nuevas culturas, idiomas, paisajes, museos, monumentos,

etc. También buscan el mejor servicio a precios agradables para ellos.
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DESCRIPCION DE CLIENTES Y NECESIDADES

Puede disfrutar todo tipo de cliente:
« Eldeportista
e Elque busca descanso y relajacion
« Elaventurero
e El naturalista
¢ Elque desea saber de nuevas costumbres y culturas

¢ Al que le guste conocer gente nueva

Necesidades:

. La falta de un sistema nacional de calidad turistica

En el Ecuador no existe un sistema que clasifique a los
establecimientos turisticos mediante estandares de conocimiento
internacional, como la asignacion de estrellas a los hoteles de acuerdo a sus
instalaciones, o de los restaurantes de acuerdo con su calidad de servicio, o
de las instalaciones de hospedaje y de servicios de operacion de tours de
acuerdo a su nivel de sostenibilidad ambiental. Esto confunde al turista que
visita el pais, y evita moldear en su mente una relacién entre calidad recibida
por precio pagado (conocida como la relacién “calidad / precio”) que eleve su

nivel de satisfaccion.
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. Sefalizacion
La sefalizacion vial es ausente. Es urgente la produccion de senales
inequivocas y estratégicamente ubicadas que orienten al turista. El exceso

de informacion no es negativo, la falta de informacion si lo es.

B Seguridad turistica

El Ecuador no es un destino peligroso. Sus problemas son similares a
los de la mayoria de los destinos turisticos. Las soluciones deben orientarse
entonces a una combinacion de entrenamiento a la policia local para
enfrentar situaciones con visitantes extranjeros, con un componente de
estrategia de relaciones publicas para comunicar que el Ecuador no es un

destino peligroso.

. Servicios basicos de sanidad

Por ser un destino de atractivos naturales, muchos de los puntos de
importancia turistica en el Ecuador son remotos y de dificil acceso. Eso hace
que los servicios basicos a los pobladores, y por lo tanto a los turistas, sean
escasos. Agua potable, alcantarillado, caminos de acceso y atencion basica

en salud.
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. Falta de tecnologia en Hoteles

Una de las debilidades que registra el sector hotelero de las micro,
pequefias y medianas empresas {uristicas de Ecuador es la falta de
herramientas tecnolégicas para acceder a un mayor mercado de turistas.
Eso se desprende de un diagnostico efectuado este primer trimestre en
Ecuador por el Programa de Asistencia Técnica a los Pequefos Hoteles de
la Region Andina, que determiné que solo el 4% de los establecimientos del
segmento capta a sus huéspedes a través de plataformas tecnolégicas. La
muestra revela que la mayoria de los pequenos hoteles ecuatorianos no esta
en los sistemas de distribucion global, a través de los cuales un turista,
desde cualquier parte y via internet, puede hacer reservas, conocer tarifas o
la disponibilidad de espacios.
Otro dato del diagnéstico es que el 54% de los hoteles pequerios no tiene
definido su mercado meta y el 65% no cuenta con estudios o informacién

suficiente de sus clientes. (J. Seguro, Gustavo)

SEGMENTO DE MERCADO META

Nuestros principales turistas son personas que les gusta conocer cosas
exoticas, les encanta la aventura, explorar lugares nuevos y a su vez
descansar.

En conclusiéon el mercado meta son los habitantes a nivel nacional y turistas
extranjeros, de un rango de edad desde los 18 afos en adelante, de clase

media - alta y alta.
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12.1 POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO Y PROPUESTA DE VALOR

Una de las mayores debilidades reconocidas de la industria turistica del
Ecuador es la falta de promocion internacional del pais como destino. El
problema consta de dos grandes fundamentos: por un lado, se invierte
menos del 13% del dinero que destinos competidores directos dedican a este
rubro (como Peru, Costa Rica, Colombia y los destinos en el Caribe); por otro
lado, no se ha desarrollado una estrategia de imagen coherente que
posicione al Ecuador en la mente del potencial viajero. Pero al combinar esas
debilidades con el interés que manifiestan los comercializadores
internacionales del turismo por el Ecuador, y con los buenos niveles de
satisfaccion del turista actual, se concluye que el efecto que traeria una
mayor promocion e informaciéon al mundo sobre la oferta del Ecuador seria

de alto impacto sobre el grado de visitacion.

El establecimiento que proyectamos es de categoria “Tres estrellas”, siendo
ésta la mas alta en el rango de Hosterias. Brindamos ademas del servicio de
alojamiento, un servicio completo y novedoso, como deportes extremos y
espacio para descansar.

El posicionamiento es muy importante a la hora de llevarlo al turismo masivo,
porque debemos pensar en el impacto que tendra sobre el cliente y en lo que

se quedara impregnado su mente, con nombre, precio y calidad.
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La declaracién de posicionamiento tendra 3 elementos bésict;s: el me'rcado
de destino, el marco competitivo de referencia y el beneficio exclusivo.

Con el objetivo de llegar a obtener un posicionamiento adecuado de la
hosteria en Playas General Villamil debemos considerar algunos factores

principales como: calidad, productividad, comodidad, tranquilidad vy

seguridad.

e La calidad se la ve reflejada en la capacidad de la hosteria; tales como
cantidad, calidad de la infraestructura y los equipos correspondientes;
en la tecnologia operativa, como son los procesos y mano de obra; y
en la eficiencia de los servicios. Un plus que brindaremos, sera felicitar

a nuestros clientes en Navidad o Fin de afo.

e La productividad hace referencia a la atencion eficiente al turista asi
como también de una manera organizada que permita el mejoramiento

continuo en los procesos. Mantener una actitud eco — responsable.

» Es importante que el turista se sienta en un ambiente comodo para
asegurar su satisfaccion y un pronto retorno a la hosteria; lo mas
importante es que se realice una buena comunicaciéon al momento de

informar a los demas lo que ésta brinda.
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e Gozar de tranquilidad es un factor fundamental, especialmente para

personas que desean ir a descansar y dejar la rutina y el estrés.

e La seguridad es necesaria para el control de la hosteria y que
nuestros turistas se encuentren en las mejores condiciones de

confiabilidad.

Luego del cuarto afo, se incorporaran servicios complementarios como
piscina, guarderia, conferencia y spa para captar una mayor cantidad de
clientes, retener a los habituales e impulsar la hosteria a ser la mas
importante y reconocida en su categoria.

Se utilizaran diferentes herramientas para dar a conocer la hosteria y captar
potenciales clientes, expandiendo su nicho de mercado. Analizaremos gustos
y preferencias. Se hizo especial hincapié en la publicidad, creando una
pagina web que contiene la informacion correspondiente de la hosteria y
sitios de interés.

El desarrollo de una hosteria en playas tiene un presente y futuro de gran
progreso turistico; sera un ambito propicio para generar un negocio viable y
rentable a corto y mediano plazo, el cual permitira implementar servicios

complementarios acordes a los requerimientos de los huéspedes.
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12.2 MARKETING MIX

1.- PRODUCTO
Caracteristicas principales de: “Los Portefios”
Decoracion y Distribucion del Local

La decoracion de la hosteria “Los Portefios” busca transmitir algunas
caracteristicas ecologicas, lograr que los clientes entren en contacto con la
naturaleza y diversos aspectos culturales de esta zona. El estilo oscilara
entre lo clasico y lo moderno, con materiales rusticos de colores calidos
donde predominaran el bambu y tonos tierra que contrasten. En las paredes
se ubicaran pdsters y cuadros con imagenes de festivales, paisajes y
poemas clasicos de las diferentes regiones del pais.
La hosteria tendra un espacio designado solo para entretenimiento donde
habra un televisor, una mesa de billar, futbolin y mesa de pin pon.
Las mesas tendran diferentes disefios, estaran las clasicas mesas con sillas
individuales, las mesas con asientos tipo “sillon” ideal para grupos y los
taburetes que se ubicaran en la barra.
Los vasos, cubiertos, manteles y otros similares estaran a tono con los
colores sutiles y de acuerdo a la naturaleza y tendran estampados el logo
del mismo, consideramos importante resaltar aquellos detalles Unicos y

propios de la hosteria para crear en los clientes la conciencia de una marca.
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HABITACIONES CON SERVICIO ADICIONAL

La musica

Es un elemento fundamental que permite la diferenciacion de nuestra
hosteria con respecto a otros, contaremos con una amplia gama musical que
se caracteriza por la variedad de géneros y musica de varias partes del

mundo, esto dependera del horario.

—

Los Camareros

El personal es un componente clave para nuestro emprendimiento, es
necesario abarcar temas que van desde su vestimenta, apariencia, actitud,
forma de hablar; los mismos que tendran un nivel de calificacion.

El personal contratado sera joven, deberan contar con experiencia previa y
tener una actitud cordial, educada, atenta, tener buena predisposicion y buen

trato hacia el cliente. Todo nuestro personal sera oriundo del lugar.

Los Productos
Las bebidas y piqueos ofrecidos en la hosteria gozaran de una caracteristica

en comun: calidad superior. En su mayoria elaborados artesanalmente con
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ingredientes originales apuntan a un target exigente que busca un servicio y
producto diferenciado. Una vez al mes (sujeto a cambio) realizar un festival
de comida tematica, por ejemplo: italiana, con musica propia del lugar y

distracciones.

2.- PRECIO
Nuestra politica de precios esta orientada a mantenerse en el tiempo sin
variar demasiado, ya que consideramos que seria importante para ganarnos

la confianza de nuestros clientes.

Tomando como punto referencial la informacion del mercado competidor los

precios que se aplicaran son los siguientes:
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Producto

Consumo minimo
Cervezas nacionales
Cervezas importadas
Cocteles

Bebidas gaseosas
Aguas

Piqueos

3.- PLAZA

Nuestra ubicacion sera en Playas (General Villamil) via Data-Posorja, ya que
actualmente es una zona de mucho turismo con una masiva afluencia de

personas los fines de semana que son posibles consumidores que terminan

Precio&s'

$ 25,00

$ 2,50 c/u
desde $ 4,00
desde $ 4,50 c/u
$ 2,00 c/u
$0,75clu

desde $ 7,00 c/u

su semana laboral en busca de diversion, relajaciéon y esparcimiento.

Otro factor que se tuvo en consideracion para determinar la ubicacion fue la
afluencia de personas en playas que caracteriza a la demanda, el cual es un
sector de consumo para clase media alta.

