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RESUMEN
El “Modelo de Negocios para el Hotel Yanuncay periodo 2010-2020”, propone un conjunto
de estrategias que permitiran el desarrollo tanto fisico como organizacional para el hotel, siendo

una empresa que presta el servicio de hospedaje y sus complementos, y a la vez crear un cambio

beneficioso para el sector hotelero del Canton Cuenca.

En el desarrollo del modelo se requirid la investigacion de campo y documental, ya que se
revisaron libros, revistas, informes, manuales; se utilizaron técnicas de muestreo como:
entrevista y encuestas a empleados, clientes y representantes de diferentes entidades para obtener
informacidn necesaria para conocer las problematicas que afectan al hotel y que permitan

alcanzar las metas y objetivos planteados.

Para la elaboracion del plan de marketing y estratégico se realizé una investigacion y consulta
sobre la demanda y oferta del sector turistico del Canton Cuenca, en donde se pudo definir los
gustos de los consumidores, preferencias, razones de visita, necesidades y tiempo de visita. A la
vez se describen los factores internos y externos que proporcionan un beneficio o una
negatividad para el hotel, informacion obtenida mediante entrevistas y encuestas; con base en el
analisis de estos datos, se disefian las estrategias que favoreceran en la mejora de procesos,
gestion y herramientas de publicidad. Se establecen valores, politicas y procedimientos que seran
ejecutados en las distintas tareas del hotel, con las cuales se busca crear un cambio beneficioso

para accionistas, empleados, clientes y personas allegadas a la empresa.

PALABRAS CLAVE: MODELO DE NEGOCIOS, CADENA DE VALOR, PLAN DE
MARKETING, PLAN ESTRATEGICO, PLAN OPERATIVO, HOTEL, HUESPED,
TURISMO.
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ABSTRACT

The “Business model for Hotel Yanuncay period 2018-2020”, proposes a set of strategies that
will allow a physical and organizational development for the hotel, being this, a business that
gives lodging service and its complements, at the same time to create a beneficial change for the

hotelier sector of Cuenca.

In the application of the model, a field and documentary research was required from the
review of books, magazines, reports and manuals. Sampling techniques were used, such as:
interviews and surveys to employees, clients and representatives of different entities to obtain the
necessary information to know the problems that affect the hotel and those that can allow to

achieve goals and objectives proposed.

For the elaboration of the marketing and strategic plan an investigation was made about the
demand and offer of the touristic sector in Cuenca, where the tastes, preferences, reasons for
visit, necessities and the days of lodging were determined. It also describes the internal and
external factors that provides a benefit or a negative factor for the hotel, this information was
obtained by interviews and surveys, based on the analysis of the information, new strategies were
design that will help to improve the procedures, management and the tools of publicity. Values,
politics and procedures were established for them to be performed in the different areas of the
hotel, with which we seek to create a beneficial change for shareholders, employees, customers

and people close to the company.

KEY WORDS: BUSINESS MODEL, VALUE CHAIN, MARKETING PLAN, STRATEGIC
PLAN, OPERATIVE PLAN, HOTEL, GUEST, TOURISM.
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FEPTCE: Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador.
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TICS: Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

ERP: Enterprise Resource Planning (Planificacion de Recursos Empresariales).

BSC: Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral).

VAB: Valor Agregado Bruto.

VAN: Valor Actual Neto.

TIR: Tasa Interna de Retorno.
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INTRODUCCION

El turismo internacionalmente es una actividad promisoria, con una gran capacidad para el

desarrollo econdmico de las naciones. Ecuador no es la excepcidn, siendo esta la tercera fuente

de ingresos no petroleros del pais.

Ecuador cuenta con una gran biodiversidad; ya que su territorio dispone cuatro regiones:
costa, sierra, amazonia y region insular; a la vez cuenta con distintos climas como: tropical,
templados y paramos; dispone de diferentes atractivos turisticos como culturales entre los cuales

se pueden mencionar sus montarias, valles, lagos y ciudades.

Cuenca llamada “Santa Ana de los Cuatro Rios”; declarada Patrimonio Cultural de la
Humanidad; dispone de varios atractivos y eventos turisticos, siendo una ciudad visitada por una

gran cantidad de turistas nacionales como extranjeros anualmente.

El servicio hotelero en el Cantdn Cuenca, se ha desarrollado destacadamente, contando con
mas de 25 hoteles de tercera categoria legalmente registrados; que brindan varios servicios entre

los cuales se mencionan: hospedaje, alimentacion, internet, salon de recepciones, etc.

El Hotel Yanuncay, ubicado en el centro de Cuenca, mantiene una larga trayectoria, la cual lo
ha posicionado en el mercado de servicios de alojamiento, pero dicho servicio se ha visto
ofuscado debido a varias dificultades que se han presentado en la entidad, algunas provenientes

al interior de la empresa y otras surgen gracias al entorno.

El servicio proporcionado por el hotel, ha sido afectado debido a la falta de estrategias que
proporcionen una respuesta a los diferentes conflictos que se presenten en el diario accionar del
hotel; considerando asi apremiante la creacion de un modelo de negocio, el cual facilite el

control, planeacién, supervision y direccion de los diferentes recursos con los que cuenta el

25
SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.



UNIVERSIDAD DE CUENCA és
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS o ey
hotel, para que logre la consecucion de sus objetivos, brinde un servicio de calidad a sus clientes

y mantenga su competitividad en el mercado.

La elaboracion del “Modelo de Negocios para el Hotel Yanuncay”, el cual aproveche las
oportunidades que ofrezca el entorno de la ciudad; se crea con la finalidad de que el hotel atraiga

y fidelice clientela, e incremente su ocupacion a la vez que su participacién en el mercado.

El capitulo I, se mencionaran los conceptos generales del modelo de negocio, se desarrolla los
fundamentos conceptuales del servicio hotelero; las herramientas estratégicas las cuales serviran

como base para la creacion del modelo.

El capitulo |1, constara de los resultados obtenidos de la investigacién aplicada a la demanda
del sector hotelero del Cantdn Cuenca, a la vez la demanda que surge del Hotel Yanuncay. Se

identificara los procesos que se cumplen en la cadena de valor del hotel.

El capitulo 111, se desarrolla las bases para la creacion del modelo mediante un analisis macro
y micro del entorno; describiendo un plan de marketing y un estratégico, asi como el plan

operativo anual y un estudio financiero que avalara la aplicacion del modelo de negocios.

El capitulo 1V, se analizara el impacto y la viabilidad del modelo propuesto, asi como los

posibles riesgos que podran dificultar la aplicacion su aplicacion.
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CAPITULO 1

1 FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Descripcion Del Servicio

CONCEPTOS
BASICOS

SECTOR

HOTELERO

HOTELES

HOTEL

HOSPEDAJE

HUESPED

Conjunto de empresas caracterizadas por la prestacion de un servicio
que es claramente diferenciado de los demas, dedicadas
principalmente a las actividades de alojamiento y restauracion bajo
un precio, estas pueden o no incluir servicios complementarios, y
son categorizadas por su dimensién, localizacion y estructura .

Son aquellos establecimientos que ponen a disposicion del pablico
alojamiento turistico con servicios complementarios, que utilizan un
edificio determinado o parte independizada del mismo y que cumple
con las caracteristicas minimas estipuladas en la ley . (Cordero,
2012)

Aquella empresa que brinda el servicio de alojamiento de forma
profesional de habitaciones a personas, también puede ir incluidos
otros servicios como: alimentacion, entretenimiento, traslado, etc.
(Balanza, 2003)

Es la prestacién del servicio de alojamiento de manera temporal a
cambio de un pago hacia un hotel o cualquier otra entidad
relacionada. (Veldzquez, 2017)

Es el cliente, persona a la cual se la acoge con agrado; por la cual se
realiza cualquier accion posible para mantenerla comoda y
satisfecha. (Campo, 2015)

Fuente: (Cordero, 2012), (Balanza, 2003), (Velazquez, 2017), (Campo, 2015)
Elaborado por: Autores

El reglamento de alojamiento turistico del Ecuador describe al hotel como un lugar de

alojamiento turistico que contiene instalaciones para ofrecer hospedaje en habitaciones separadas

que tienen un bafio incluido para aseo privado, pueden ocupar todo un edificio o parte

independiente del mismo, cuenta con un area de restaurante o cafeteria donde se ofrece servicio

de alimentacion y bebidas, son divididos en categorias, las cuales dependen de los servicios

complementarios que ofrecen, estas deben tener 5 habitaciones como minimo. (Barrezueta, 2015)

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

27



UNIVERSIDAD DE CUENCA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

Como se menciono anteriormente, dentro de estas empresas se ofrecen diferentes servicios

complementarios que son compatibles entre si y completamente heterogeneos.

Dentro de la lista de servicios complementarios pueden estar:

lustracién 1 Servicios Complementarios

Sala de

reuniones Gimnasio

Piscina Lavanderia

Servicio de Salén para Exposicion
peluqueria eventos de arte

Hidromasaje

Fuente: (REGLAMENTO DE ALOJAMIENTO TURISTICO, 2016)

Elaborado por: Autores

De estos servicios complementarios depende la clasificacion de un hotel, los cuales segun la

Fundacion Municipal Turismo para Cuenca las categorias son de: Primera, Segunda, tercera y

cuarta categoria.

Locales
comerciales
afines

Este trabajo se enfoca en los hoteles de segunda categoria o también denominado de tres

estrellas. Estos hoteles son aquellos que cumplen con los siguientes requisitos segin el

Reglamento de Alojamiento Turistico:
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Tabla 1 Requisitos para Hoteles Segunda Categoria

Requ isitos Estacionamiento propio o contratado dependiendo de sus habitaciones.

Servicios de ascensor, salidas de emergencia, pasillos, areas comunes.
para Al lient tralizad los bafios, 24 h las habitaci
ua caliente centralizada en los bafios, oras en las habitaciones.
Hoteles de AIgj 2del ici I tari teri te descrit
menos 2 de los servicios complementarios anteriormente descritos.
Segunda B

Servicio de acondicionamiento térmico en areas comunes y en cada habitacion.
Cuartos de bafio/aseo, casilleros, comedores exclusivos para el personal.
Entrada principal directa a la recepcién y otra de servicio.
El &rea de recepcion debe incluir mobiliario, un &rea de conserjeria y salas.
Tener al menos un restaurante y/o cafeteria con carta bilingue.
Servicio de bar.
Habitaciones para personas discapacitadas de preferencia en la planta baja.
Habitaciones insonorizadas todas con servicio de internet.
Casilleros de seguridad o caja fuerte en el area de recepcion.
Cerradura en la puerta de la habitacion.
La esAlmohadas extras
e sPoramaees

oCloset/Armario

oSilla o sillon

el_dmpara de velador o de pared

oCortinas o persianas

eTelevision con canales nacionales

eTeléfono con Ilamadas nacionales e internacionales

eBafio en cada habitacion, con espejo, secador de cabello, Toallas por
huesped, elementos de aseo personal, papel higiénico, vaso.

Categoria

Teléfono con llamadas internas nacionales e internacionales.

Opcidn de despertador de parte de la recepcion.

Servicio de lavanderia y planchado

Servicio a la habitacion de alimentos y bebidas 12 horas al dia.

10% de personal profesional y certificado para administracion y operacion
Tener un 10% de personal que hable idioma extranjero.

Deben incluir en las formas de pago las tarjetas de crédito y/o débito, y voucher.

Fuente: (REGLAMENTO DE ALOJAMIENTO TURISTICO, 2016)
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Cabe recalcar que es sin lugar a duda una ciudad Unica en cuanto a cultura e infraestructura, lo

que ha atraido turismo, el cual se hace cada vez méas notable. Un plus reciente para esta ciudad es

el galardon otorgado por la Vigésima cuarta edicion de los World Travel Awards (WTA), que,
segun lo descrito en la revista Vistazo, el 9 de septiembre del 2017, fue premiada como la mejor
ciudad de destino para vacaciones (VISTAZO, 2017). Esto atraera a muchos turistas, por lo

tanto, un hotel es la solucion para todo aquel turista que desea pasar unas vacaciones cortas

dentro de la ciudad.

Existen varios elementos que hacen que un hotel destaque entre muchos tales como: su
ubicacion, su precio, el servicio y una buena publicidad. A pesar de que Cuenca es una ciudad
pequefia, de acuerdo con la pagina de la Fundacion Municipal Turismo para Cuenca, se
encuentran registrados 52 hoteles, 32 hostales y 7 hosterias_(Fundacion Municipal Turismo para
Cuenca, 2017). Sin embargo, en un dato no tan oficial (que prueba lo dificil de la competencia

desleal) trivago.com cita 250 hoteles, entre hostales y lugares de descanso.

1.2 Definicién de modelo de Negocio
Un modelo de negocios debe explicar de forma clara y simple; y dentro de un lenguaje
compartido, como una empresa traduce sus esfuerzos mediante procesos 16gicos el uso de

recursos, personal e infraestructura; creando valor a fin de satisfacer necesidades percibidas.
Estructura General de un Modelo de Negocio

Un modelo de negocio basicamente estara formado por: infraestructura, oferta, clientes y

finanzas. Se utilizara la estructura presentada en el libro “Generacion de Modelos de Negocio”

(Osterwalder & Pigneur, 2011).
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llustracién 2 Mddulos Lienzo Canvas

Propuesta
deValor ' 1o,

Actividades / Relacién
Clave con el Cliente
Asociaciones Segmentos
Clave de Clientes
Recursos Canales de
Clave / Distribucion
Estructura
de Costos Flujo de
Ingreso

Fuente: (Generacion de modelos de Negocio, 2011, pégs. 18, 19)

Segmentos de Mercado. — Al ser los clientes el corazdn del negocio. Es posible agruparlos en
segmentos considerando sus caracteristicas, problemas y atributos similares. Al contar con
recursos limitados la empresa, seleccionard mediante decisiones racionales el segmento que
atenderd; logrando disefiar un modelo de negocio que cubra las necesidades y exigencias de sus

clientes.

Propuesta de Valor. - Conjunto de atributos y caracteristicas que contienen los bienes y
servicios que ofrece la empresa, destinados a satisfacer a los clientes. Las propuestas de valor

pueden contener varias caracteristicas:
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lustracién 3 Caracteristicas De Una Propuesta De Valor

Novedad .
Mejor
Comodidad / Rendimiento
Utilidad

o Personalizacion
Disefo

Reduccion de Precio
costes

Fuente: (Generacion de modelos de Negocio, 2011, pags. 23-25)

Elaborado por: Autores

Canales de Distribucion. —Medio por el cual un producto o servicio se expone y promociona

para su comercializacion.

Relaciones con los Clientes. - Las clases de relaciones que entabla una empresa con ciertos

segmentos de mercado; de esta manera integrar al cliente en el modelo de negocio y mantenerlo

ligado. Las relaciones con cliente pueden ser: Asistencia Personal, Asistencia Personal

Exclusiva, Autoservicio, Creacién Colectiva.

Fuentes de ingresos. —Mecanismo mediante el cual se financia una empresa. Se debera

cuestionar si el precio es adecuado para que los clientes adquieran el producto o servicio.

Sabiendo que las formas de ingreso son: cuota de uso, cuota de suscripcién y publicidad.
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Recursos Clave. - Todo negocio depende de recursos para subsistir. Estos recursos pueden ser
fisicos, econdmicos, humanos, etc. Son los elementos que disponemos para crear la propuesta de

valor.

Actividades Clave. - Describir las actividades y procesos elementales a realizar por una
empresa para que el negocio tenga éxito. Entre las actividades que utilizan recursos clave

distinguiendose: Produccién y Resolucion de Problemas.

Alianzas Clave. - Ninguna empresa trabaja aislada en un mercado, necesita de aliados o

socios que la ayuden, para cumplir con sus metas y seguir funcionando.

Estructuras de Coste. - Todas las acciones que se realicen en la produccion acarrea costos, se
deberan distinguir claramente los diferentes tipos de costos para asi administrarlos

correctamente.

Estos modulos, conforman la plantilla del “Lienzo Canvas” el cual se desarrolla el disefio del

modelo de negocios.

llustracion 4 Plantilla Del Lienzo Canvas

PLANTILLA PARA EL LIENZO DEL MODELO DE NEGOCIO

Asociaciones | Actividades Propuestas Relacion Segmentos
Clave Clave de Valor con el Cliente] de Mercado

[ "4

D| T g

Canales

E45T
g Ilflll;[lh’

Estructura — Fuentes de
de Costes Ingresos

Fuente: (Generacion de modelos de Negocio, 2011, pag. 44)
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1.2.1 Patrones para un Modelo de negocio
Existen caracteristicas similares entre modelos; basarse en estas similitudes proporciona gran
apoyo simplificando la comprension y aplicacion al momento de desarrollar un nuevo modelo de

negocios. Los distintos patrones se detallan en el (Anexo 1), teniendo los siguientes:

llustracion 5 Patrones De Modelos De Negocio

Desagregacion Larga Cola Gratis como Modelo de

- Relacion con clientes « Mayor ganancia al vender Negocio
« Infraestructura productos o servicios « Brindar productos gratis que
« Creacion de productos complemetarios agrupados atraigan a clientes

Abierto Plataforma Multilaterales

« Permitir el uso de recursos o * Permitier que la propuesta de
ideas no utilizados; asi como valor reuna a dos o mas empresas
usar estas de socios externos distintas pero complementarias

Fuente: (Generacion de modelos de Negocio, 2011, pags. 56-119)

Elaborado por: Autores

1.2.2 Herramientas para el Disefio de Modelos de Negocio

Al disefiar un modelo de negocios se presentan variables como: estrategias, tecnologia,
recursos, etc. Haciendo necesario herramientas y técnicas, las cuales facilitaran la creacion de
modelos de negocios innovadores y competitivos, herramientas que se describen en el (Anexo

2), para ello se tienen:

llustracion 6 Herramientas Para Disefio De Modelos De Negocio

Narracion de

Pensamiento

Aportacion

Ideacién Prototipos Escenarios

Historias

Visual

de Clientes

Fuente: (Generacion de modelos de Negocio, 2011, pags. 127-195)
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1.3 Herramientas Para La Direccién Estratégica
La tarea de perfeccionar la direccion y la gestion dentro del sector turistico es algo prioritario.
Se trata de buscar como perfeccionar el sistema de Direccién en las empresas Hoteleras de

Cuenca con un enfoque contemporaneo, adecuado a las condiciones de la economia ecuatoriana

actual, constituye un problema a resolver por sus trabajadores y cuadros de direccion.
Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)

El anélisis de la matriz FODA es una herramienta creada por Albert S. Humphrey para
determinar la situacion real de una empresa (Fortalezas y Debilidades) y también tener la

facilidad de planificar para el futuro (Oportunidades y Amenazas). (Riquelme Leiva, 2016)
Evaluacion de Factores Externos (EFE)

La evaluacién de la matriz EFE, es la que permitira analizar la manera en la que el hotel

afronta sus oportunidades y amenazas presentadas en el entorno externo. (Fred R, 2008)
Evaluacion de Factores Externos (EFI)

La evaluacién de la matriz EFI, servira para analizar el entorno interno, revelando las

fortalezas y debilidades que se tiene dentro del Hotel. (Fred R, 2008)
Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

Mediante la matriz MPC, se identificaran los principales hoteles competencia, los cuales se
compararan sus fortalezas y debilidades tanto internas como externas con las del Hotel

Yanuncay; asi se podran determinar su posicion estratégica en el sector. (Fred R, 2008)
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Matriz de la Planificacion Estratégica Cuantitativa (MPEC)

Esta matriz reunira a las matrices anteriormente descritas (FODA, EFI, EFE) para determinar

que estrategias son las mejores de una manera objetiva. (Fred R, 2008)
Cuadro de Mando Integral

También denominado Balanced Scorecard; es una importante herramienta administrativa, la
cual orienta y sistematiza racional y ordenadamente las acciones que se realizan, tales estan

encaminadas en obtener un objetivo en particular.

Se debe recordar que estos indicadores de negocio para hoteles ayudan a medir el desempefio
del hotel contra los objetivos establecidos por el mismo. Por esa razon su utilidad depende del
uso que se dé a los resultados generados por dichos indicadores, estos indicadores deben ser

constantemente monitoreados para que sean instrumentos clave para la toma de decisiones.
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CAPITULO 2
2.1 ANALISIS DE LAS CONDICIONES DE OFERTA DEL SECTOR HOTELERO
CATEGORIA TRES ESTRELLAS
El sector hotelero est& dividido en varias categorias segun las caracteristicas y requisitos que

cumple cada hotel. En el reglamento (MINTUR, 2016) se determinan las categorias

describiéndose en el (Anexo 3)

Segun el dltimo catastro realizado en agosto de 2017 (Anexo 4) por el Ministerio de Turismo,
en el cantdon Cuenca existen registrados oficialmente 29 hoteles con la denominacion de tres

estrellas.

El estudio de demanda y oferta turistica, elaborado por el GIER en el primer semestre del
2017, el cual fue aplicado en el Aeropuerto Mariscal Lamar, en terminales y hoteles; indica que
actualmente la tarifa promedio por habitacion general en categoria total* es de $ 30.35. Teniendo
en cuenta que en el primer trimestre de afio 2017, se registra una tarifa promedio de $ 34.73,
mostrando una baja de precios, provocando que el porcentaje de ocupacion aumente de: 26.86 %
a 29.77 % como se puede apreciar en el Grafico 1, siendo junio el mes con mayor porcentaje de

ocupacién con 30.26 %; tomando en cuenta que el indice en el precio varia segun la categoria.

ICategoria total: se refiere a que se incluyen las 5 categorias de los hoteles en la estadistica.
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Gréfica 1 Tasa De Ocupacién Categoria: Total

32,00%
30,00%
28,00%
26,00%
24,00%
22,00%

Febrero Marzo Junio

= Tasa de Ocupacion | 25,69% 28,41% 30,31% 28,74% 28,74% 30,26%

Fuente: (Demanda y Oferta turistica en la Ciudad de Cuenca Compendio Anual 2016)

Haciendo referencia a los hoteles de categoria tres estrellas, la tarifa promedio de la
habitacion general en el segundo trimestre del 2017, fue de $29.01, a diferencia de la tarifa
promedio en el primer trimestre la cual fue de $34.37, esto consecuentemente tuvo un efecto
positivo en el porcentaje de ocupacion, en el primer trimestre el promedio fue de 18.75% y en el
segundo trimestre la ocupacion promedio fue de 24.18%, siendo abril el mes con mayor
porcentaje de ocupacién con el 26.59%, Se puede observar del Grafico 2, que al reducir la tarifa
por habitacion, todos los meses del segundo trimestre sobrepasan el porcentaje de ocupacion de
las habitaciones de hoteles de categoria tres estrellas, incluso superan las del mes de febrero que
fue el que destaco en el primer trimestre. Esto manifiesta que al disminuirle $5.36 a la tarifa por

habitacidn, la ocupacion promedio de hoteles de categoria tres aumenta un 5.43%.