Las preferencias del viajero, con respecto a los diferentes canales de
distribucion, indican un alto uso de agentes de viajes. Un 80% de los

visitantes utilizé las agencias de viaje o el Internet para hacer sus

reservaciones.
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Canal de Distribucion

Tipo de Canal |Porcentaje

Agencia de Viaje 52%

Internet 28%
Amigos y

Familiares 17%

Otros 3%

(PLAN MAESTRO DE DESARROLLO TURISTICO DEL GUAYAS VOL. II, 2008)

El precio de las habitaciones seran los siguientes:

Habitacion Simple: $48,80
Habitacion Doble/Matrimonial: $ 65,88
Habitacion 3 pax: $91,50
Habitacion 4 pax: $85,40
Habitacion 5 pax: $ 79,30

Habitacion 6 pax: $73,20

Nota importante: Tarifas incluyen impuestos vigentes y desayuno.
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4.- PROMOCION
En la actualidad, y como parte vital para llevar a cabo un negocio es
necesario desarrollar una estrategia de comunicacion como complemento
para ofrecer el producto / servicio.
Se procede a la elaboraciéon de una estrategia que nos permita diferenciar
nuestra hosteria y llegar a nuestro mercado objetivo; el cual consta de las
siguientes herramientas:
e publicidad
e promocion de ventas
* relaciones publicas
e pagina Web

o radio y periédico(solo inauguracion)

4.1. Publicidad

De manera mas especifica se desarrolla los cinco principios necesarios para
la utilizacién de la primera de las herramientas elegidas para el plan de
comunicacion.

4.1.1. Mensaje publicitario: E| mensaje que queremos transmitir va

enfocado a la atencién que deseamos brindar en nuestra hosteria.

B “Maravillas ecolégicas en el mejor clima de América”
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4.1.2. Medios: Se han elegido los siguientes medios tomando en cuenta la

cobertura, credibilidad, prestigio, flexibilidad y costos.

Estos son:

Suplementos sociales y de farandula como: La Revista del diario El
Universo, diario Expreso ($18 a color 1era pagina determinada) entre

otros. Un mes antes de la apertura y en feriados o temporadas altas.

Revista de circulacion nacional como: Vanidades, Cosas; ya que
poseen un alcance mas selectivo y definido, orientado principalmente
al publico que deseamos llegar. La frecuencia es mensual y con un

impacto medio en los consumidores.

Alianzas estratégicas con Agencias de Viajes para captar el creciente
flujo de turistas dandonos a conocer como referencia de los lugares de
esparcimiento. Adicionalmente se mantendran alianzas con el
Ministerio de Turismo, Direccion de la Camara Provincial de Turismo

en Guayas y las paginas de los municipios.

Internet: En este medio utilizaremos dos formas de publicidad primero
una pagina Web propia ($30 anuales). Explotaremos el tema de las

redes sociales como Facebook, My Space, mail, etc. (gratuito).
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4.2. Promocion de Ventas
Las herramientas de promocién se eligieron sobre la base de los
objetivos planteados anteriormente, la gran y variada competencia del
mercado y los costos de cada una.
Estas son las siguientes:
« Obsequios en la habitacion para los recién casados, vasos con logos
de nuestra hosteria, llaveros.
e Cuadros con informacion sobre el cuidado del medio ambiente
e Por ejemplo: Colocar una carta informativa en la comoda para que el
huésped conozca sobre la cantidad de agua y detergente que se
gasta diariamente lavando las sabanas y toallas; por lo tanto, si esta
de acuerdo en que no es necesario lavarlas para ahorrar agua,
coloque la carta sobre la almohada y de acuerdo a su decision

nosotros actuar.

4.3. Relaciones Publicas

La utilizacion de este instrumento de comunicacion es, principalmente,
para dar a conocer la hosteria, generar interés en el mercado meta,
mantener la fidelidad de los consumidores y lograr que los clientes habituales
se conviertan en nuestros medios publicitarios. Lo realizariamos en la

apertura y aniversarios de la empresa.

4.4, Paginaweb
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Nuestra hosteria cuenta con su propia pagina web, donde é-.lr tltliri._st:é"podré
encontrar la informacion sobre la misma, cuales son nuestros intereses, por
qué protegemos al medio ambiente, fotografias de las instalaciones, tours
que brindamos, deportes que se pueden practicar, facilidades, historia del
lugar, eventos que realizamos y como colaboramos con el cantéon Playas,

mapas y publicaciones.

4.5. Periodico

Publicaremos un anuncio en el peridédico para que los ciudadanos conozcan
el dia de inauguracion de nuestro negocio junto a todo lo que conlleva el
mismo. LA REVISTA de Diario “El Universo” ($30,50 apertura), Diario El

Expreso ($18 cada primer dia del mes).

MATRIZ DE CRECIMIENTO

Es un método grafico de analisis de cartera de negocios y su finalidad es
ayudar a decidir enfoques para distintos negocios, como por ejemplo: invertir,

desinvertir o incluso abandonar. Nuestra meta es estar ser una estrella.
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Nombre Vacas
Perro Interrogante Estrella
Caracteristica Lecheras
Crecimiento
del DEBIL EN DECLIVE RAPIDA RAPIDA
Mercado EXPANSION | EXPASION
Participacion
ELEVADA DEBIL DEBIL ALTA
del Mercado
Caracteristicas PROVEE CONSUME DEMANDAN BASTANTE
del Producto |RENTABILIDAD| RECURSOS INVERSION INVERSION
RETIRARSE RELEVARAN
Objetivo O DESARROLLAR A
COSECHAR
VACAS
Estratégico SOBREVIVIR| O RETIRARSE
LECHERAS
ANALISIS FODA

Es una metodologia de estudio de la situacion competitiva de la

empresa en su mercado y de las caracteristicas internas.
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Fortalezas

Capacidad de diferenciacion con respecto a otras hosterias.

La cultura ecuatoriana es poco explotada en el ambito de las hosterias
ecoldgicas, por lo que tiene potencialidad novedosa. Es una cultura
muy rica que permite abarcar, a través de sus costumbres y
tradiciones, a diferentes publicos.

Buena ubicacion geografica.

La zona elegida de playas (Via Data Villamil), permite acaparar a
diferentes publicos, ademas de que en la zona no hay hostales
ecologicos de este mismo tipo.

Capacidad de recursos para satisfacer a los diferentes publicos.

Oportunidades

Existen muy pocos hostales ambientados al ecoturismo, lo que
permite ofrecer algo distinto al resto del mercado.

Tendencia en los consumidores a buscar actividades y lugares
diferentes o no convencionales. El publico busca, cada vez mas,
espacios que sean unicos; debido a la necesidad de sentirse
diferentes al resto.

Posibilidad de expansion, puede darse la apertura de otras hosterias
con las mismas caracteristicas, en otros lugares, que sean apropiados

para el negocio.
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Debilidades

Somos nuevos en el mercado de hosterias y por tal motivo debemos
lograr resaltar y acaparar la preferencia de los consumidores con
originalidad.

Inexperiencia en el manejo de hostales, razén por la cual puede que
no se manejen ciertas variables; como negociacion con los
proveedores, de la manera mas eficiente.

Poco conocimiento en el mercado de la cultura de Playas, lo que
puede provocar indiferencia por parte del publico meta. Debera
invertirse mas en publicidad y difusién para dar a conocer lo ofrecido

en la hosteria.

Amenazas

Altas barreras de entrada. Los costos para la instalacion de este tipo
de hosteria, son muy altos; rondando un valor no menor a los 70 mil
délares. El presupuesto dependera del lugar en el que se construya la
hosteria y de materiales a utilizar, el tipo de ambientacion, si se ofrece
comida o no etc.

Inestabilidad en la economia nacional. En este caso la variable que,
nosotros consideramos, puede afectarnos el aumento de los
aranceles, ya que trabajamos con productos importados, lo que

incrementaria nuestros costos.
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e Consumidores poco fieles. Por la gran variedad de oferta de hoteles y
hosteria en general, sumada al gusto de los consumidores de probar

cosas nuevas, hace mas dificil mantener el interés del publico.

VENTAJA COMPETITIVA

Nuestra ventaja competitiva es el concepto y la originalidad de la hosteria,
ya que en el mercado no existen competencias directas, ademas,

promoveremos el ecoturismo y la calidad de servicio al cliente.

LAS TRES ESTRATEGIAS SEGUN MICHAEL PORTER

Michael Porter (1982) identifico tres estrategias genéricas que podian usarse
individualmente o en conjunto, para crear en el largo plazo esa posicion
defendible que sobrepasara el desempefio de los competidores en una
industria. Esas tres estrategias genéricas fueron:

1. Estrategia de liderazgo en costos

LOS PORTENOS se propone a ser el productor de servicios de menor costo
en el sector turistico. Podremos llegar a nuestro objetivo por medio de una

eficiencia elevada, los gastos generales bajos, las prestaciones limitadas, la
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intolerancia al desperdicio, la revision minuciosa de las solicitudes al
presupuesto, los amplios elementos de control, las recompensas vinculadas
a la concentracion de costos y la extensa participacion de los empleados en

los intentos por controlar los costos.

2. Estrategia de diferenciacion

Implantaremos en el servicio y producto que ofrecemos algo que sea

percibido en toda la industria como unico.

Nuestro servicio sera excelente, siendo siempre el cliente nuestro mayor
tesoro.

Hemos realizado un estudio sobre las necesidades del turista y sus
preferencias, por lo que pondremos en accién las mismas. Sera una nueva
experiencia tanto para los trabajadores como para los clientes. Nuestro reto
es que los turistas valoren nuestro producto exclusivo (cuidado - interaccion

con el medio ambiente y deportes) para justificar nuestros precios.

3. Estrategia de enfoque
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Esta estrategia es muy diferente de las otras porque descansa‘ en ié eI;ccién
de un panorama de competencia estrecho dentro de un sector industrial. Nos
enfocamos en un segmento del sector turistico y ajustamos nuestra

estrategia a servirlos exclusivamente a ellos. En este caso serian los turistas

amantes del deporte, de conocer la flora-fauna y de relajarse.
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13.PLAN DE OPERACIONES

INTRODUCCION
En el siguiente plan, resumiremos todos los aspectos técnicos y
organizativos que conciernen a la elaboracion de los productos o prestacion

de servicios de HOSTERIA LOS PORTENOS.

MODELO DE OPERACIONES Y PROCEDIMIENTO

Manual del mesero

El mesero es mucho mas de lo que conocemos, los restaurantes tenemos la
importancia de una buena atencion personalizada y profesional de un
anfitrion, conocedor de nuestro servicio y calidad. EI Mesero ocupara ese
lugar, por eso es muy importante que aplique todas y cada una las normas al
pie de la letra, con cada uno de sus clientes y en cada uno de los detalles de

servicio, esto le permitira ser un magnifico “Mesero.”