Gréfica 2 Tasa de Ocupacién Categoria Tres Estrellas
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Q
=
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o

Enero Febrero Mayo Junio

& Tasa de Ocupacion  17,90% 19,61% 18,74% 26,59% 22,47% 23,48%

Fuente: (Demanda y Oferta turistica en la Ciudad de Cuenca Compendio Anual
2016)
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2.2 ANALISIS DE LAS CONDICIONES DE OFERTA DEL HOTEL YANUNCAY
El Hotel Yanuncay, cuenta con una trayectoria de 16 afios, brindando a sus clientes un

servicio confiable y de calidad.

Ubicado en la calle VVargas Machuca 10-70, entre Mariscal Lamar y Gran Colombia; a 11 min
del Aeropuerto Mariscal Lamar. Siendo ésta una zona central de la ciudad de Cuenca, lo cual
permite a sus clientes el acceso a diferentes destinos ya sean: museos, centros comerciales,

bancos, mercados o plazas, etc.

Dispone de servicio de transfer, para trasladar a sus clientes desde el aeropuerto al hotel sin
costo alguno; el hotel cuenta con estacionamiento propio con la posibilidad de asistencia gratuita
para sus clientes sin valet parking. Dispone de 60 plazas, y 30 habitaciones elegantemente
decoradas; dispuestas en habitaciones simples, dobles, triples, cuadruples; suites simples y
dobles o matrimoniales. Cuentan con diferentes tipos de camas dependiendo de la preferencia de
sus clientes pudiendo ser: de plaza y media hasta tres plazas, con la posibilidad de obtener una

cama extra para el cuarto bajo peticion del usuario.

Cada habitacion cuenta con: wifi gratis, televisor pantalla plana, canales por cable; servicio a
la habitacién, lavanderia, y ropa de cama de alta calidad. Dependiendo de los gustos del cliente,
se dispone de cinco habitaciones, las cuales cuentan con frigo bar y microondas. Cada habitacion
cuenta con bafio privado equipado con amenities de aseo, y un bafio para uso comun en cada piso

del hotel.

Los clientes pueden disponer de servicios complementarios como son: sauna, turco,
hidromasaje, gimnasio y de un Centro de Negocios completamente equipado para cubrir las
necesidades de sus clientes.
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Dispone de un bar y restaurante “La Cascada”, donde los clientes podran disfrutar de un menu
variado que consta de platos tradicionales e internacionales.; asi como de una amplia gama de
licores de alta calidad. También cuenta con un salon de eventos y convenciones “Tres Puentes”,
con una capacidad para 120 personas. Ademas, cuenta con una elegante estancia y recepcion en

la cual el cliente puede hacer uso del servicio de caja fuerte (Correa J. L., 2017)

El hotel enfrenta periodos de recesion, siendo sus ingresos relativamente inferiores a sus

egresos; como se podra observar en la siguiente grafica:

Graéfica 3 Ingresos — Egresos Hotel Yanuncay

Ingresos - Egresos
Hotel Yanuncay

2012-2016
$ 350.000,00
$300.000,00
$ 250.000,00
$ 200.000,00
$150.000,00
$100.000,00
$50.000,00
S-
2012 2013 2014 2015 2016

B INGRESO ™ EGRESSOS

Elaborado por: Autores
Como se observa en la gréfica 3, el hotel pasé por periodos recesivos en el 2014 y 2016;
segun testimonio del Administrador del hotel, el Ing. José Luis Correa, estos declives fueron
provocados por fendmenos externos al hotel que se detallan en el punto 2.3.1 del presente

capitulo.
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2.3 IDENTIFICACION DE LAS OPORTUNIDADES DEL NEGOCIO
2.3.1 Debe ser la respuesta a una necesidad
Se debe partir de reconocer una necesidad que puede ser satisfecha a través de un bien o

servicio, estas son localizables en el mercado, presentes en demandas de clientes y en las

opciones presentadas por los oferentes.

Existen situaciones que afectan el aprovechamiento maximo del sector turistico hotelero,
entre tales se pueden distinguir, las obras civiles que estan perpetuandose en la ciudad de Cuenca
como lo es el Tranvia; y la suspension de vuelos en estaciones lluviosas, debido a una restriccion
determinada por la Direccion General de Aviacion Civil el 10 de mayo del 2016 (EL
COMERCIO, 2016), y la reduccion en vuelos de la ruta Guayaquil-Cuenca-Guayaquil por parte
de la empresa TAME. (TAME suspende vuelos de Guayaquil a Cuenca y Latacunga, 2017).
También se consideran como afectaciones la competencia desleal, que ha socavado la industria

hotelera en Cuenca

Segun la Asociacion Hotelera del Azuay (Astudillo, 2016), se ha registrado un promedio
del 36 % en la ocupacion en los hoteles del Centro Historico; y en los sectores donde se efectia

la construccidn del Tranvia, la ocupacion promedio no supera el 10 %.

Algunos de los factores que incrementan las oportunidades en el sector hotelero son: el
galardon obtenido por el WTA como la mejor ciudad de destino en Suramérica, los varios
eventos organizados en los feriados por la Municipalidad de Cuenca y también por la Prefectura
del Azuay. Otros eventos importantes dentro de la ciudad son el Festival de Cine La Orquidea
(Prefectura Azuay, 2017) y las exposiciones de arte de la Bienal de Cuenca (Bienal de Cuenca,

2017).
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Estos eventos atraen varios turistas tanto nacionales como internacionales por lo tanto crean

mayor demanda para los hoteles de la ciudad.

Es importante resaltar que existen algunos factores dentro de la ciudad que no son de mucha
ayuda para el crecimiento del turismo, como lo es la movilidad, lastimosamente en Cuenca existe
mucha obstruccion en las vias que causan saturacion del trafico mas que nada en horas pico, esto
se debe a los trabajos de obras publicas realizados por el Gobierno Central, la Municipalidad de
Cuenca o la Prefectura del Azuay. Estas obras, aunque buscan el bien colectivo, desde el punto
de vista estructural, provocan en el turista una impresion negativa de la ciudad, haciendo que

varias personas opten por visitar otras ciudades.

2.3.2 Conocer las caracteristicas del producto (bien o servicio):
Las caracteristicas del servicio a ofrecer deben ser claras; las ideas de negocio se convierten
en oportunidades cuando es posible concretarlos alrededor de la imagen de un producto. En el

siguiente cuadro se puede observar las caracteristicas del servicio hotelero:

Tabla 2 Caracteristicas Del Servicio Hotelero

NO INVENTARIABLE Al obtener el servicio, este no puede ser inventariado para
generar venta futura, lo que no se vende se pierde, esto hace que
el hotel se esfuerce en colocar todos los dias el total de la
produccion.

NO SE TRASLADA El cliente es quien debe trasladarse al hotel para gozar del
servicio ya que se consume en el lugar de produccion, por lo que
se utiliza la ayuda de empresas de marketing para darse a

conocer.
NO ES POSIBLE El hotel tiene una capacidad limitada de clientes que puede
AUMENTAR LA alojar que son 60 plazas, si se presentara un incremento en la
PRODUCCION demanda que supere su capacidad no seré posible satisfacer toda
la demanda.
DIVERSIDAD DE El hotel tiene flexibilidad para adaptarse a las necesidades de
SERVICIOS sus clientes, alli se incluyen lo que son los servicios

complementarios que fueron descritos en el capitulo 1.
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HETEROGENEIDAD Los productos/servicios ofrecidos son heterogéneos y
diversos, ofreciendo a los clientes varias actividades que puede
realizar, hidromasajes, servicio de bar, sauna, etc.

INTANGIBILIDAD Por ser un servicio, el cliente no puede tocar el producto. Al
“producirse” el cliente lo consume.

Fuente: (Caracteristicas del sector hotelero, 2013)

Elaborado por: Autores

2.3.3 Sugerir el perfil de los clientes potenciales
Una vez analizada la necesidad, se puede distinguir los “clientes potenciales”. Son personas
interesadas en comprar lo que se ofrece, no existen ingresos y con ello, no hay negocio.

Analizando las caracteristicas de los clientes potenciales del hotel se concluye que:

Los principales clientes potenciales del hotel Yanuncay son aquellos que llegan a la ciudad
por motivos de negocio, prefieren al hotel por su ubicacién, facil acceso, disefio y ambientacion
que se enfoca en los gustos y preferencias de sus clientes; a la vez son atraidos por las tarifas de

hospedaje con las que dispone el hotel.
A continuacion, se establecerd los criterios para evaluar los clientes potenciales (Lasso, 2018):

1. Necesidad o interés: es cliente potencial el que tiene la necesidad de pasar una noche

o varias en la Ciudad de Cuenca y no tenga un lugar fijo donde quedarse.

2. Capacidad econdémica para comprar: siendo el Hotel Yanuncay un hotel de 3
estrellas no esta al acceso de la economia de todos, tal y como se describio
anteriormente el cliente potencial es un turista con capital estable y también personas

de negocio.

3. Estar en condiciones de tomar decisiones o tener la autoridad para comprar: a

pesar de que se tenga el suficiente dinero para adquirir el servicio el cliente potencial
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debe tener la autoridad de tomar la decision de comprar. Este punto es un poco dificil

de determinar, sin embargo, se debe descubrir desde el comienzo para ahorrar tiempo.

4. Se debe considerar el volumen: mientras mas personas se hospeden mayor sera la
rentabilidad, por lo tanto, el cliente potencial son también agencias de viaje, grupos de

turistas extranjeros y nacionales, estudiantes de universidad de maestrias o doctorados.

5. Ser accesible y contactables: de nada serviria que una persona cumpla con las
caracteristicas anteriores si no se tiene acceso a contactarlas. Se debe poner empefio en

aquellos clientes con quienes se puede tener contacto.

2.3.4 Canales De Comercializacién Actuales

Se registran 2 tipos de canales de comercializacion o distribucion hotelera (Largo, 2013):

e Distribucién directa:

RECEPCION

o Distribucion indirecta:

AGENCIA

INTERMEDIARIA RESERVA

El Hotel Yanuncay tiene como preferencia el canal directo ya que no se basa mucho en
reservas por medio de agencias, sino que el cliente tiene directamente el contacto con el hotel

mediante Ilamadas o la pagina web.
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2.4 DELIMITACION DE LAS OPORTUNIDADES

2.4.1 Descripcion de la oportunidad de negocio, del producto.

De los 29 hoteles que se encuentran dentro de la categoria de 3 estrellas en el cantdn
Cuenca segun (Anexo 4), el Hotel Yanuncay resalta por tener un estilo contempordneo, su
estructura arquitectonica y detalles en la obra de muebles en madera, decoracion, etc., son ideales
para su funcionamiento como complejo hotelero, incorporando la tecnologia para de esa manera
seguir siendo competitivos en el mercado.

La ubicacion del Hotel Yanuncay es ventajosa, ya que estd rodeado de farmacias,
supermercados, museos, restaurantes, etc.; Inici6 sus actividades hace 16 afios y es un hotel que
ha ido innovando su servicio, enfocado en importantes factores como calidad y atencion al
cliente, manteniendo un ambiente agradable tanto como para turistas como para personas de
negocio. Su potencial no se limita solamente a los servicios que ofrece, sino por la oportunidad
de incrementar el volumen de personas atendidas debido al alza en turismo de la Ciudad.

2.4.2 ldentificacion de los actores y del nivel tecnol6gico

Los Actores son aquellas entidades que mantienen una relacion con el Hotel Yanuncay,

son también los que afectan el desempefio del mismo y también los que contribuyen para su

funcionamiento.
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Tabla 3 Actores que intervienen en el Sector Turistico Hotelero

Socios
Administradores
Empleados

Turistas

Proveedores

Agencias de Viaje
Medios de comunicacion

Universidades

Hoteles en el mismo
sector

Camara de turismo del
Azuay

Asociacion Hotelera del
Azuay

Fundacidn de turismo para
Cuenca

Camara de Comercio de
Cuenca

Ministerio de turismo

Organizacién mundial de
turismo

Entidades publicas,
financieras y privadas

Gobierno del Ecuador

Aportan con capital social

Se encargan de guiar la empresa con el fin de alcanzar las metas y objetivos
entre los cuales se encuentran el ama de llaves, recepcionista, botones,
cocinero, etc.

Las personas que hacen uso del servicio en el hotel y también aquellos clientes
potenciales.

Aquellas empresas de suministros varios los cuales son utilizados por el hotel
en su actividad econdémica.

Empresas intermediarias que conectan a los clientes con el hotel.

medios por los cuales el Hotel da a conocer su oferta de servicio, tales como:
Empresa KUNO, RTU, Radio Génesis, Canela TV.

Entidad educativa con la que se mantiene vinculos no muy frecuentes y
beneficiarse entre si.

Competencia cercana al hotel, es decir, que tienen su establecimiento en el
centro.

Institucion sin fines de lucro la cual tiene convenios con varias instituciones
educativas que benefician al sector, ofrece capacitacién en el drea turistica.

Organizacion sin fines de lucro impulsadora del sector turistico hotelero.

Organizacion que desarrolla y promociona el turismo en Cuenca en
unanimidad con la planificacion turistica nacional.

Organizacion que brinda servicios de capacitacién y actualizacién de distintos
temas empresariales entre estos: turismo, hoteleria, etc.

Entidad gubernamental designada para la impulsién y regulacion del turismo y
la hoteleria.

Organismo de las Naciones Unidas que promociona el turismo de manera
responsable, sostenible y accesible para todos.

Conformado por autoridades de la ciudad como la gobernacidn, prefectura,
municipalidad, etc. Y entidades publicas o privadas asociadas a las antes
descritas.

Principal autoridad de la republica del Ecuador.

Elaborado por: Autores

Una de las ventajas tecnologicas que escasean en los hoteles cuencanos y que el hotel

Yanuncay posee, es el uso de cerraduras magnéticas, que facilitan la entrada del cliente a la

habitacion y brinda una mayor seguridad. Sin embargo, existe un potencial de mejora en la

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

46



UNIVERSIDAD DE CUENCA ) ;Lt%
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS a0 o o

frecuencia del mantenimiento de los equipos tecnoldgicos del hotel, y otros aspectos como la

sefialética, modernizacion de la decoracion, etc.

2.4.3 ldentificar la oferta actual - potencial y sus principales problemas

El hotel estd dirigido hacia personas profesionales que trabajan o son duefios de una
empresa, y también turistas que estan dispuestos a pagar la tarifa por noche. Gracias a las nuevas
oportunidades abiertas por el galardon obtenido en el 2017 del World Travel Award (MINTUR,
2017)se espera recibir este aflo a mas turistas extranjeros y nacionales para disfrutar sus
vacaciones.

El mayor problema que se ha presentado para captar a los clientes es que muchos de ellos
buscan economizar, prefiriendo hoteles de menor calidad a menor precio. Segin palabras del
ingeniero José Luis Correa, Gerente general del Hotel Yanuncay, muchos de estos hoteles no
estan registrados en el Ministerio de Turismo ni en la Asociacion Hotelera.

2.4.4 Demanda actual y tendencia del sector

Para conocer las caracteristicas de la demanda existente en el sector hotelero, se consulto el
informe de Estudio de Oferta y Demanda Turistica de la Ciudad de Cuenca, el cual fue
desarrollado a partir de un nimero de 1500 encuestas realizadas en el Terminales Terrestre,

Aeropuerto Mariscal Lamar y en hoteles de Cuenca como se puede observar en el (Anexo 8),

este estudio describe al turista que llega a Cuenca de la siguiente manera:

La mayoria de turistas que arriban a Cuenca tanto extranjeros como nacionales estan entre las
edades de 30 a 44 afios. En su mayoria son hombres, siendo estos un porcentaje promedio de

53.50%, el resto son mujeres.

Con un 43.10 % de turistas nacionales son solteros; en cambio los turistas extranjeros son

practicamente de igual porcentaje casados y solteros.
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Una gran parte de los turistas que arriban a Cuenca son quitefios, sin embargo, también se

identifica que una importante cantidad de turistas vienen de varios destinos entre ellos se tiene:

Guayaquil, Loja, Machala y del resto del pais.

Los turistas extranjeros provienen de distintas areas geogréaficas principalmente de América
Latina con 33.20% Yy de Europa con 32.70%. En promedio, el 54.6 % de los visitantes tienen un
nivel de educacion Superior. Con nivel de secundaria prevalecen los turistas nacionales con

28.50 % de los extranjeros siendo 11.10 %.

En promedio el 29.55 % de turistas son profesionales independientes mientras que el 14.40 %

son obreros.

El motivo principal por el que turistas nacionales visitan Cuenca, son los negocios siendo el
40.30% que tienen esta motivacion, contrario a la eleccion de los turistas extranjeros que en un

54.80% visitan Cuenca por motivos recreativos.

La razén por la cual los turistas nacionales eligen Cuenca como ciudad de destino en un
32.90% es por la cultura que hay en la ciudad, seguido de un 28.60% que indica que visita la
ciudad por sus atractivos. El 32.90% de turistas extranjeros prefieren visitar Cuenca por sus
atractivos turisticos y un 25.60% indica que, por sus atractivos naturales, como ejemplo se tiene
el Parque Nacional EI Cajas que esta a tan solo 33Km de la ciudad, adicionalmente se tienen 4

rios que cruzan la ciudad, el mirador de Turi.

2.5 ANALISIS DE LA DEMANDA
2.5.1 Andlisis Demanda del Hotel Yanuncay
De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los huéspedes del Hotel

Yanuncay (Anexo 11), en una muestra de 334, se tiene que:
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Tabla 4 Resultados Analisis Demanda del Hotel Yanuncay

Pregunta Respuesta con | Porcentaje de
mayor % respuesta
Generalidades
Rango de Edades 18 a 24 ainos 27%
Género Hombres 56%
Procedencia Quito 41%
Motivo de visita Turismo 31%
Medio utilizado para conocer el hotel Internet 32%
Motivo de eleccion Ubicacion 30%
Frecuencia hospedaje Primera vez 68%
Lapso de Hospedaje 3 a4dias 45%
Habitacion
Tipo de habitacién sencilla 50%
Instalaciones
Atencidn brindada Buena 50%
Disponibilidad de habitaciones Buena 50%
Limpieza y condiciones de habitacién Muy Buena 53%
Ambiente y decoracidn Buena 50%
Comodidad Muy Buena 45%
Hospitalidad y trato Buena 51%
Precio por habitacion Bueno 58.38%
Restaurante y bar
Almuerzos o platos Buena 54.19%
Desayunos Buena 53.89%
Variedad y ofertas Buena 52.69%
Presentacién y calidad Buena 55.00%
Opinién
Lo mas agradable del hotel para el cliente Servicio 24%
Calificacion de los servicios del Hotel Bueno 56.68%
Lo menos agradable del hotel para el cliente | Decoracion 24%
Recomendacién Si 89.80%

Elaborado por: Autores
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2.5.2 Estimacioén de la Demanda

Para la estimacién de la demanda proyectada del hotel, se utilizara como partida el promedio

de la demanda historica del hotel, para luego con base en los datos expuestos del Boletin de la

Demanda y Oferta del Sector Hotelero del Canton Cuenca (GIER, 2017), se obtiene el

incremento de turistas en Cuenca, siendo esta del 4%; se realizara la proyeccion para los afios

2017-2021.
Tabla 5 Predicciones de la Demanda
ACTUAL PROYECTADA
ANO 2012 2013| 2014| 2015| 2016| 2017| 2018| 2019| 2020| 2021
DEMANDA 2523 2871 2131 2268| 3224| 2708 2816 2928| 3046| 3167
Fuente: (Correa J. L., 2017)
Elaborado por: Autores
Gréfica 4 Demanda Proyectada
Demanda Proyectada
3167,40
3045,57
2928,43
2815,80
2707,50
2 3 4 5
ANOS
Elaborado por: Autores
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2.6 CADENA DE VALOR
2.6.1 Definicion de Cadena de Valor

Cadena de valor se define como: Conjunto de actividades (o eslabones), que una empresa
efectla; las cuales, mediante la contribucion de valor en cada una de las acciones

interrelacionadas, consigue prestar un servicio o crear un producto que satisfaga las necesidades

y exigencias de sus clientes.

El estudio de cadena de valor del Hotel Yanuncay se realizara mediante el modelo presentado

por el autor Gustavo Alonso (2008), el cual presenta la siguiente composicion:

llustracién 7 Cadena de Valor Para un Servicio

Direccion General de Recursos Humanos

Organizacién Interna y Tecnoldgica

Infraestructura y Ambiente

Eslabones de Apoyo
A

Abastecimiento

........................................

£ 2 " 8
] T ot
T £ (7] s 0

o = O =

(] o o

:
Controlables No Controlables |

f

Eslabones Primarios

Fuente: (Marketing de Servicios: Reinterpretando la Cadena de Valor, 2008)
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2.6.2 Analisis de Cadena de Valor

La descripcion de como el hotel crea valor, se define mediante las fases descritas en la “Guia

Metodoldgica para el Anélisis de Cadenas Productivas (Heyden, Camacho, Marlin, & Salazar,

2004).

2.6.2.1 Fase Preliminar
2.6.2.1.1 Producto de Analisis de la Cadena de Valor

Una de los principales objetivos de un establecimiento hotelero, es brindar el servicio de
alojamiento a turistas; variable que se usara para realizar el estudio y poder determinar las

actividades involucradas, actores y relaciones que se llevan a cabo para brindar este servicio.

2.6.2.1.2 Alcance del Analisis
El andlisis abarcara desde la infraestructura, direcciédn, tecnologia, actividades, personal; que

influyen en la cadena de valor del Hotel Yanuncay.

2.6.2.1.3 Objetivos de Analisis
e Determinar el objetivo de la Cadena de Valor del Hotel Yanuncay.
e Establecer y distinguir las actividades primarias controlables y no controlables de la
Cadena de Valor.
e Establecer las actividades secundarias o de apoyo y su vinculacion con las actividades

primarias.