Durante el servicio

Dar la bienvenida o saludo al cliente a su llegada, con una frase como esta:
Buenas tardes Sr. Gonzalez, Mi nombre es José Garcia es un placer poderle

atenderle
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+ Nos alegra verlo aqui
¢ Bienvenido mucho gusto de tenerlo con nosotros

¢ Nos complace verlo otra vez

El equilibrio de vender bien y dejar un cliente convencido, sera motivo de un

cliente permanente.

Actitud

Nuestra expresion de la cara debe ser siempre agradable y sonriente no
demuestre malestar o cansancio.

Comunicacién: Contestar o preguntar en forma clara, usando voz moderada
y lenguaje claro.

No usar términos o modismos mediocres aunque el cliente los utilice. Sea
amable en todo lo solicitado contestando siempre {CON MUCHO GUSTO! y
agregando la palabra SENOR, SENORA o SENORITA. No interrumpa las
conversaciones del cliente.

No ponga al comensal en la posicion de instruirle o ensefiarle como hacer las
cosas, sin embargo, acepten sus comentarios con cordialidad y agradezca al
cliente sus indicaciones, recuerde el cliente siempre tiene la razéon y la razén

del cliente ayuda a tener la mejor propina.
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Perfil del Puesto

Debera ser cortes y de buenos modales, con espiritu de servicio simpatia y
personalidad, conocer los conceptos basicos de servicio a clientes, como:
servicio de comedor y bar, conocimientos basicos de gastronomia,
conocimiento Basico de Vinos y licores Funciones y obligaciones antes de

empezar el servicio.

¢+ Presentarse con el encargado del turno para que este le designe la
estacion en la que trabajara.

¢+ Preguntar si existe indicacion especial

¢ Verificar que su estacion haya sido aseada por el personal de
limpieza

¢ Limpie y alinee las sillas de su estacion.

¢ En conjunto con sus comparieros realice el Montaje de mesas.

¢ Cheque en la cocina y el bar la pizarra de sugerencias y faltantes.

¢ Limpieza de cubierto

¢ Rellenar saleros y pimenteros

¢+ Cambiar menus porta-menus en mal estado

¢ Limpieza de vidrios y espejos

¢+ Limpieza de Puertas y elementos de madera del salon

¢ Reportar tapiz de tela en mal estado.

¢ Limpieza de lamparas (Bombilla o candiles del salén)

¢ Vaciar botes de basura
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¢ Acomodar manteleria limpia
¢ Limpiar los cuadros del comedor

¢ Limpieza del Lobby

Apariencia personal

¢+ Normas de Higiene

¢ Bafo diario

¢ Uso de desodorante

¢ Higiene bucal

¢ Cabello corto ( corte conservador)

¢ Afeitarse a diario ( no se permite usar barba y bigote)
¢ Manos arregladas y uias limpias con corte uniforme
¢ Lustrar Zapatos

¢ El personal de comedor no debe traer pulseras de ningun tipo

Herramientas de trabajo

No olvidar llevar consigo:
¢ Pluma Comandas y Encendedor

¢ Quita migajas y Rallador de queso portatil
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La eleccion " Sugeri”

Sugiera al cliente un aperitivo o una entrada, ¢ Desea algo de tomar?
¢ Si el cliente lo desea tome la orden y llévela de inmediato al
departamento que corresponda (bar o cocina).
¢ Sirva los aperitivos y en su caso las entradas
¢ Ofrézcale la carta menu, para seleccionar lo que desea ordenar

+ Si el cliente aun no desea ordenar....
Toémese su tiempo, tomare su orden en unos minutos retirese y regrese
después de un tiempo razonable. Siempre manténgase alerta a cualquier

senal que el cliente indique que desea ordenar.

El talento del vender

Trate de adaptarse al tiempo del cliente, si el cliente tiene prisa actia con
prontitud, si el cliente se muestra relajado, no le hagas sentir que tienes prisa
por terminar la interaccion.

Observe a su cliente y escuche atentamente, tener la capacidad de entender
lo que puede o quiere gastar nuestro cliente, es el secreto de un cliente feliz.
No siempre el cliente mas elegante buscara realizar un gasto excesivo, ni
tampoco aquel cliente con una vestimenta sencilla... siempre racionara su
consumo.

Tome en cuenta si realizara un negocio, si tratara de quedar bien con alguien

o simplemente si es una visita casual con su familia.
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Tomar la orden
Tome la orden comenzando con las damas en el sentido de las manecillas
del reloj, retirando la carta al comensal que ya pidio.
Sugiera los platillos y especialidades de acuerdo a sus respuestas o Realice
algunas preguntas de sondeo como:

¢ Desea una tomar algo para empezar?

¢Algun platillo especialidad de la casa?

¢ O prefiere algo mas ligero?....

Cancelaciones

Si el cliente por alguna razén desea cancelar un platillo, retirelo y envielo a
la cocina.
¢ Pregunte al cliente la causa.
¢ Si el cliente rechazo el platillo porque no fue de su agrado: Pidale
una disculpa.
¢ Jamas discuta con él, si el cliente se encuentra sumamente
molesto informe al encargado para que atienda el problema

personalmente.
¢+ Pregunte si desea ordenar otra cosa
¢ Auvise al jefe de cocina del percance.

¢ Auvise al encargado para que autorice la cancelacion
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La cuenta

Si el cliente solicita la cuenta avise a la caja para que se prepara solicite
revisa la cuenta personalmente, conciliando las comandas. Entregue de
inmediato la cuenta al cliente con su cambio, no esperes que este lo solicite
pues se puede mal interpretar.

Entrega del turno

Si al terminar el turno tiene aun mesas con clientes que siguen consumiendo,
hagaselo saber al encargado, e informe al mesero que lo relevara los
pormenores del servicio antes de abandonar el restaurante no olvide
consultar su horario para el siguiente dia. Si solicita un permiso debera

hacerlo con anticipacion a la gerencia.

Manual de una Camarera
Este punto es de especial importancia, debemos garantizar un buen descanso a
nuestros clientes. Esto significa que no debemos hablar en voz alzada con una
comparfera que esta en otra habitacion. Igualmente debemos prestar atencion
con la aspiradora, tratando de evitar dar golpes contra paredes, puertas, y

cualquier otro mueble que pueda hacer ruido.

Durante la rutina de limpieza de habitaciones, el carro debe colocarse en la
puerta de las habitaciones que se estén limpiando en ese momento, y ser

controlado en todo momento por la camarera responsable del mismo.
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No se debe abandonar NUNCA un carro en un pasillo. Aparte de Ios iipicos
robos de material quimicos, champu, etc.) Que constituyen un gasto para la
empresa, tam bién existe el riesgo de que alguien Introduzca algun objeto que
pueda resultar peligroso, en la bolsa de la ropa sucia por ejemplo:

Las limpiadoras deben evitar dejar los utiles de limpieza como aspiradoras,

cubos, etc., en zonas que impidan o dificulten el paso de los clientes.

Perfil del Puesto

¢ Hacer Inventarios del departamento.

¢ Recepcion de nuevas mercancias para el departamento.

¢ Al iniciar la jornada, el departamento de Recepcion preparara las hojas
de Estado de todas las habitaciones del hotel

¢ Las habitaciones de salida

¢ Las habitaciones de clientes que se quedan

¢ Aliniciar el tumo de manana, la camarera de pisos debe recoger la hoja

¢ Montara el carro de limpieza con los utensilios y productos necesarios
para la limpieza. También debera coger la ropa (sabanas, toallas, etc.)

¢+ Hara una limpieza rapida en pasillos y escalera ya que la limpieza a

fondo se hara al terminar la limpieza de todas las habitaciones.
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Apariencia personal

¢+ Normas de Higiene
¢ Barfio diario

¢ Uso de desodorante
¢ Higiene bucal

¢ Cabello recogido

¢ Aretes cortos

¢ ufas limpias con corte uniforme

Manual de un Recepcionista

El departamento de recepcion es la tarjeta de presentacion del hotel. Tiene
gran importancia de cara a la clientela, ya que es el primer departamento
con el que el cliente tiene relacion, bien sea de una forma personal a su
llegada, bien a través de cualquier medio de comunicacion, teléfono, fax,
mail, etc. si hace reserva antes de su llegada.

Los profesionales de este departamento para causar una buena impresion
deben estar uniformados y aseados, guardar una compostura correcta que
no resulte desagradable al cliente, atendiendo con rapidez y seguridad en su
trabajo a cada una de las personas que se acerquen al mostrador y siendo
serviciales .Es fundamental que la primera impresion que tenga el cliente sea

positiva y que pueda ser asistido cada vez que lo solicite.
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Perfil del Puesto

*
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Excelente presencia.

El aspecto personal es el factor mas obvio que influye sobre las
primeras impresiones:

Aseo personal.

Pulcritud en su uniforme.

Correcta postura en su lugar de trabajo.

No consumir alimentos ni bebidas, y tampoco fumar en el area de
recepcion.

Personalidad

Iniciativa.

Sentido de cooperacion (trabajo en equipo y companerismo).
Estabilidad emocional (sentido del humor).

Memoria y puntualidad.

Manejo de PC.

Estudios Terciarios y/o Universitarios.

Idiomas Ingles hablado y escrito

Cursos de capacitacion actualizados

Control de ingresos y salidas del huésped (check in — check out).
Realizar cambios de habitaciones solicitados por los clientes.
Llevar la caja de recepcion

El departamento de Recepciéon es el Unico que se encuentran
disponibles las 24 horas.
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Plan de desarrollo del servicio

Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a
otra, que es esencialmente intangible y que no da como resultado la
propiedad de algo. La variedad de servicios, a diferencia de los productos, se
mide de acuerdo con la calidad de servicio.

Esto quiere decir que segun sea el trato que ofrezca el servidor sera la
calidad de servicio. Es aqui donde tiene un papel muy importante los
empleados de servicios, ya que son ellos los que directamente tratan con el
cliente.

Porque sera la impresion que se llevara el cliente del servicio en general. Las
empresas de servicio también emplean estrategias de mercadotecnia, solo
que se maneja de forma diferente, se emplean estrategias tangibles, por

ejemplo un hotel ofrece descanso, confort, tranquilidad y calidad de servicio.

Estrategia de nuevo producto

Debido a que tantos nuevos productos fracasan, las Hosterias desean
aprender la forma de mejorar sus probabilidades de éxito. Una forma es
identificar los nuevos productos exitosos y averiguar qué tienen en comun.

En un estudio a 22 lanzamientos de productos, se encontré que el factor de

éxito niumero uno es un “producto superior Unico”, es decir, el que posee mas
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calidad, nuevas caracteristicas y un valor mayor en su embieo; 6tr04.factor
clave es un concepto bien definido del producto antes de desarrollario, en el
cual la compaiia define y evallua el mercado meta, los requerimientos del
producto y los beneficios, antes de seguir adelante con el proyecto.

La exposicion de la estrategia de mercadotecnia consta de tres partes. La
primera describe al mercado meta; el posicionamiento planificado para el
producto y las ventas, la participacion del mercado y las metas de utilidades
para los primeros afnos. La segunda parte de la estrategia comprende el
precio planificado para el producto, la distribucion y el presupuesto de
mercadotecnia para el primer ano.

La tercera parte describe las ventas planificadas a largo plazo, las metas de
utilidades y la estrategia de la mezcla de la mercadotecnia.

Después de lanzar al mercado un nuevo producto, las Hosterias quieren
disfrutar de una vida larga feliz. Aun cuando no espera que el producto se
venda eternamente, se busca ganar utilidades, para cubrir el esfuerzo y
riesgo de su lanzamiento, pero esta consiente que el ciclo de vida del
producto tiene una duracion y un caracter incierto.

El ciclo de vida de un producto tiene cinco etapas diferentes, en la que las

ventas y utilidades del mismo tienen un curso diferente, las etapas:

1.- Desarrollo de producto: se desarrolla una idea para un nuevo producto,

en esta etapa las ventas son nulas y aumentan los costos de inversion.

114



R

)S PORTENOS
2.- introduccién: un periodo de crecimiento lento en ventas, ak medida .due el
producto ingresa al mercado. Las utilidades son inexistentes en esta etapa,
debido a los considerables gastos de introduccion del producto. Una Hosteria
pionera, debe de elegir una estrategia de lanzamiento que se base en el
posicionamiento que pretende para el producto. A medida que la empresa
avanza, debera formular continuamente nuevos precios, promociones y otras
estrategias de mercadotecnia.
3.- Crecimiento: un periodo de aceptacién del mercado y de crecientes
utilidades.
4.- Madurez: punto en el que el producto se encuentra en su punto cuspide,
debido a que ha logrado la aceptacion de la mayoria de los compradores
potenciales. Las utilidades se nivelan o disminuyen, debido a los crecientes
gastos de mercadotecnia para defender al producto.

5.- Decadencia: el periodo en el cual las ventas bajan y disminuyen las

utilidades.

No todos los productos siguen este ciclo de vida en forma de “S". Algunos se
introducen y mueren rapidamente, otros permanecen en la etapa de madurez
durante mucho tiempo. Algunos entran en la etapa de decadencia y después
retroceden en el ciclo a la etapa de crecimiento, por medio de una intensa
promocién o de un reposicionamiento.

Tres pilares de soporte para la confiabilidad en el servicio
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Confiabilidad

enel
servicio

Pruebas Infraestructura

completas del para un
servicio servicio libre
de errores

Liderazgo en el servicio

Los lideres fuertes, apasionados por la perfeccion son la base para crear una
estrategia de servicio centrada en la confiabilidad. Estos lideres se
caracterizan por una cultura "hacerlo bien desde la primera vez" y se
caracterizan por:
+ "Firmemente creen que la confiabilidad del 100% es una meta posible
y que vale la pena de obtener.
+ Comunica frecuente y efectivamente su parecer a toda la Hosteria.

¢ Recompensa los servicios libres de errores.
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Valor del servicio
"Los clientes reciben valor cuando los beneficios que obtienen de un
producto o servicio exceden al coste de adquirirlos o usarlos. Esta es una
ecuacion fundamental. Cuanto mayor es la diferencia entre los dos (entre el
precio y el beneficio), mas alto es el valor.
Si los beneficios que proporcionan los productos de una empresa son
mayores o diferentes a los que ofrecen otras, pero cuestan lo mismo,
entonces esa empresa esta ofreciendo mejor valor. Si uno de dichos
beneficios es significativamente mejor que el que esta en condiciones de

ofrecer otras empresas al mismo coste, entonces dicha empresa esta

ofreciendo un valor superior.

El primer modo de crear valor es centrarse en uno 0 unos pocos atributos del
servicio y extender los beneficios mas alla del abanico actual.

El segundo modo consiste en extender los beneficios a los servicios
auxiliares que los clientes tienen que utilizar cuando usan los servicios de

una empresa.

El tercer modo de crear valor, a través de beneficios adicionales, es ir desde
una solucién hasta una "experiencia” (por supuesto, positiva); por ejemplo,
anadiendo aspectos flexibles al servicio.

Las oportunidades para extender el valor aparecen antes, después y al

mismo tiempo que las actividades habituales que los clientes realizan con
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una empresa. Y al aprovechar dichas oportunidades, la empresa p-roporciona
mas que un servicio, ofrece soluciones a sus clientes."

“"Los resultados que se obtienen de un servicio no son faciles de medir, ya
que en comparacion con los bienes parece ser que nunca se esta seguro
inmediatamente de la satisfaccion del producto. Un bien se puede probar
antes de comprarse y tener idea de sus resultados potenciales en cambio un
servicio hay que tomarlo para saber si nos convenia. Un ejemplo es cuando
una persona decide decolorarse el cabello, no sabia que tan bien le queda

hasta el final del proceso.

Recepcién: 4 personas

Horario: 07h00 15h30
15h00 23h30
23h00 07h30

Ama de Llaves 4 personas

Horario: 08h00 | 14h30

14h00 10h30
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Meseros-cafeteria
6 meseros
Horario: | 07h00 | 15h30
15h00 23h30
18h00 02h30
Bar 4 personas
Horario: 07h00 15h30
14h00 22h30
18h00 02h30
Mantenimiento 3 personas
Areas Publicas  Horario: 08h00 16h30

15h00 23h30

Mantenimiento 1 persona

General Horario: 09h00 18h00
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UNIFORMES

AMA DE LLAVES MESEROS MANTENIMIENTO
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14.RIESGOS CRITICOS Y PLAN DE CONTINGENCIA

Equipos De Seguridad En Un Hotel
SEGURIDAD HOTELERA

Desafortunadamente uno de los grandes problemas que suceden en
el mundo y que generan grandes pérdidas econémicas para los
establecimientos de alojamiento son los actos criminales, en efecto la gestion
de un hotel abarca varios aspectos, entre ellos la seguridad.
Comencemos entonces por definir que es la seguridad aplicada a la
hoteleria, pues bien, de acuerdo con el Instituto Costarricense de turismo,
se “Considera como un sistema de medios técnicos y de medidas
organizativas tendientes a prevenir, reducir y controlar las distintas acciones
delictivas asi como proteger personas y bienes”, de lo anterior se desprende
el hecho de que existan 8 campos de accion: Seguridad de los bienes
(Equipajes, vehiculos, valores), seguridad de las personas, seguridad
informativa (Servicios del establecimiento), seguridad econémica (como
fraudes), seguridad gastronémica, seguridad médica, seguridad contra
incendios y seguridad laboral.
Sin embargo, no es necesario explicar con detalle cada uno de los frentes
anteriormente expuestos, pues lo que realmente interesa son conocer los

diferentes sistemas de seguridad aplicada en dichos campos, estos son:
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Control de accesos

Para los exteriores se utilizan cercas que delimitan el perimetro del
establecimiento de alojamiento, pueden incluir solidas barras de metal,
cercos decorativos, terrazas decorativas, entre otros; indicando de antemano
que el hotel es propiedad privada para uso exclusivo de los huéspedes. En
cambio en los interiores, se controlan con sistemas electronicos que

restringen el paso de personal no autorizado a ciertas areas especificas.

Senalizacion

El objetivo de las sefales de seguridad es transmitir mensajes de
prevencion, prohibicion o informacién en forma clara, precisa y de facil
entendimiento para todos, ubicada en zonas de trabajos eléctricos o areas de
operacion de maquinas, equipos o instalaciones que representen un peligro
potencial. Estas no eliminan por si mismas el peligro pero dan advertencias
o parametros que permitan aplicar las medidas adecuadas para prevencion
de accidentes.

Cabe agregar que se clasifican en informativas, de advertencia y de
obligacion o prohibicién, las cuales segln su tipo y significado varian de
forma geométrica ademas contienen pictogramas en su interior. A
continuacion se observa de forma general, las caracteristicas de cada tipo de

senal:
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Tipo de sefal de Color Borde
seguridad Forma Geométrica | Pictograma | Fondo Banda
Advertencia o
precaucion Triangular Negro Amarillo Negro
Prohibicion Redonda Negro Blanco Rojo
Blanco o
Obligacién
Redonda Blanco Azul Azul
Informacion contra Rectangular o
incendios cuadrada Blanco Rojo -
Rectangular o
Salvamento o socorro
cuadrada Blanco Verde Blanco

Deteccion de incendios

Lo componen elementos, equipos y sistemas tecnolégicos de control, de

deteccion y de operacion automatica que permiten detectar y comunicar un

incendio tales como:

. Equipos emisores
. Sensores o detectores de humo

. Extinguidores

. Pulsadores manuales
. Receptores de senales
. Alarmas acusticas
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Alarmas remotas

Son sistemas que detectan diferentes tipos de ondas:

¢ Detectores de ondas microondas: Detecta movimiento

e Frecuencias de radio: Detecta algun intruso cuando se mueve en una
espacio determinado

¢ Detector sismico

e Detector de radiacion infrarroja: Detecta calor, activandose

automaticamente

Alarmas de contacto

Conocidas también como alarmas silenciosas, ya que su activacion no
genera ningun ruido, avisando a la central que la monitorea de una situacion
no segura para que tome acciones correctivas; suelen estar en el area del
cajero.

Alarmas Locales

Son aquellas que no son monitoreadas por una central, sino que son
activadas al momento de que el circuito es roto, por ejemplo cuando una

puerta es abierta, la alarma suena.
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lluminacién
La iluminacién exterior es una medida de seguridad importante durante las
horas nocturnas, disefiada para demarcar el limite de la via publica y la
propiedad del hotel a través de
. Faroles y reflectores con:

Lamparas halégenas Bipin.

Lamparas de mercurio halogenadas.

Lampara par.

Lamparas de cuarzo.