2.6.2.2 Fase Central
2.6.2.2.1 Recopilacion
Para determinar la cadena de valor del hotel se utilizo la herramienta entrevista y observacion

para la recoleccion de informacion; entrevista realizada al Administrador del Hotel el Ing. José
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Luis Correa (Anexo 14); obteniendo la informacion pertinente para consecuentemente realizar el
analisis.
2.6.2.2.2 Sistematizacion
Se realiza un estudio de la historia del hotel; expuesto en el punto 2.2 del presente capitulo. Se

consideran factores como: mercado, estructura organizacional, sector econémico, etc.

Informacion necesaria para determinar la cadena de valor del hotel.

2.6.2.2.3 ldentificacion de Puntos Criticos
Las actividades (eslabones) que se practican en el Hotel Yanuncay (Anexol5); que generan

valor al servicio brindado son varias; entre las cuales se distinguen:
Eslabones Secundarios o de Apoyo
e Direccion General de Recursos Humanos

Contar con una trayectoria de 15 afios de funcionamiento, ha concedido cimentarse
organizacionalmente; maneja un clima laboral autoritario-benevolente donde las
inquietudes son solucionadas a prontitud por el administrador, se vincula con varias
empresas como la Asociacion Hotelera de Cuenca, la cual proporciona eventualmente

capacitaciones para los empleados.
e Organizacion Interna y Tecnologia

Cuenta con un organigrama formalmente establecido, cuenta con manuales de
procedimientos y funciones los cuales facilitan la designacién de tareas, los objetivos

si bien no se encuentran plasmados en papel, cada empleado conoce sus
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responsabilidades y metas designadas. En cuanto a tecnologia cuenta con un sistema

informatico que controla la seguridad con uso de cerraduras magnéticas.

Infraestructura y Ambiente

Se realizan mantenimientos preventivos de equipos; renovacion de duchas, tuberias y

la implementacion de un sistema central de agua caliente.

Abastecimiento

Con un cronograma se realiza la recepcion de insumos y materiales, revisando visual y
fisicamente la idoneidad de estos. Cuenta con parqueadero propio para comodidad del

cliente.

Eslabones Primarios

Marketing y Ventas

Debido a que los medios radiales e internet son de bajo costo, mayor alcance y
difusién; son de preferencia para el hotel, utilizados para transmitir los servicios y

productos ofertados.

Personal de Contacto

El factor humano es indispensable, ya que representan la imagen del hotel, contar con
elementos capacitados, de amplia experiencia y con vocacion para el servicio garantiza
la calidad del mismo; se maneja un inglés basico a excepcion del personal de

recepcion que lo maneja a la perfeccion.
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e Soporte Fisico y Habilidad

En busqueda de generar una estadia comoda para los clientes, no se escatima esfuerzos
en la limpieza y desinfeccion del establecimiento. Dispone de amplias habitaciones,

zona de esparcimiento y recreacion.
e Prestaciones

Cumplir con las expectativas del cliente es un objetivo del hotel, por lo cual brinda
servicios personalizados dependiendo del perfil del cliente, ofertando servicios

complementarios como sauna, hidromasaje e internet wifi para cada habitacion.
e Clientes

El conocimiento del cliente es fundamental para brindar un servicio diferenciado, es
por tal razon que se indagan sus gustos y necesidades mediante encuestas y por

diferentes medios tal como teléfono, web, email, etc.

2.6.2.2.4 Analisis
Luego de analizar las diferentes acciones que se efectdan en la cadena de valor, e identifican los
actores tanto directos como indirectos (Anexo 16), y los proveedores del hotel (Anexo 17); se

procede a definir las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la cadena de valor.
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Tabla 6 FODA Cadena de Valor Hotel Yanuncay

FORTALEZAS

Contar con mision, visidn y una estructura
organizacional formal

OPORTUNIDADES

Variedad en proveedores

Variedad en servicios y productos

Multiples eventos turisticos a realizarse en Cuenca

Calificacidn rigurosa de proveedores

Aumento de turistas en Cuenca

Empleados capacitados

Crecimiento econdémico del Ecuador

Gerencia comprometida en los procesos

Cuenta con equipos en perfecto funcionamiento

Participacion del Gobierno con la intension de

Cuenta con procedimientos claramente establecidos

DEBILIDADES
Ambiente laboral reservado

dinamizar el turismo en Ecuador

AMENAZAS

Incremento de impuestos, tasas, aranceles y costos

Base de datos sobre clientes desactualizada

Numerosa competencia en el sector hotelero

Poca publicidad

Extensa informalidad presente en el sector hotelero

Escaso personal que domine 2 o mas idiomas

Incertidumbre en tiempo de entrega por los
proveedores

Falta de control al desempenio laboral

Cercania a una zona insegura

Elaborado por: Autores

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

56



rows VA RERITIO e

[
UNIVERSIDAD DE CUENCA é\!/‘%

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CAPITULO 3
3 DISENO DEL MODELO DE NEGOCIO PARA EL HOTEL YANUNCAY
3.1 ENTORNO MACRO
3.1.1 Entorno Economico
El turismo generd 1°204.500 millones de dolares en el 2017, posicionandolo en el tercer

producto de exportaciones no petroleras en el Ecuador, luego del banano y el camarén.

Grafica 5 Evolucion del PIB

PIB (MILLONES DE S CORRIENTES)

105.000 12,00%
10,91%
10,00%
100.000 8.19% §.00%
6,93% .
95.000 6,00%
4,51‘ya 00%
90.000 2,00%
0,00%
85.000 -0,68%
5 39% -2,00%
80.000 -4,00%
2012 2013 2014 2015 2016 2017
PIB 87.925 95130 101726 99.290 98.614 103.057

VARIACION 10,91% = 8,19% 6,93% -2,39%  -0,68% 4,51%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2018)
Elaborado por: Autores

Segun la grafica 5 se observa como el PIB ecuatoriano presenta una evolucién constante hasta
el 2014; principalmente debido a los altos precios del petréleo; para el 2015 y 2016 se presenta
una breve recesion del PIB generando una variacion negativa de -0.68% para el 2016. En el 2017
se presenta un crecimiento de 4.51% con respecto al 2016. Segun el Banco Central proyecta un
crecimiento del PIB de 1.60% para el 2018, 2.39% al 2019 y del 2.49% en el 2020. (Banco

Central del Ecuador, 2017)

57
SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.



&.ﬂeﬂbmw

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD DE CUENCA L!/J%

Gréfica 6 VAB Alojamiento

VAB ALOJAMIENTO Y SERVICOS DE COMIDA
(MILLONES DE $ CORRIENTES)
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VAB 1.182 1.312 1.428 1.632 1.878 2.054 2.083 2.150 2.279

VARIACION  25% 11% 9% 14% 15% 9% 1% 3% 6%

0%
2009 2010 2011 2012 2013 2014

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2018)
Elaborado por: Autores

La grafica 6, muestra la actividad alojamiento y servicio de comida, la cual contribuy6 en un

6% al VValor Agregado Bruto (VAB) en el 2017, enfatizando asi la importancia de este en la

economia ecuatoriana. Segun el Ministerio de Turismo la actividad de alojamiento y servicios de

comida, aportd con 498.385 empleos para el 111 trimestre del 2017, representando el 6% del
empleo total; en Cuenca significo 4864 empleos, constituyendo el 4.70% de empleos de la

ciudad. (MINTUR, 2015)
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Gréafica 7 Tasas Anual de Inflacion

TASAS DE INFLACION
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Fuente: (Banco Central Del Ecuador, 2018)
Elaborado por: Autores

La grafica 7, se observa la tendencia de la inflacion ecuatoriana; presentando una clspide en
el 2008 resultando con un promedio de 8.39%, para posteriormente evidenciar un decrecimiento
ciclico obteniendo en el 2017 una tasa inflacionaria del 0.42% en promedio.

3.1.2 Entorno Social, Cultural, Demografico y Geogréfico

Ecuador es un pais rico en folcklore, estimandose al 2018 superior a 17 millones de

habitantes, a una tasa de crecimiento estimada del 1.47% con respecto al Gltimo censo de

poblacién y vivienda realizado por el INEC en el 2010 (INEC, 2010)

Dispone de diversas etnias, el Consejo de Desarrollo de las Naciones y Pueblos del Ecuador
(CODENPE), indica que el pais cuenta con 14 nacionalidades y 18 pueblos indigenas,
conviviendo conjuntamente con blancos, mestizos y afro-ecuatorianos cada uno con sus propias
costumbres, cultura y estilos de vida, corroborando asi la pluriculturalidad y multidiversidad

existente en Ecuador. (UNICEF & Ministerio Coordinador de Patrimonio)
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Cuenta con ciudades Patrimonio Cultural de la Humanidad: Cuenca y Quito, declaradas por la

UNESCO; y un conjunto de ciudades que ofrecen diversos atractivos turisticos tanto recreativos,

culturales y naturales; sin olvidar que el pais dispone de cuatro regiones: sierra, costa, oriente y

region insular; por tal motivo Ecuador es reconocido como el pais de los cuatro mundos.

3.1.3 Entorno Politico y Gubernamental

Con la finalidad de potencializar al Ecuador como una potencia turistica, el Gobierno
Nacional, ha designado al Ministerio de Turismo (MINTUR), como ente ejecutor y controlador
en este tema. Este Ministerio involucra conjuntamente a diversas entidades gubernamentales
como: Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD), parroquiales, provinciales y municipales;
Consejo Consultivo del Turismo, Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador
(FEPTCE); a la vez que a diversas organizaciones privadas como: camaras y fundaciones
turisticas, asi como agrupaciones y gremios comunitarios; para promover y desarrollar las

capacidades humanas, infraestructura y lugares turisticos. (MINTUR, 2017)

Con el proposito del MINTUR de fomentar el turismo interno en Ecuador, se ha propuesto la
meta 1X1 (un turista por cada habitante del pais); por lo tanto, ha centrado su trabajo en
desarrollar: seguridad, destinos y productos turisticos, calidad, conectividad y promocién en el

pais. (MINTUR, s.f.)

3.1.4 Entorno Tecnoldgico
El servicio hoteleria es una actividad en la cual la tecnologia ha brindado grandes beneficios;
entre los cuales se tienen: ascensores modernos, camaras de seguridad, cerraduras magnéticas y
equipos informaticos rapidos y eficaces, las tecnologias de la informacion y la comunicacion

(TICS), brindan cada vez mayores beneficios y facilidades en diversos factores como el de
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publicidad, abaratando costos mediante redes sociales o aplicaciones. A su vez, la tecnologia

juega un papel muy importante en la creacion y fortalecimiento de las relaciones con los clientes,

permitiendo con su uso, mantener una via de comunicacion bidireccional con ellos, con la

finalidad de receptar informacion que permita adecuar la oferta a sus necesidades.

3.1.5 Entorno Ecoldgico
Ecuador al ser un pais mega diverso, dispone de diferentes tipos de ecosistemas como
manglares, bosques, sabanas y montafias, a la vez dispone de diferentes tipos de climas como:

tropical, sierra y paramos.