Sensor Infrarrojo (llumina cuando algin objeto pasa por su diametro

de alcance)
Por otro lado, también existe la iluminaciéon de emergencia cuya finalidad es
evacuar en condiciones de seguridad cuando el alumbrado falla, por lo que
debe estar ubicado en todos los pasillos, escaleras de emergencias y en
general en la ruta de evacuacion; dicho alumbrado debe disponer de bateria
de emergencia y dotar de la suficiente iluminacion durante el tiempo
necesario para poder evacuar con seguridad. Cabe agregar que debe existir
un sistema que proteja cuartos e instalaciones del hotel luego de la

evacuacion de las personas.

e Circuito Cerrado de Television (CCTV)
Es una red conformada por camaras de video, que permite tener una

vigilancia constante en cualquier escenario, interior o exterior. El propésito de
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un CCTV es visualizar las diferentes situaciones anémalas qu; se prés;enten,
adelantandose a los hechos y logrando tener la reaccion inmediata y
adecuada.

Los circuitos cerrados de television son hoy en dia la mejor opcién de

vigilancia a control, se compone de:

e Elementos captadores de imagen (camaras)

e Elementos reproductores de imagen (monitores)
» Elementos grabadores de imagen

e Elementos transmisores de la sefal de video

e Elementos de control

e Video sensores

+ Vigilancia

Hace parte de las labores del personal, complementada con equipos
electronicos, por ejemplo los ascensores tienen un lector éptico de tarjetas
que permiten movilizar a los huéspedes e invitados automaticamente al piso
de la habitacién y al de las areas publicas. Ademas existen programas que

controlan la ubicacion del elevador desde el Front desk.
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Aéreas de parqueo

Es un factor importante que debe ser analizado respecto a la proteccion de
huéspedes y el personal, lo cual incluye:

¢ lluminacién adecuada

e Marcas en el piso que establezcan la direccion del vehiculo

e Entradas monitoreadas

Los factores criticos de éxito suelen contener los problemas o actividades
internos o externos que tienen incidencia en el rendimiento del negocio, y
deberian ser una mezcla de los factores comunes a todas las empresas del
sector industrial o de servicios y de los asociados especificamente a su
empresa. Ejemplos de factores criticos de éxito:

Analizando los factores criticos de éxito, puede centrarse en lo necesario
para hacer frente a los requisitos de capacidad de negocio y relacionarlos
con las actividades propias del sector de mercado y de los competidores.
Este tipo de enfoque también puede mostrar donde se debe invertir el tiempo
de gestion y los esfuerzos, asi como los recursos de la empresa. Deberia
ayudar a evitar tomar decisiones comerciales que dependan unicamente de
datos econdmicos comparativos o del mercado en general, ya que el analisis
de los factores criticos de éxito deberia reflejar el reconocimiento y
experiencia del verdadero funcionamiento de hoteles en su sector o industria.
La fase siguiente consiste en puntuar como cree que funciona su propia
empresa en relacion con estos factores criticos de exito y, para terminar,

evaluar como cree que los hacen sus principales competidores,
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enumerandolos. Se deberia tener en cuenta el maximo nuf}lerd deL-datos
objetivos que se puede recopilar del mercado. Las variaciones significativas
en las diferentes puntuaciones deberian servir para detallar posibles
acciones del equipo directivo.

Finalmente, para completar los factores criticos de éxito y de riesgo, se debe
calcular la probabilidad de ocurrencia del riesgo y su posible incidencia tras
la accion atenuante.

Como responsables de las Emergencias, usted debera estudiar las
Amenazas, detectar las Vulnerabilidades, analizar los Impactos y evaluar los
Riesgos de su organizaciéon o de su municipio, razén por la cual necesitara la
utilizacion de sistemas informaticos que le simplifiquen esa tarea, ademas de
permitirle seleccionar y aplicar correctamente la metodologia mas apropiada
y organizarle debidamente toda ésta documentacion, para acceder en
posteriores revisiones a establecer un “ciclo de mejoramiento continuo” en la

evaluacién de los Riesgos y Amenazas, que le permita profesionalizar al

maximo sus actuaciones.
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Metodologias de analisis y estrategias para el control del rigg' . 0

La Metodologia permite parametrizar el analisis de un riesgo de un
modo muy completo, considerando las Amenazas que representa el riesgo,
la Probabilidad y Consecuencia del riesgo, la Vulnerabilidad de las personas,
bienes, medio ambiente, infraestructuras y operaciones, asi como las
Estrategias para el control del Riesgo.

Esta Metodologia permite aplicarse a edificios y actividades de cualquier
naturaleza, aunque estaria mas indicado para edificios y actividades que no
tengan una gran ocupacion o personal en sus instalaciones, como por
ejemplo: comercio, restaurantes, hosteria de pocas habitaciones,

residenciales, etc.

Metodologia de riesgos criticos por amenazas

Se trata de una metodologia aplicable a cualquier tipo de edificio y actividad,
siendo indicada para edificios patrimoniales y edificios publicos, (Museos,
Bibliotecas, Teatros, Hospitales, etc..) ya que contempla y evalua en detalle
la ocupabilidad y evacuacion del mismo.

La determinacion del grado o nivel de riesgo de la organizacion (Alto / Medio
/ Bajo), permitira establecer los planes de accion especificos para prevenir la
ocurrencia de una emergencia o minimizar las consecuencias de estos

eventos.
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El alcance de las acciones de prevencion o minimizacion de consecuencias
esta basado en la “Aceptabilidad del Riesgo” para la organizacion, es decir

que es tolerable o no en la organizacion.

Metodologia de calificacion de riesqos criticos

Se trata de un modo mas practico de determinar un analisis de los
riesgos de una Organizacién, contemplando la probabilidad de que suceda
un riesgo y la gravedad del mismo, determinando a partir de estos datos el
Grado de peligro de la amenaza, permitiendo priorizarlas y disponer de una
radiografia general de los escenarios analizados de un modo visual e
inmediato.

La metodologia adoptada por su sencillez de aplicacion, es indicada en
Organizaciones, Empresas, Industrias e Instalaciones cuya actividad no
origina riesgos medioambientales graves, como Organizaciones
administrativas, Centros Comerciales, Galerias Comerciales, Edificios
Comerciales, Comercios de cualquier naturaleza, Centros de Ensefanza,

Universidades, Oficinas, Hoteles, Hospitales, etc.
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Metodologia de analisis de riesgos por colores

La metodologia de analisis de riesgos por colores, de una forma general y
cualitativa permite desarrollar el andlisis de amenaza y vulnerabilidad a
personas, recursos, sistemas y procesos, con el fin de determinar el nivel de
riesgo a través de la combinacion de variables con cédigos de colores.

Asimismo, aporta elementos de prevencion y mitigacion de los riesgos y
atencion efectiva de los eventos que la organizacion, establecimiento o
actividad pueda generar, los cuales constituiran la base para formular los

planes de accién que se puedan realizar en una hosteria.

Metodologia simplificada de analisis de riesgos

Se ftrata igualmente, de un modo simplificado y practico de realizar un
analisis de los riesgos de una Organizaciéon, a partir de un analisis y
valoracion de los factores y de las condiciones que influyen sobre el riesgo
potencial para las personas y el hosteria, determinando el Indice de
Probabilidad de ocurrencia y el indice de Gravedad de las Consecuencias en

caso de que el riesgo suceda.
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Con los datos anteriores, se obtiene el Indice de Riesgo y a p;rtir del r;ismo,
se define el Control para mejorar las condiciones y la seguridad frente a los
riesgos.
La metodologia adoptada por su sencillez de aplicacién, es indicada para
todos los sectores y actividades, instalaciones y hosteria.
Aunque existen otras metodologias, tal como se ha visto anteriormente,
suele recurrirse a esta por su sencillez, y porque muestra una visiéon global
de la situacion muy préxima a otras metodologias mas complejas de aplicar.
Las metodologias incorporadas se pueden realizar en diferentes edificios,
como centros comerciales, hoteles, hosteria, restaurantes, etc. La aplicacion
de riesgos van a ser una ayuda vital para realizar un trabajo que permita a
quien lo desarrolle, considerar los antecedentes necesarios y adecuados
para su evaluacion, pues no solamente puede utilizar una metodologia, sino
que de acuerdo a sus necesidades las puede combinar.
En la aplicacion desarrollada se incluyen por defecto, cerca de 200 riesgos
que el usuario podra utilizar para su trabajo: riesgos de origen natural,
riesgos industriales, riesgos antrépicos, y otros riesgos contemplados en los
planes de proteccion civil.
En resumen, una ayuda contundente para quien deba hacer una Evaluacion

de Riesgos.
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15. PLAN FINANCIERO
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anterior |  VOLVER fworce | siuienty

Resultados 1er ANO

Opcion SIMPLIFICA 1o} 00
- -~ e —1- Ingresos
Situacion 1er. ANO fros ol T
INGRESOS - Total ] ir @ venitas y cobios e —1— Resultado
GASTOS - Total Ir & gastos operabivos
Gastos ¢ PERSONAL y ir a nuevo establecimiento e
Gastos OPERATIVOS | Ir @ Inversiones Lad
AMORTIZACIONES 7 ir-a linanclacion 40 000
Gastos FINANCIEROS 3 it 2 ailas posteriores ;000 p—
' BENEFICIO BRUTO ) 247 ir'a obligaciones legales b
1 2 3 4 LI L} # M0 i x

Elaborar el plan de forma SIMPLIFICADA

Esta opcion te permite hacer tus previsiones de la forma mas simple y rapida posible, como es ldgico - por ello - tiene

algunas imitaciones, Usa esta opcion si:
- No necesitas reflejar cobros a mas de 90 dias, menos ventas o insolvencias, ni ingresos y gastos financieros que no sean intereses.
- No precisas detallar mucho las variaciones anuales de gaslos, ni los gastos g les, ni los de personal, etc.

En caso contrario, sallate esta parte y usa la opcion DETALLADA, T opcién DETALLADA
Si vas a hacer tu plan desde aqui, ten en cuenta:
1° Important= Debes ir al indice y seleccionar la opcion "SIMPLIFICADA”, SI NO LO HACES, LOS DATOS NO SE REFLEJARAN.
2° Todos los datos de tu plan deben incluirse EXCLUSIVAMENTE EN ESTA HOJA.

Debes poner los datos en las celdas con fondo blanco de cada una de las 7 secciones que hay en esta hoja.

Puedes acceder a cada seccion desde los links que hay en la parte superior de la hoja o haciendo scroll abajo.
3° Ten presente que:

Siempre puedes volver al inicio de la hoja haciendo clic en  VOLVER situado en la parte superior de la pantalla.

Haciendo clic e Explicaciones (a la derecha de cada seccién) tienes informacién detallada y recomendaciones respecto a como
completar cada paso.

En muchas cabeceras de rango hay explicaciones respecto a su uso, puedes verlas seleccionandolas con el mouse.

comenZar

250.000
200.000
150 000
100 000

2m

Resultados 5 ANOS
1 4
o012, 2013 2014 2015



Total

Ti . Diciembre
138.890

14,000

Enero |
12 900

12 890

11.000!

10 600

10,500

10.000

10.800

11.500]

12 900

% margen Bruto 80,00% | % Pon el % de margen bruto respecto al precio de compra del matenal para la venta,

Cobro de las ventas

% cobro en el mes
% que cobraras a 30 dias,
% que cobrarés a 60 dias.
% gue cobrards a 90 dias

Gastos operativos

100,00%| « importante: siempre debe sumar 100%

100.0% | & Este % de las ventas lo cobrards en el mismo mes.
« Este % de las ventas lo cobrards al mes siguiente.
4 Este % de las ventas lo cobrards en el 3er mes,
« Este % de las ventas lo cobrarids en el 49 mes,

| £como calcular el margen bruto? |

Total | Diclembre | Enero | Febrero | Marzo | Abil | Mayo Junio Juo T Agosto | Septembre | Octubre | Noviembre LY
Royalties en % s/ventas | | [ | . | | X an ol MES
Gastos pago con tarjeta | 5.00% 5.00%, 5.00%] 5,00%! 5.00%) 5.00%! 5,00%! 5,00% | 5.00% | 5,00%| 5,00% | 5,00% |
Publicidad y promocién  1.200 100 100| 100/ 100 100/ 100 100 100/ 100 100 100 100/ 30 dias
Agua 1.800 150| 150/ 150| 150 150} 150 150/ 150| 150! 150| 150| 150! 30 cias
i 100 100 100| 100 100| 100 | 100| 100/ 100} 100/ 100/ 100 30 dims
60/ 8| 8/ B B 8 8| 8| | 8] 8| Bl 30 dins
30| 60 60/ 60| 60| 60! 60! 60/ 60! 60| 60 60| 30 tias |
50| 50| 50 50| 50, 50| 50/ 50 50| 50| 50| 50| 30dias |
- 10 10| 10 19} 10 10 10 10| 10/ 10 10| 10| 30 dins
100 100/ 100/ 100! 100/ 100 100/ 100/ 100} 100/ 100] 100] 30 dins
20 20| 20| 20| 20 20 20/ 20 20| 20 20 20| 30 dims
0 as
‘ 11 1 |
|
1 , Pon aqui ¥ - mes a mes - el numero de personas que ocupardn el puesto (no $ U olros importes) |
_ Empleo | SasatoMes = WSCE | Diciembre = Enero | Febrero = Marzo | Abil | Mayo  Junio | Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre f
Gerente | 300! 250% 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Ama Llaves, Camareros | 240 250% 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Contador| 240 250% 1 1 1 | 1 1 1 1 1 . | 1 | 1 1
| Meseros y Mantenimiento) 240, 250% 7 7 l | 7 7 7 7 7 7 . g | ; 7 [
| Chef| 280 250% 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
|
|
« Indica aqui el % de comision sobre el total de las ventas.
| < Pon el % promedio de coste empresa que tendrd esta retribucion,
| < Pon el plazo de pago de las comisiones, elige de la lista.
| | Indica aqui el valor del stock al inicio del periodo, sin TVA,
| « Pon el mes de paga del stock inicial, elige de 1a fista.
‘ <« Indica aqui el valor del stock de seguridad o promedio que qu durante todo el afio, sin IVA.
< Pon el plazo de pago (medio) previsible de las compras, elige de a lista, |




3 Gastos de nuevo establecimiento (puesta en marcha del neqocio)

| Gastos amortizables
| Concepto | lImporte Pago

Notaria 100 PREVIO
Legalizaciones | 250 Diciembre
' Disefio marcas| IOD!I_ Marzo
Fea inicial
Plazo amortizacién gastos 5
[ Depésitos y fianzas IS
Concepto . Importe Pago
Depdsitos alquileres
Flanzas |

Inversiones (inmovilizado) | Explicaciones

Activos Importe _ Compra ____Pago CASH Amortizacion | LEASING Amortizacion
Terrenos, edificios y locales 1500000 N° Pagos | ler pago 20 Afios % interés 5
= - Terronas. edificios y locales| _70.000] CASH 24 | _enel MES

Cabanas| 80.000/ CASH 24 en el MES |
S T e .5
i = = 5 z i 5 ] g 5

| Licuadora Cocina. Mesa da trabapo acero | 3489] CASH 24 | _en el MES N
Relngemdor y Congslador | 3.891 CASH 24 | en el MES
= al | 5 | 5
| | | 4| 150%
|

&
. DI g 5 o

800 CASH 24 | en el MES :

|
1000 i | \ 5 | 5
1000/ CASH 3 | _enel MES | -

' !

G R = 5 BT~ - 5
Licencias| =i CASH 1 | en el MES L




Financiacién del proyecto

MHabis | .0 A
Familia Buraye | 40.000 20,00%
Antonio Neira | 50 000 25,00%
tiversionistas ! 10 000 5,00%
Importe | Ingreso

Union Europea 14D

ol | — BANCO SANT
Anos posteriores
2011 2012 2013 2014 2015
Variaciéon Ventas | 1500% | 12.00% B.00% 6.00%
| Variaciéon Gastos 2011 2012 2013 2014 2015
Bl Gastos COLCMVTERGUNEIERDEN] 34976 500% | 500% | 500% | 500%
Gastos de personal 10.00% 12,00% | 14.00% | 16.,00%
7 Obligaciones legales e impuestos Bl
| %_m 25,00% | 4 % de impuestos que se debe aplicar a los beneficios de tu empresa.

:usw 12 00% | 4 9% de LV.A. qgue CARGARAS en las ventas a tus clientes (PROMEDIO).
12.00%| 4 % de L.V.A. SOPORTADO que tus proveedores de SERVICIOS te cargaran en sus facturas (PROMEDIO).
12,00%] 4 % de 1.V.A. SOPORTADO que tus proveedores de MATERIAL para la VENTA (productos) de te cargarin en sus facturas (PROMEDIO).
MENSUAL |« Elige de la lista la forma de liquidacion (mensual o trimestral) que aplicaras.
9,35%| 4 % de retenciones (no coste para la empresa) que debes aplicar a tus empleados (0 % promedio).
MENSUAL | Elige de la lista la forma de liquidacién (mensual o trimestral) que aplicards,
MENSUAL « Elige de la lista la forma de liquidacion de los costes salartales (mensual o trimesteal) que aplicards,




Ventas y cobros - explicaciones

Aqui debes incluir, mes a mes, los importes que prevés vender cada mes. Ten en cuenta:
Se ftrata de venta neta (facturacion efectiva que se cobrara en su totalidad), si quieres reflejar menos venta (devoluciones) usa la opcion detallada.

oL LREERTELIE T Aqui se define como cobraras a tus clientes o como te pagaran. Ten en cuenta:

Debes definir que parte (%) de tus clientes te pagarah de una forma determinada. Por ejemplo: El 50% pagaran en el mismo mes (cash)
y el 50% restante pagaran a 30 dias. EL TOTAL DE % SIEMPRE DEBE SUMAR 100%.

Define el % respecto al coste de compra del producto que me queda. Ten en cuenta:

Este margen bruto es la diferencia entre el precio de compra del producto y el precio de venta. Es un DATO MUY IMPORTANTE:

Sobre este dato (%) el libro calcula automaticamente las compras, los stocks y el margen de beneficio.

Ten presente que es un % sobre las ventas (no sobre las compras). Hace referencia EXCLUSIVAMENTE al coste del producto que vendo.
Ejemplos: (1) Compro un producto a 100 y lo vendo a 200, el margen bruto es del 50% (2) Compro materiales para producir un producto, el coste del material

es de 50 (coste de 1 producto) y el precio de venta es de 200, el margen bruto es del 75%. (3) De media, el precio de venta de mis servicios es 100 y el consumo
medio de materiales en cada servicio tiene un coste de 10, mi margen bruto es del 90%.

Empresas de servicios sin costes de materiales: PONER 100%. Servicios con costes de materiales: tener en cuenta el total de las ventas

CALCULADORA DE MARGEN BRUTO

Pon aqui el coste » 12 Formula del % de margen bruto: (Pv-Cp) v 7
Pon aqui el precio de venta » 29 Siendo Pv: precio de venta y Cp: coste del producto

% de MARGEN BRUTO » | 58,6%]| E! margen bruto nunca puede ser superior al 100%.




Resumen )

Plan de negocio - 1er. ANO

SIMPLIFICADA

4 Opcion que esta activada en el INDICE

Total %  Diciembre  Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio osto  Septiembre Octubre  Noviembre
INGRESOS VENTAS (Neto) 138.890 14.000 12.900 12.890 11.000 10.600 10.500 10.000 9.800 10.800 11.500 12.000 12.900
COSTE de las VENTAS 27778 20,0% 2.800 2.580 2.578 2.200 2.120 2.100 2.000 1.960 2.160 2.300 2.400 2.580
2 2 27778 200% 2800 2580 2578 2200 2120 2100 2000 1.960 2160 2300 2 400 2 580
111.112  80,0% 11.200 10.320 10.312 8.800 B8.480 8.400 8.000 7.840 8.640 9.200 9.600 10.320
1.200  0,9% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
1200 09% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
GENERALES y ADMINIST 64.208  39,1% 4.545 4.523 4523 4623 4.623 4.523 4.523 4.523 4.523 4.523 4523 4.523
___personal genarales/admin 48.300 | 34,8% 4025 4025 4,025 4025 4.025 4.025 4025 4025 4028 4025 4025 4025
gastos g ale 5998 4,3% 520 498 498 498 498 498 498 498 498 498 498 498
EBITDA 56.614  40,0% 6.555 5.697 5.689 4177 3.857 3.777 3.377 3.217 4.017 4577 4.977 5.697 |
Margenes GASTOS
8.000 1
7.000
6000
5.000
4000
3.000
2,000
1.000 ,
0 |l o W
1 3 L] . L L L " "
2 - L] L] r L) L] "w " w
OCoste Ventas BMarketng oG