Dispone de varios atractivos turisticos como son el Cajas, Cuyabeno, Yasuni; montafias entre
las cuales estan: Cotopaxi, Chimborazo, Cayambe; lagunas como: San Pablo, Quilotoa; sin
olvidar su region insular de Galapagos, y diversos destinos donde se practican el turismo de
aventura, naturaleza y cultural; por lo tanto, el entorno ecologico, influye de manera directa
primero en la oferta de servicios turisticos; y, luego en la creacion de valor por parte del
mercado, hacia un turismo diferente, un turismo ecoldgico, que en el caso de Ecuador, constituye

una gran fortaleza.

3.1.6 Entorno Global
Segln la OMT el mercado de turismo internacional al 2017, generd un crecimiento hasta
alcanzar la cifra de 1.322 millones de llegadas de turistas, cantidad que significé un incremento
del 7% respecto al 2016, situandolo como la actividad de mayor desarrollo en el mundo. (OMT,

2018)

Siendo la actividad turistica un medio de dinamizacion econémica y generadora de empleo;
contribuyé con 8,3 billones de ddlares en la economia mundial y de 313 millones de empleos en
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el 2017. Lo que significa un aporte del 10,4 % al PIB mundial; contribuyendo aproximadamente
en un 30% de las exportaciones de servicios y del 6,5% a las exportaciones totales globales,

demostrando asi la rapidez de crecimiento del sector. (WTTC, 2018)

3.2 ENTORNO MICRO
3.2.1 Anélisis de las 5 fuerzas de Porter
A continuacion, se analizara las 5 fuerzas de Porter para determinar el analisis Micro del hotel

y poder comprender la estructura competitiva del mismo (Porter, 2017):

llustracion 8 Rivalidad entre Competidores

NUEVOS

COMPETIDORES

RIVALIDAD
PROVEEDORES — ENTRE —

COMPETIDORES

PRODUCTOS Y

SERVICIOS
SUSTITUTIVOS

Fuente: (Ser competitivo, 2017)
Elaborado por: Autores

3.2.1.1 Amenaza de la entrada de los nuevos competidores
Barreras de entrada. A continuacién, se detallara las variables por las que pasa un nuevo
establecimiento hotelero, el Hotel Yanuncay posee algunas ventajas sobre los huevos

competidores. Existen siete variables principales:
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e Beneficios de escala por parte de la demanda. La ventaja de ser un hotel conocido
causa lo que se llama "efectos de red", los clientes adquieren los servicios
recomendados por otras personas gque ya tuvieron una experiencia en dicho hotel, por
lo tanto, se basan en esa experiencia para decidirse. He alli la importancia de trabajar
con agencias o instituciones de turismo, ya que puede causar gran valor a la empresa
ser parte de una red con un gran namero de clientes. El Hotel Yanuncay mantendria
esta ventaja frente a nuevos hoteles que deben trabajar mas por crear presencia y
confianza en el mercado.

e Costes por el cambio de clientes. Existe una ventaja para quienes son clientes
frecuentes ya que el Hotel conoce de antemano cudles son sus gustos, preferencias y
necesidades, y consecuentemente, el huésped ahorra el tiempo de conocer los servicios
del hotel y de explicar lo que desea. EI Hotel Yanuncay es cauteloso en esta cualidad
ya que se tiene una lista de clientes individuales e institucionales, que utilizan el
servicio con frecuencia.

Para mejorar esta cualidad se recomienda al hotel utilizar un software de
planificacidn de recursos empresariales (ERP), el cual ayudara a reunir e integrar toda
la informacion necesaria del cliente y del hotel, tanto asi, que al momento de que el
cliente que ya se hospedd en el Hotel Yanuncay se contacte, automéaticamente se podra
reconocer y tener control de lo que necesita y lo que le gusta, reduciendo tiempo en la
atencion del cliente (Rojas, 2017).

Por otro lado, el mantener una cartera de clientes fieles, posibilita al Hotel,
reforzar su posicionamiento dentro del mercado, situacion que obviamente no

disponen los nuevos hoteles.
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Requisitos del capital. Los costos para ingresar al mercado son muy elevados, ya que
es necesario contar con un establecimiento y cubrir gastos no recuperables como lo
son las campafas de publicidad para romper la ignorancia del mercado. El Hotel
Yanuncay como Yya se indicé anteriormente, cuenta con establecimiento propio por lo
gue no tiene que preocuparse por invertir en arriendos o pagos de créditos a largo
plazo. Al requerir un nuevo hotel, infraestructura, los requerimientos de capital se
constituyen en la mayoria de los casos, una barrera de entrada para nuevos
competidores.

Beneficios para los miembros independientemente del tamafio. Al ser una empresa
con un capital sélido, el Hotel tiene la capacidad de contar con la tecnologia necesaria
para su funcionamiento, el disponer de un ascensor y de cerraduras electrénicas, da un
valor agregado al hotel ya que muy pocos establecimientos hoteleros de 3 estrellas los
tienen en la ciudad. También el acceso a materia prima de mejor calidad, convenios
con proveedores reconocidos, etc. Incluso la ubicacion toma gran importancia ya que
el Hotel esta situado en un lugar estratégico. Alcanzar este estado, constituye una
barrera de entrada para nuevos competidores.

Politica restrictiva del Gobierno. En relacién a la ciudad de Cuenca, las politicas
gubernamentales no han favorecido la entrada de nuevos competidores ya que se ha
implementado mas requisitos para poner en marcha un negocio como se puede

observar en el (Anexo 18) (Ministerio de Salud Publica, 2012).
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3.2.1.2 Poder de negociacion con los proveedores
El poder de los proveedores en el sector hotelero es bastante alto, debido a que sin la

provision de los insumos el Hotel no podria ofrecer un servicio completo de hospedaje, estos
insumos son de alimentacidn, mantenimiento, limpieza, servicios basicos, amenities, entre otros.
Sin embargo, existen en el mercado varias opciones para cubrir esta necesidad con productos
sustitutos. El hotel opta por tener definida una lista de proveedores los cuales ya conoce de

antemano siendo estos de calidad, esta lista es revisada al momento de necesitar cambiar de

proveedor por motivos de alza de precios, la inexistencia de stock, etc.

3.2.1.3 Poder de negociacion de los compradores (clientes)

El cliente es quien decide donde se hospedara, cuanto tiempo se quedard, si va a consumir
alimentos en el hotel o0 no, por lo tanto, se convierte en el elemento mas importante de la
empresa; de ellos depende el funcionamiento y permanencia del hotel, generando asi un alto
poder de negociacion. Esto a su vez, limita la rentabilidad de los hoteles ya que, al ser los
consumidores, sensibles a los precios, fuerzan a la baja de los mismos dandole menos utilidad al
hotel que es lo que ha estado sucediendo en los Gltimos 5 afios. Para poder ganar clientes
muchas de las veces se deben acceder a lo solicitado por el mismo, caso contrario el cliente
elegird ir con la competencia, la cual es bastante amplia, lo que influye el poder de negociacion

de los ofertantes, ya que el que tenga la mejor propuesta sera elegido por el turista.

3.2.1.4 Amenaza en los ingresos por productos sustitutos
Existen varias opciones de hospedaje para el turista que visita la ciudad de Cuenca, por lo

tanto, el hotel debe crear un valor agregado a su oferta para poder destacar en el mercado.
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Los usuarios disponen de varias alternativas para sustituir el hospedaje en un hotel, entre las

cuales se destacan: hostales, viviendas privadas, hoteles de carretera, etc.

3.2.1.5 Rivalidad entre competidores

En el mercado del servicio hotelero la competitividad es alta, ya que:

Los establecimientos con caracteristicas iguales o parecidas a un hotel de 3 estrellas son

NUMerosos.
Cada hotel estd comprometido en satisfacer las necesidades basicas del turista en Cuenca.
Existe una lucha de precios en el mercado, en los cuales se observa que:

Dado a que el servicio es casi idéntico a los ofertados por otros establecimientos hoteleros hay

poca fluctuacion en los costos, lo que permite bajar precios y ganar nuevos clientes.
Los costos fijos de salida son elevados, estos son los sueldos y pagos puntuales a proveedores.

El servicio del hotel puede ser perecedero cuando se llega a la falta de ocupacion, ese tiempo
sin rentabilidad no puede ser recuperado, por lo que se debe procurar tener el mayor porcentaje
de ocupacion diaria y aprovechar todos los recursos que se tienen en el hotel para beneficio del

cliente.

3.3 ANALISIS DE MARKETING (MARKETING MIX)

El marketing mix retne herramientas esenciales dentro de una empresa para combinarlas

y tener asi una respuesta positiva en el mercado. (Kotler, 2011)

Se utilizaran estas herramientas para poder realizar el analisis de mercadeo del Hotel

Yanuncay.
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llustracion 9 Siete P’s del Marketing

Producto Precio Plaza Promocion

Personas Procesos Prueba Fisica

Fuente: Key Concepts In Marketing (KEY CONCEPTS IN MARKETING, 2009)
Elaborado por: Autores

3.3.1 Producto

Actualmente en el Hotel Yanuncay se ofertan 5 tipos de habitaciones, que son las

siguientes:

lustracién 10 Tipos de habitaciones ofertados en el Hotel Yanuncay

Cuadruple

Fuente: (Hotel Yanuncay, 2018)
Elaborado por: Autores
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Adicional al hospedaje, el Hotel ofrece los siguientes servicios:

llustracién 11 Servicios complementarios que se ofertan en el Hotel Yanuncay

. . i Salén de Recepciones
Hidromasaje I "
Tres Puentes

Fuente: (Hotel Yanuncay, 2018)
Elaborado por: Autores
Cabe recalcar que dentro de la tarifa rack se incluye lo que es el hospedaje, servicio a la

habitacion, desayuno y derecho de utilizar las instalaciones de sauna e hidromasaje.
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Logo
Se propone al Hotel Yanuncay la actualizacion del logo.

llustracion 12 Propuesta Logo “Hotel Yanuncay”

RN

VAN

2 =
C"Z(/«f/’(gy(l o Cueneca YT P2l F2C
” UNA JOYA DE CUENCA

HOTEL

Actual Propuesta

Elaborado por: Autores
Slogan

El slogan actual del Hotel es “Una Joya de Cuenca”

“@ém W e %émw@ ’

3.3.2 Precio

e Habitaciones: A continuacidn, se encuentra el detalle de los precios de cada habitacién

ofertada en el Hotel Yanuncay:

Tabla 7 Precios de Habitaciones del “Hotel Yanuncay”

HABITACION PRECIO

Simple $45.00

Doble o matrimonial $70.00
Triple $90.00
Cuadruple $100.00
Suite Junior $120.00
Suite $140.00

Fuente: (Hotel Yanuncay, 2018)
Elaborado por: Autores
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Al indagar este tema con gerencia se pudo determinar que este precio puede variar con
discrecion segun la cantidad de personas que se llegaran a hospedar en grupo o si es un cliente
frecuente, dichas estrategias de descuento al ser consultadas por la fuente no fueron

proporcionadas ya que se considera como informacién confidencial del mismo.

e Restaurante: los precios varian segun lo solicitado del menu, el detalle de precios se
puede apreciar en el (Anexo 19). El plato estrella del hotel es el “Yanuncay”, el cual
tiene un precio de $12.00.

e Salon de recepciones: Tiene una capacidad total de 160 personas. Para la reserva del
salon de recepciones segun entrevista mantenida con el gerente, indico que el valor
depende de lo estipulado con el cliente, por lo general se solicita el salon para eventos
en los que se incluye la cena, en el caso de que los asistentes sean mas de 80 personas
no se genera cobro del uso del salén solamente de la comida a servirse, caso contrario
al ser menos la cantidad de personas se cobra un valor entre $100.00 a $300.00.

e Sauna e hidromasaje: son servicios que vienen incluidos dentro de la tarifa rack de la
habitacion, a la vez se comercializa por separado.

e Bar: precios varian segun el producto solicitado, los mismos que estan incluidos en la

carta del menu en el (Anexo 19).

3.3.3 Plaza
Como se pudo describir en el capitulo anterior, el hotel al ser un servicio de hospedaje tiene
solamente 2 tipos de canales, directo e indirecto. EI Hotel Yanuncay utiliza en su mayoria el
canal directo ya que el hotel mantiene contacto directo con el Hotel para solicitar la reserva, sin
embargo, también utiliza el método indirecto teniendo contacto con pocas agencias de viajes en
su mayoria con plataformas virtuales.
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3.3.4 Promocién
Se refiere a promocion a 2 apartados en especifico: Publicidad y las promociones. El siguiente

cuadro es un resumen de lo propuesto para la mejora de la publicidad y las promociones.

llustracion 13 Recomendaciones para publicidad y promocién del Hotel Yanuncay

Actualizacion
Pagina Web

Inversion de
canjes en Actualizacion

Medi Facebook
cclo8 Publicidad

y
Promocion

comunes

Creacion Reactivacion

de Gift de Cuenta
Card en Twitter

Elaborado por: Autores
3.3.4.1 Publicidad
El Hotel Yanuncay debe modificar ciertos aspectos de su estrategia de mercadeo para poder
sobresalir en un mercado altamente competitivo. La informacion que el hotel da con respecto a la
ubicacion y precios de las habitaciones no siempre es la misma en las distintas fuentes de

informacién. Por lo que se propone lo siguiente:

e Reevaluar la estrategia mercadoldgica actual. La publicidad directa sera la mejor
alternativa para el hotel puesto que representara una mayor ganancia en cuanto al
booking de habitaciones.

e Revisar los convenios actuales y buscar posibles convenios que sean de bajo costo de
inversidn con alta respuesta por parte de los clientes.

e Unificar los precios otorgados en los convenios ya que no todos coinciden con los que

hay en la pagina web del hotel, y los precios presentados en el counter.
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A continuacion, se detallan las herramientas estratégicas a utilizar para la mejorar y ampliar el

target de mercado:

3.3.4.1.1 Redes sociales
Sin duda alguna la mejor apuesta para el hotel, es la presencia activa en las redes sociales. Por

lo que se recomienda lo siguiente para la respectiva publicidad del Hotel:

e La actualizacion de la pagina web de manera permanente.

e La actualizacion diaria de la pagina de servicios en Facebook y twitter lograré que el
responsable de mercadeo del hotel pueda anunciar promociones al instante; para
obtener mayor alcance, Facebook ofrece una funcion para aumentar las publicaciones
por el precio de $30.00 (por cada publicacion). Sin duda alguna estas cuentas en redes
sociales, han sido descuidadas, pero una capacitacion basica de como sincronizar las
dos cuentas y poder enlazar desde un dispositivo movil, hara que las promociones o
notificaciones puedan ser otorgadas a sus clientes de forma efectiva.

e Al crear una Gift Card o certificados de regalo, se crea un producto accesible para
promocionar entre usuarios del sector privado, parejas proximas a casarse, modelos,
extranjeros, etc. Se propone utilizar el disefio adjunto en el (Anexo 20), para la
implementacion. Esta estrategia es de bajo costo, ya que, si se decide imprimir en
papel couché los 2000 cupones, éstos tendran un costo de $80.00 a full color y de

ambos lados.

3.3.4.1.2 Spots de television
También se recomienda realizar un convenio con medios de comunicacién televisivos para

incrementar el target de mercado. Como ejemplo tienen dos propuestas mensuales solicitadas a
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propuesta de $400.00 mensuales.

3.3.4.1.3 Flyers

rowes YA JRENIOTIO bgeonenrey
\
N
S
UNVERSIAD O CUENCA

Unsién TV la cual se puede observar en el (Anexo 21), de las cuales se recomienda tomar la

Se propone colocar estos en agencias de viajes, en aeropuertos, terminales y en cafeterias que

son concurridas por turistas en el centro historico. El Hotel ya cuenta con un flyers el cual

dispone de informacion actualizada para su impresion y distribucion, como se observa en el

(Anexo 22).

3.3.4.2 Promociones

En relacion con los productos que se proporcionan actualmente en el Hotel Yanuncay. Se

propone organizar los eventos del restaurante en sus actividades diarias ya que el restaurante es

el més transitado. Podrian desarrollarse las siguientes actividades:

Propuesta para las tardes, a partir de las 6:00pm.

Promocidén

Impacto
Financiero

Beneficio
Esperado

Elaborado por: Autores

SARA CARCAMO L.
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Tabla 8 Propuesta para implementar promociones en el Restaurante

Por la
compra de
una cena de
$12 0 mas,
pide tu
helado
gratis.

Impacto: se
dejaria de
percibir
$2.50 del
precio del
helado.

Bebida
“Capuchino
0

Mocachino”
al 2x1.

Se dejaria de
percibir
$1.50 que es
el precio de
estas
bebidas.

Del plato actual:
Hamburguesa
Yanuncay, se
podria
promocionar de
compre 1y el 2do
a % de precio.

El precio de dicho
plato es de $4.50
por lo que se
dejaria de percibir
$2.25.

10% de
descuento en
compras en
efectivo en el
restaurante.

El impacto
depende del

plato escogido.

En promedio
seria de $1.05

Musica en vivo,
permitiendo que
artistas locales
puedan presentarse
mientras la gente
consume del bar del
hotel.

De bajo impacto, se
solicitard la
presentacion de
artistas no
reconocidos. Se
pagara $20.00 hora
por musico.

Cabe recalcar que a pesar de que el Hotel dejara de percibir los valores antes descritos,
estas promociones atraeran mas clientela para el restaurante y bar, generando asi mas

ingresos.
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Nota: La propuesta puede extenderse a ofertas en otros tipos de comida.

)

Segun el promedio de clientes anuales y el total de ingresos percibidos por alimentacién y

3.3.5 Personas

ingresos superiores a $10,556 mensuales lo cual es conveniente para el restaurante.

bebida segun el registro historico, se estima que alrededor del 52% de los comensales gozara de
al menos uno de estos beneficios en el restaurante, es decir, 916 personas al mes, lo que implica
que el valor que se dejaria de percibir sera alrededor de $5,001.36. Sin embargo, al obtener estos
beneficios se espera que los clientes recomienden el servicio pronosticando que vayan

acompariados de al menos 2 personas los cuales también consumen del restaurante/bar generando

El recurso humano del hotel es un pilar fundamental el cual se encarga de generar confianza a

3.3.5.1 Definicion de cargos dentro del Hotel

Existen algunos cargos dentro del Hotel, los cuales se visualizan en la siguiente tabla, cuyas

funciones seran descritas en el (Anexo 16).

Presidente

Gerente General

Administrador

cada cliente que se acerca ya sea para adquirir el servicio o simplemente visitar a un turista.

llustracion 14 Organigrama “Hotel Yanuncay”

Fuente: (Manual de Gestion Integral del "Hotel Yanuncay", 2015)
Elaborado por: Autores

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

Ama de Llaves Chef Recepcion Contador
Camarero de .
Piso Cocinero Auxiliar Contable
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3.3.5.2 Propuesta para mejora del personal

Una de las oportunidades que el Hotel Yanuncay tiene que superar es el trato al cliente. El
enfoque para los siguientes tres afios deberia ser la capacitacion constante de los empleados.
Dentro del presupuesto del hotel, se debe designar un porcentaje de al menos el 10% para
capacitarse de forma oficial. Para poder sufragar gastos, el Gerente, puede ser el primero
capacitarse para transmitir las capacitaciones a los empleados. Esto se puede evidenciar en el
plan operativo anual en la seccidn de capacitacion, donde se prevé un costo por capacitacion de
$126.50.

A continuacion, se detalla un plan de temas para capacitacién dirigidos a empleados del sector
hotelero y personal de supervision, se puede apreciar el cronograma de dicha propuesta en la

Matriz de planeacion estratégica que se detallara en el punto 3.4 del presente capitulo:

llustracién 15 Propuesta para capacitacion a los empleados del Hotel Yanuncay

CALIDAD Y ATENCION CALIDAD

ATENCION [l TELEFONICA CLIENTE HABILIDADES SEGUN SANEIORA

DE
PROCESOS

AL BASICA Y INTERNO EN VENTAS NORMA
HUESPED AVANZADA 1SO

Fuente: (Service Quality Training, 2017)

Elaborado por: Autores

Las universidades e institutos educacionales, disponen ahora de programas de capacitacion a
precios accesibles y también existen capacitaciones gratuitas que pueden ser una excelente
opcion mientras incrementan las ventas en el negocio como lo es la pégina:

www.milcursosgratis.com
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e EDUCAEDU: Otra opcidn que se puede considerar es invertir en la capacitacion de
una sola persona que pueda posterior al curso capacitar a sus comparieros, Como una
sugerencia se investigo la pagina de EDUCAEDU Ecuador. Donde se tienen varios
tipos de cursos enfocados al campo hotelero alrededor del pais, en temas como
recepcion, taller de etiqueta, protocolo y organizacion de eventos, curos de botones,
para ama de llaves, etc.

Como ejemplo el curso para recepcionistas es presencial en Guayaquil, tiene una
duracion de 16 horas, en un lapso de 4 dias, el costo depende de las siguientes

condiciones:

Tabla 9 Ejemplo de precios de curso para recepcionistas en Guayaquil

Socios de la Cdmara de Turismo del Guayas | $61,00 + IVA

No socios $71,00 + IVA

Estudiantes $61,00 + IVA

Fuente: (Educaedu Business S.L., 2018)
Elaborado por: Autores

Segun lo que se observd, todos los cursos expuestos en la pagina estan alrededor del mismo

precio.

e Camara de Comercio de Cuenca: En Cuenca se tiene la opcion para afiliarse a la
camara de comercio de Cuenca, para lo cual el hotel, siendo una persona juridica, debe
presentar una serie de requisitos descritos en el (Anexo 25).

El valor anual a cancelar por la afiliacion, segun la tabla proporcionada por la camara de
comercio detallada en el (Anexo 23), sera de $360,00 el primer afio, a partir del segundo afio el

valor sera de $240,00 anual.

Las ventajas de asociarse con la cAmara de comercio son las siguientes:

e El hotel podra publicar oferta de empleos sin ningtn costo adicional
e Se podra acceder al uso de salones con tarifas especiales
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e Acceso al plan de compra de facturas y créditos
e Se podra solicitar firma electronica si se cumple con los requisitos
e Podra formar parte de varias capacitaciones exclusivas para socios de manera gratuita

y otras con tarifa preferencial
3.3.6 Procesos

Sin un sistema de procesos para la atencion al cliente el hotel no podra causar una gran
impresion ya que de esto depende la diferenciacion de este hotel con el resto. El cliente debe
sentir que la calidad de los procesos no solamente es aplicada en uno sino en todos, tanto para un

cliente como para todos.