BVenas

BMargen Bulo

OEbitda




HOSTERIA LOS PORTENOS Plan de Negocio - Prevision de Resultados 2011
_ INGRESOS Total % _ Diclembre  Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Jubo bre Octubre  Noviembre
ventas } . | - | } I | ] ] o
menos venta | I ‘ ! } | ‘ ! i 1 1 !
i venta neta total 138890 14.000 12.900 12.880 11000 10,600 10.500‘ 10.000 n.m‘ 10.800 11.500 12.000 12.900
Insolvencias | | | } I ! | - | I I || | |
ingresos netos por ventas 138890 14.000 12.900 12890 11,000 10,600 10.500 10.000 9.800 10.800 11.500 12.000( 12.900.
i .4 | . Towml % | Diciembre  Enero  Febrero  Marzo Abil Mayo Junio Julio Agosto _ Septiembre.  Octutre  Noviembre
existencias - consumo 21.778.  20.0% 2.800 2580 2578/ 2.200 2120 2,100 2.000) 1.960 2.160 | 2300 2400 2580
lniclalesl 5000 | 5000 2200 1,000/ 1000 1.000 1.000 um{ 1,000 1 unn| 1,000, 1,000 1.000,
compras 278 111% 13m0 2578 2200 2120/ 2100, 2000/ 1 m] & m] z:uu] 2400/ 2580
finales | 1.000| 2200 1.000 1.000/ 1.000 1000 1.000 1.000 1000 1.000/ 1000 1.000 1,000
_produccion/servicio . ' = "
variables ] 1 - § . -~
fijos | | I I |
personal 48300 348% 4025 4025/ 4025 4025 4,025 4,025 4.025 4025 4025 a025| 4025 4.025
comisiones L ] | | | ! | | |
producclﬂn}serviclo | I e | ] '
marketing/ventas | | 1 | | | i | 4 | | 1 |
admmistraclén/nc] 48300  340% 4025 4025 4025 4025 4025 4025 4025 4025 4025 4025 a0z 4025
marketing y 1200,  09% 100 100 100 100/ 100 100 100 100 100 100 100 100
Publicidad y ptomoclén 12000  09% 100, 100, 100 100, 100, 100 100 100 100 100/ 100, 100
Otros marketing = | t ! [ I i
|  Gastos de ventas | . | i o | | |
| vuriabies | | | |
__generalesy administracion| 6998 43w 20| 49 4] 4| 498 L S| o] s e s
Agua/ 1800 13%) 150/ 150! u_so{ 150 150, 150 150, w180 130 150, 150
Electricidad 1200 00| 100 100 100, 100, 100 100/ 100, 100, 100, 100 100, 100
Telefono 8 0N 80 [} [ 8 8 L o 8 8 I8 8 ]
Telefonia Movil| %0 05% 30, L) & 80 80 L &0 80 80 60| 60 60
Limpieza 600 04 £ 50 50| 50| 50| 50, 0 w| 50! so] 50
Mantenimiento | 120 01% 10 10 10, 10, 10, 10, 1w 0 10| 10, 10/ 10/
- Papelerla| 12000 0% 100 100 100, 100! 100, 100, 100 100 100, 100, 100, 100
Mensajeria 20| 02% 20 20 ml 20 20 20 ) au‘ 20 20 ) »
o 1 . | 1 — { | !
| ota o 83278 60.0% 7445 7200 7201 6823 6743 8723 6823 6583  6.783 6.923 7023 7.203
e ) Total % | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo | Abril Maya Junio Julio Agosto | Septiembre  Octubre | Noviembre
DO ebidtal 65614 400% 6855 5697 5689 4177 3857 SI77| 3377 3217 4017 ASTT 4977 5697
_______amortizaciones 9428 8% 788 786 7Tes| 786 785 LI 76|  ree 788 788 788
| sultac 46188 333% 5769 4ef1| 4803 3381 3071 2991 2591 2431 3231 3791 A191 49n
. Financieros | , : :
[ i ingresos, i | | | ] el — | = = | . |
| gastos 6945 50% 700 645 645 550 530, 626/ 500 490 540 575, 600 645
Excepcionales
‘ ingresos 1 | £ = -
gastos :
| =
Toal | % | Diciembre | Enero | Febrero | Mazo |
39243 28 31 5060 4266 4259 2841 |
JiSH -au\ l:t_tl'_q 1087 M. S
20433 21.2% 3802 3200 3184 2131
3802 | 7002 | 10196 12827 |
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HOSTERIA LOS PORTENOS Plan de Negocio - Presupuesto de Tesoreria 2011
..-'.-l FLOW previsional it iemore 1 IE: F an ___ Marzo Al _dunio & =l ;-m: m m : - M i
Saldo acumulado Inicio del mes 198.230 197887 195.862 192.656 189,368 186.021 182.262 178.380 175.356 172.830 170,661
ingresos operativos
Total pasado al cobro| 158557 | 15,680 | 14448 | 14437 | 12320 1872 11.700 | 11.200 | 10678 | 12098 12880 | 13,440 14 448
IW. | . | | |
Cobro impagados | _ 1 | | | | |
incobrabies ! ) R | | | 1 4 i | i 4 !
total cobros netos 166,557 15.680 14.“8] 14,437 12320 11.872 11.760 11,200 10.976 12.096 12.880 13,440 14,448
—_otros ingresos
emision de capital 200,000 200,000 | | | | | I | |
- - | ] | | | | I
ingresos extraordinancs 1 | | | W | \
sutvenciones | | 1 1 ] ] | | i |
total otros ingresos 200.000 _ 200.000 | |
_____ TOTAL COBROS 355,557 215.680 14.448 14.437 12.320 11.872 11.760. 11.200 10.976 12.096 12,880 13.440 14.448
—pagos operativos
Salarios e incentivos soaT 289 2918/ 208 2019 2019 2919 2018] 2019 2019 29019 200 2019
Compras (matenal venta) e 1545 2087 2484 2374 2382 2240 2198 2418 2578 2000 2800
Gastos producciin/servicio | ] | |
Varlables de produccin/servicio o | | | | | | | | | |
|| Publicidad y promocidn 1232 | 1z 1z "2, 12 "y 112} 12 12 12 12, 12
Otros gastos de marketing | | |
Gastos de Ventas| { }
Variables de Ventas ! ! | ] ] =1 1 ! | | |
Agua 1848 LN 100 168 188 189 _wss 188 188 188 180, 168
Electricidad 1232 12 "2, 12, 12 12, 12 12 1" 192, "2 12,
Telefono 157 ! &7 L] Ll 9 Ul L)} L L) L L]
| Telefonia Mowil | 708 3-_;' o7 67 87 L1 67, 87, 87 o7 87
| Limpleza 550 50 50| 50| 50, 50| 50, 50| 50, 50 50|
Mantenimiento 123 1" 11! 1" 11] 11 1" 1) 1| 1) 1"
Papeleria 1232 | 12 12 113} 12| 112, 1m2) 112 112, 12 12
Mensajeria; 246 2 22 2 22 22 2 2 n 2 2
T + I t + — +
Liquidacion costes salariales 805 05| ms‘ 805 ™ 805, 505, 805 805, 805 805,
total pagos operativos | 5.968 _r,m| 8.852| 8.762 6.740 6.628] 8,883 8.807| 8.984) T.078 T
. 1 S
Amortizacién préstamos (pa) — i | | | | I ] | i ,
Gastos financieros ¢ intereses TR 784 722 e 618 5684 588/ 560| 549 605 044 Lirs m
Leasings (princGipai) i ! | | | | | | | | ! el
Compra activos 89701 7758, 7.755 1.788 7382 7382 7382, 7382 7882 7382 7382 7.302 7382
280 "z | w l ‘ ]
55 a8 263 121 o7 8| a 25! 15| 178 223
{ a2z 0 a0 301 w01, 30 ELT 30 £ ) 01| 01
total otros pagos 102.802 8819 8833 9186 8674 8.398 8368 831 8.275 8313 B2 8533 8629
pagos anteriores (preparacion) 5712 5712
.~ _____TOTALPAGOS 186.363 17.450 14791 16.461 15.526 15,160 15.108 14.959 14.858 15120 15.408 15,608 15.906
| Saldo neto mensual  198.230 | -343 | 2025 -3.208 | 3288 348 -a7ss -3.882 -3.024 2626 | 2160 |  -1.458 |
B 198.230 | 197887 | 196862 192666 189.368 186,021 182262 178.380 176386 | 172830  170.681|  169.203




Gestion polizas de crédito

Crédito disponible

Disposiciones
Importe dispuesto

Amortizacion polizas

) con polizas dispuestas

198.230

197.887 195.862 192.656 189.368 186.021

182.262

178.380 175.356 172.830

Gestion de las polizas de crédito:

Sélo es til con la opcion DETALLADA.

En la hoja 2 debes indicar el limite.

En la linea Crédito disponible tienes el saldo.
Pon los importes a disponer en: Disposiciones.
Los importes a devolver en: Importe Dispuesto.
Si hay errores aparecera un aviso.

volver a hoja 2 (financiacion) |

Saldo Tesoreria

Febrero Mayo

TESORERIA 1er. afio - Saldo acumulado

250,000

200,000

150000 <

Agosto  Sepliemtre  Octubre  Noviembre

TESORERIA 1er. afio
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3 3 % &8 T8 %
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ALIpEKIN quit w818 activada en el INDICE

HOSTERIA LOS PORTENOS Plan de Negocio - Resultados previstos a 5 afos
__M 2011 2012 % Var 2013 8% Var 2014 % Var 2015 % Var
ventas
menos venta |
venta neta total 138.890 159.724 15.0% 178.890 12.0% 193,202 8.0% 204.794 6,0%
Insolvenclas ! |
Ll!grasos netos por ventas 138.890 159.724 15,0% 178.890 120% 193.202 8,0% 204.794 8.0%
I m 3 2011 2012 % Var 2013 % Var 2014 % Var 2015 % Var
existencias - mo 1778 200% 31945 200%  150% T8 200%  120% 38640  200% 0% 40959  200%  6.0%
Iniciales 5000 1.000 200% 1.000 1.000 1.000
compras 23778 31945 3% 35778 120% 38640 0% 40959 5.0%
finales 1.000 1.000 | 1.000 1.000 1.000
. produccién/servicio. || -
variables ' | ! - |
fijos
personal 48.300  34.8% 53430 3390% | 100% 59.506  31%  120% 67.B36  351%  140% TRE90 A% 160%
comisiones |
produccion/servicio
marketing/ventas |
administracion/DG 48300  348% 53130 % | 100% 50508 2% 120% 67836 351%  140% 7B6O0, 384% | 160%
marketing y vtas 1200 o9% 1280 om% 5.0% 1323 o 50% 1.389 o7% 5.0% 1459 0% 50%
Publicidad y promodon 1200  09% 1260 o8 5,0% 1323 o 50% 1389  o7s 50% 1458 07 50%
Otros marketing | | [
Gastos de ventas | ' ! ; |
variables
generales y administracion 5998 4% 6.298 3% 50% 6613 i 5.0% 6.943  18% 5,0% 7.201 3,6% 5.0%
Agua 1.800 1.9% 1.800 1.2% 50% 1685 1,1% 0% 2084 1,1% 50% 2188  1.1% 50%
Electricidad 12000 o9 1260  op% 50% 1323 o™ 50% 1389 a7 5.0% 1459 o1 5.0%
Telefono 1480 0% 155 o01% 50% 183 0% 5.0% 171 o 50% 180  01% S0%
Telefonia Movil| 600 05w 725 05% |  50% 781 04% 5,0% 700 04% 50% 839 04w 50%
Limpieza 600 04% 630 04w | 50% 662  04% 5,0%| 695 04% 5,0% 720, 04% 50%
Mantenimiento 120 o1 126 01w 50% 132 0% 5,0% 1390 01% 5,0% 146 01%| | 8,0%
Papeleria | 12000  09% 1260 0% 5.0% 1323. o™ 5.0% 1389 07% 5.0% 1459 07% 5,0%
i Mensajera | 240 o02% 252 oz sow| 65 o1 | som 78 0w | som 202 o | sow
| |
83276 s0.0% 92633  ss0% 11.2% iq_.l‘li §7.7% 11,4% 114.809  s9.4% 11.2% 128.398  62,7% 11,8%
56.614  40.0% 67.091  420% 20.6% T5.671  42.9% 12.8% 78.392  408% 16% 76385 7% -2.5%
9426 o8% | 9426  89% _ 00% 9426 83% 9.428 a9 9426 am%
46188  33,3% 57.666  36,1%  24.8% 66.245  37,0%  149% 68.966  387%  41%/ 66.969  32.7% -20%
| 6.945  s0% 7.986 5,0% 15.0% 8.945 5,0% 12.0% 9.660 5.0% 8,0% 10.240 50% 8.0%
|
2011 [ 2012 || 9 var || 2013 % Var | 2014 % Var | 2015 % Var
i} : {1 B! | . 1 i |
39.243 49679 1%  288% 67.300 15,3% 68308 307% | 35% 66,730  27.7% A%
BA1 | 1% 12420 1 8% | 28e% 14325 0% | 150% 14827 | g% | asw 14182 | gaw| | 4w
20433  n.2% 37,259 nax wew 42,975  240% 15.3% 44,480 230% 1.5% 42.547 208% -4 3%




Para ilustrar tu plan

Resultados previstos

250.000 =+

200.000

150.000

2011 22 2013 2014 2015
Bingresos  BGastos DResultado

Beneficio Neto Beneficio Neto acumulado
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HOSTERIA LOS PORTENOS Plan de Negocio - Presupuesto de Tesoreria a 5 afios

__CASH FLOW previsional =201 1 201a" | 3033 | Taoie | 3018 ]
Saldo acumulado al inicio 169.203 139.191 193.672 248.297
—ingresos operativos 186,567 178.8% 200 367 21.386 229 369
otros ingresos 200.000
emisién de capital 200000 i
préstamos L -l |

ingresos financieros
ingresus extraordinarios

E subvenciones | | [
otros e iva |
___ ToTALcoBROS [ sssser|  wmsso|  mossr|  miesss| s
pagos m 77.840 93.202 103.724 115.034 128.080
Salarios e incentivos 5027 39200 43 604 50051 58 059
Comisiones ] ;
Compras (material venta) 26,631 35778, 40071 43277 45874
Gastos produccion/servicio | _ 1 !
Variables de produccién/servicio | | } |
Publicidad y promocién 122 1406 1478 1.550| 1627
Otros gastos de marketing | =

Gastos de Ventas
Variables de Ventas

Agua 1848 2108 2214 2325 2441
Electricidad 1232] 1.406 1476 1.550( 1627
Telefono 157 174 182 191 201
Telefonia Movil 706 BO8. 848 891 035
Limpleza 550 628 659 692 726
Mantenimiento 123 141 148 155/ 163
Papeleria 1232 1.405 1476 1550, 1627
Mensajeria | 246 281| 205 310 325
Liquidacion costes salariales 8 855 9868 10074 12494 14.474
otros pagos | 102.802 115.701 42,153 46.726 49.684
Amaortizacidn préstamos (principal) [ | | | |
Gastos financieros 1.778| 8945 10.018 10818, 11 468
Leasings (principal) y J !
Compra actives _ 89701, 88581
Gastos Establecimiento (A) 392
Gastos extraordinarios ] ] | |
Liquidacién 1.V.A, _ 1619 4357 15.227| 16,472 17 469
amnz 4007 4488 5110 5920
9811 12420 14325 14 827

S R X T I T TRy T
139.191/ 193.672 248.297 299,902




Elig el grafico que prefieras Saldo Tesoreria
para ilustrar tu plan .

300.000

250.000

200000

100.000

50.000

2011 2012 2013 2014 2015

Tesoreria 5 ANOS Tesoreria 5 ANOS - saldo acumulado )

400.000
350.000

300.000

300.000 b
250.000 =

250,000 i |
‘ 200,000 =
200,000 |

1

| 150,000 8000 '[
| 100000 1 100.000 'F
| 50.000 1 | ‘ 50.000 'r
—————— . 0

0 1
‘ -50.000 2011 2012 2013 2014 2015

2011 2012 2013 2014 2015
BCobros DPagos @S, Nelo ‘




- BALANCES previsionales

HOSTERIA LOS PORTENOS

Plan de negocio - 5 ANOS

SIMPLIFICADA

Plan de Negocio - Balances previsionales a 5 anos

40pcion que esta activada

ACTIVO

No corriente

Inmovilizado intangible
Inmovilizado material
- Amortizaciones
Depésitos y fianzas

Corriente

Existencias
Realizable
Disponible

Total ACTIVO.

Patrimonio Neto y PASIVO
Patrimonio Neto

Fondos propios

Capital
Reservas
Resultados
Subvenciones
PASIVO

No corriente
Préstamos largo plazo

Leasings

Corriente
Préstamos a corto plazo
Proveedores

Otras cuentas a pagar

| 2011 | 2012 | 2013 | 2014 [ 2015 |
150.204 140.778 131.352 121.926 112.500
450 450 450 450 450
159.180 159.180 159.180 159.180 159.180
-9.426 18.852 28 278 37.704 47.130
170.203 140.191 194,672 249.297 300.902
1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
169.203 139.191 193.672 248.297 299.902
[ '320.408 | 280.969 | 326.024 | 371.223 | 413,402 |
[ 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 |
229.433 266,692 309.667 354.146 396.694
229.433 266.692 309.667 354.146 396.694
200.000 200.000 200.000 200.000 200.000
29.433 66.692 109.667 154.146 196.694.
90.975 14.277 16.357 17.077 16.709
90.975 14.277 16.357 17.077 16.709
79.754 697 732, 768 807
11.221 13.580 15.625 16.309 15.902
[P 320,408 | = 280.969 | 326.024 | 371223 413.402
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17.ANEXOS

Soporte Investigacion de mercado (Entrevista)

Entrevista 1:

¢Qué piensas del turismo ecolégico?

Pienso que todos los esfuerzos deben ir dirigidos a promover las actividades
que podemos realizar aqui en nuestro pais con todos los atractivos naturales
con los que contamos, me parece que la mejora debe ir enfocada a adecuar
estos atractivos para que mas turistas puedan visitarlos. Hay que recordar
que los turistas vienen aca a ver algo diferente que no tienen en su pais, esa

es la verdadera razon por la que vienen aca, valoremos todo lo que tenemos.

. Qué piensas de las playas de Ecuador?

Que son hermosas y anchas playas pero que aun no se han dado a conocer
a nivel internacional. Aun hace falta infraestructura y equipamiento adecuado
para poder competir con otras playas en otros paises. No hay
suficiente regulacion para limpieza de las playas, falta senalizacion para

alertar a los banistas cuando las playas no son aptas para nadar.
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LOS PORTENOS
¢Qué piensas sobre los servicios Turisticos en Ecuador?" ‘.
En términos generales aun no estan lo suficientemente desarrollados ya que
la poblacion no comprende la importancia del turismo, y la falta de seguridad

es un problema que nos impacta directamente.

¢ Qué piensas sobre la atencidn al cliente en los hoteles?

Pienso que depende del tipo de oferta hotelera, aun hace falta
mayor atencion hacia los huéspedes, sobre todo para brindar el apoyo
necesario cuando un extranjero no conoce el idioma ni la dinamica de la
ciudad. La oferta hotelera ha mejorado mucho pero aun nos hace falta

mejorar.

Por Ing. Diana Landivar, MBA
Ingeniera en Gestion Turistica y Hotelera

Master en Direccion de Empresas
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Entrevista 2:

¢ Qué piensas del turismo ecolégico?

Que es un tipo de turismo que lamentablemente en Ecuador no se ha
explotado como deberia, no solo por la falta de propuestas sino también
porque carecemos de recursos adicionales que apoyen este tipo de turismo,
como leyes mas severa para proteccion del ambiente, plantas procesadores
de reciclaje, falta de capacitacion a las personas, etc. Pero es en definitiva
un mercado por explotar al que se le deberia dar mas apoyo ya que es el

futuro de la actividad e internacionalmente esta muy en boga.

¢Qué piensas de las playas de Ecuador?

Que son playas bonitas que si bien es cierto no tiene el mejor calor de agua
a las que les favorece nuestra ubicacion por el tema clima pero que
lamentablemente no han sido bien tratadas y la mayoria de los
asentamientos que estan alrededor de ellas no han sido debidamente

planificados.

¢Qué piensas sobre los servicios eco turisticoque se ofrece

en Ecuador?

Que son interesantes pero les falta desarrollarse mejor.
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¢ Qué piensas sobre la atencion al cliente en los Hoteles?
Es pilar de este tipo de industrias ya que es un negocio de servicios
intangibles donde la prioridad es brindar un servicio de calidad con especial

atencion en los detalles.

GABRIELA SANCHEZ

GERENTE DE MERCADEO HOTEL PALACE GUAYAQUIL
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Entrevista 3: ‘

¢ Qué piensas del turismo ecolégico?

Es muy bueno pero hoy en dia no creo q sea prioridad d todos.

¢Qué piensas de las playas de ecuador?
Son lindas pero lamentablemente creo q los extranjeros las disfrutan mas q

nosotros.

¢ Qué piensas sobre los servicios eco turisticos de Ecuador?
Son buenos, una buena opcion para hacer algo diferente pero deberia ser

mas promocionado. Falta q lo exploten.

¢Qué piensas sobre la atencion al cliente en los hoteles?
Cada hotel tiene su manera d tratar a los clientes, unos brindan el servicio x
igual mientras que otros primeros estan las personas d afuera antes q

nosotros los locales.
BlackBerry de Movistar

ING INES BAEZ
ASISTENTE DE SERVICIO AL CLIENTE AEROPUERTO JJO
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