La propuesta de este trabajo en este tema esta descrito en el plan operativo anual el cual se
detallard mas adelante.

3.3.7 Prueba Fisica

Siendo este un servicio hotelero, los clientes se vuelven mas cautelosos al adquirir el servicio,
esto especialmente a través del internet. Por lo que el hotel debe proporcionar alguna evidencia
fisica del servicio, como lo son: fotos, videos, apoyos en estadisticas e incluso testimonios de sus

clientes resaltando la calidad de servicio que se esta brindando.

Estas pruebas también se observan al entrar al hotel ya que la sensacién de calidez, limpieza 'y
organizacion es transmitida a todo el que ingresa en la recepcién causando tranquilidad e

impresion positiva en el cliente.
Como parte de la propuesta en este trabajo se recomienda:

e Larenovacion de la fachada del edificio del Hotel para mejorar el impacto a primera vista
de los turistas, esta propuesta se puede apreciar en el (Anexo 24).

e Eliminar la venta de dulces en la recepcion mas bien ofrecer caramelos gratuitos como
cortesia de parte del hotel en un recipiente que matice con la decoracion del mismo,
igualmente los caramelos deben ser de envoltorios de un solo color para dar la impresion

de orden y deben incluir el logotipo empresarial.
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e Adicionalmente no colocar anuncios fisicos en el lobby, para esto se puede utilizar los
recursos que se tienen como las pantallas donde se puede pasar las promociones del dia
del restaurante y de paquetes por hospedaje, ademas de informacion turistica.

e Adjuntar en la pagina web una foto de 360° para una mejor apreciacion desde la

comodidad del hogar del espectador.
3.4 PLAN ESTRATEGICO
3.4.1 Vision
La mision, asi como la vision del hotel Yanuncay, se analiza bajo los componentes
expresados en el libro Conceptos de Administracién Estratégica (Fred R, 2008), que se encuentra

en el (Anexo 27-28); con lo cual se obtiene la siguiente definicién:

Tabla 10 Vision del Hotel Yanuncay

Representar la calidez de la hospitalidad cuencana;

proporcionando un servicio de hospedaje satisfactorio,
“Ser el mejor hotel del pais, en brindar un

o ] mediante la innovacion de procesos y el uso de practicas
excelente servicio de hospedaje a sus

sociales y ambientales responsables; aspirando para el
clientes”. (Hotel Yanuncay, 2017)

2021 ser el hotel preferido por turistas y lider dentro de
hoteles de la misma categoria

Elaborado por: Autores
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3.4.2 Mision
Tabla 11 Definicién de Misién

Comprometidos en brindar un servicio de
hospedaje, eventos y alimentacion, que complazcan
las necesidades de nuestros clientes; ubicados en el

centro histérico de Cuenca; contamos con la
infraestructura, tecnologia y el personal capacitado,
procurando el mejoramiento continuo de nuestros
procesos, con lo cual se proporciona una estadia
coémoda; en basqueda de ser el hotel de preferencia
para turistas, efectuamos una eficiente gestion y
buenas practicas que permitan una mayor
rentabilidad y productividad para nuestra empresa

“Estamos comprometidos en brindar un servicio
de hospedaje de excelente calidad a nuestros
clientes, mediante la capacitacion de nuestro

personal, para quienes visiten nuestras
instalaciones estén complacidos con todos
nuestros servicios, basados en conceptos de
comodidad, tecnologia y mejoramiento continuo
de nuestros procesos, que permitan la mayor
productividad y rentabilidad para nuestra
empresa” (Hotel Yanuncay, 2017).

Elaborado por: Autores

3.4.3 Valores Corporativos
Al no contar con valores organizacionales oficiales, se proponen los siguientes, mismos que

seran descritos en el (Anexo 29).

llustracién 16 Valores Corporativos

Lealtad

Transparencia Respeto

Elaborado por: Autores
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3.4.4 Politicas Corporativas

Se propone las siguientes politicas corporativas, descritas en el (Anexo 30)

llustracion 17 Politicas Empresariales del Hotel Yanuncay

Atencion al . Presentacion
Cliente Calidad Compras Personal

Elaborado por: Autores
3.4.5 Objetivo General

Proporcionar un servicio satisfactorio para los clientes; mediante el cumplimiento de politicas,

valores y el desarrollo de competencias, que asegure el éxito para el hotel.

3.4.5.1 Objetivo Especificos

e Determinar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenaza para el hotel.

e Obtener una ocupacion hotelera no menor al 25% para finales del 2018 y alcanzar el
29% hasta el 2020.

e Aumentar la satisfaccion de la clientela en un 7%, conservando el nivel de precios.

e Reducir el nivel de quejas recibidas por clientes en un 9%, para finales del 2018.

Por medio de una encuesta a el personal del hotel (Anexo 31), se podréa tener una perspectiva

de su situacion interna, para con esta informacion realizar la planeacién estratégica

3.4.6 Matriz de Evaluacién de Factores Externo (EFE)
La matriz EFE permite evaluar como el hotel afronta las distintas oportunidades y amenazas

que se presentan en el entorno externo. Aprecian los siguientes factores:
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Tabla 12 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE) del Hotel Yanuncay

FACTORES EXTERNOS CLAVE

OPORTUNIDADES

Proyectos creados en Cuenca para dinamizar el turismo

0,06

PONDERACION CLASIFICACION

0,24

PUNTUACIONES
PONDERADAS

Diferentes eventos que se presentan en Cuenca

0,06

0,24

Galardones y menciones otorgados a Cuenca 0,02

4 |Incremento de establecimiento hoteleros en Cuenca 0,11 4 0,41
5 |Debil potencial de atractivos turisticos en el centro de Cuenca 0,19 3 0,65
6 [Bajo control de establecimientos informales por las autoridades 0,13 2 0,22
7 |Alza de tarifas arancelarias e impuestos 0,06 2 0,15
8 |Aumento de compretencia desleal 0,06 2 0,13
9 |Dificultad de movilidad en Cuenca 0,08 3 0,27
10 |Obras publicas inconclusas 0,21 3 0,70

TOTAL 1,00 3,04

Fuente: (Conceptos de Administracion Estratégica, pag. 110)

Elaborado por: Autores

En el (Anexo 33), se demuestra el calculo las ponderaciones y clasificaciones de los factores

del hotel.

INTERPRETACION

La matriz EFE revela como el Hotel Yanuncay se desempefia frente a su entorno;

considerando diversos factores como los eventos a realizarse en Cuenca, los cuales brindan una

gran oportunidad para generar clientes; a la vez, hace frente a las varias amenazas como las obras

publicas inconclusas que dificultan el acceso hacia el hotel. Con un puntaje 3.04, siendo un

puntaje superior al promedio demostrando que el hotel aprovecha las oportunidades presentadas

y reduce efectivamente el impacto de sus amenazas.

3.4.7 Matriz de Evaluacién Factores Internos (EFI)

La matriz EFI permite realizar un analisis del entorno interno que presenta el hotel, el cual

permite discernir las fortalezas y debilidades que presenta el hotel.
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Tabla 13 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI) del Hotel Yanuncay

FACTORES INTERNOS CLAVES PONDERACION CLASIFICACION PUNTUACION
PONDERADA
FORTALEZAS
1 |Diversidad de servicios 0,05 3 0,15
2 |Ubicacion estratégica 0,08 3 0,28
3 |Parqueadero propio 0,06 4 0,22
4 [Calidad de servicios 0,15 4 0,59
5 |Infraestructura comoda; adecuada especificamente para el servicio de hoteleria 0,08 3 0,28
6 |Empleados capacitados y participativos 0,11 4 0,41
7 |Bajo indice de rotacion del personal 0,06 3 0,19
| DEBILIDADES | | |

8 |Cercania a una zona considerada como insegura 0,08 1 0,08
9 |Baja publicidad 0,08 2 0,14
10 [No contar con un plan estratégico ni de marketing 0,08 2 0,14
11 |Pocas promociones 0,06 1 0,07
12 (Ineficaz comunicacion entre el personal 0,03 2 0,05
13 |Bajo control al desempefio laboral 0,08 2 0,14
TOTAL 1,00 2,74

Fuente: (Conceptos de Administracion Estratégica, pags. 157-159)
Elaborado por: Autores

El célculo las clasificaciones, asi como de las ponderaciones de los factores de internos clave

se demuestran en los (Anexo 34).

INTERPRETACION

Entre las fortalezas que posee el hotel, se puede recalcar el parqueadero propio, contar con
empleados capacitados y servicios de calidad. Mientras que sus principales debilidades son: estar
situado cerca de una zona considerada como insegura y no contar con una variedad de
promociones. Con un puntaje ponderado de 2.74; sitta al hotel por encima del promedio,

revelando un aprovechamiento de sus fortalezas, a la vez que mitiga sus debilidades.

3.4.8 Matriz de Perfil Competitivo (MPC)
Los factores de éxito con los cuales se compara el Hotel Yanuncay; frente a los principales
hoteles pertenecientes a su categoria dentro de su sector que se describen en el (Anexo 35); con

esta informacién se desarrolla la Matriz de Perfil Competitivo.
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Tabla 14 Matriz de Perfil Competitivo del Hotel Yanuncay

FACTORES CRITICOS DE EXITO

DE 7
T BT CLASIFICACION

HOTEL YANUNCAY

PUNTUACION

HOTEL ITALIA

CLASIFICACION

PUNTUACION

HOTEL MESTIC I

CLASIFICACION

PUNTUACION

Gestion Operativa en base a

PONDERADA

PONDERADA

PONDERADA

1 . L. . 0,14 4 0,51 2 0,28 4 0,56
servicios y atencion de calidad
2 |Precios Competitivos 0,12 2 0,20 2 0,24 3 0,36
3 |Ubicacion Estratégica 0,15 3 0,41 4 0,61 4 0,61
Infraestructura adecuaday
i |
4 [Provistade elementos 0,10 4 0,42 4 0,38 4 0,36
esenciales para asegurar el
confort del cliente
5 [Fidelidad de laClientela 0,12 0,43 3 0,31 3 0,35
6 |Variedad de Servicios 0,11 3 0,37 3 0,33 3 0,33
7 |Tiempo en el Mercado 0,12 3 0,39 3 0,35 3 0,29
8 [Condicion Financiera del Hotel 0,14 2 0,23 2 0,33 4 0,49
1,00 TOTAL 2,95 TOTAL 2,83 TOTAL 3,36

Fuente: (Conceptos de Administracion Estratégica, pags. 110-111)
Elaborado por: Autores

El calculo de las ponderaciones y clasificaciones de factores de éxito, asi como una breve

descripcion de las empresas de la competencia se presenta en el (Anexo 35).

INTERPRETACION

Como se aprecia en la (Tabla 14), el Hotel Yanuncay muestra entre varias de sus fortalezas;

contar con una gestion operativa de calidad, esto debido a empleados capacitados y

comprometidos con la empresa, denotando una fortaleza principal con una clasificacion de 4.
Entre las amenazas que se presentan en el entorno se distinguen: los precios competitivos,

creando una debilidad con la que el hotel debe enfrentar para mantener la competitividad. El

promedio ponderado del hotel es de 2.95, encontrandose por encima del promedio, concluyendo

que el hotel afronta las amenazas y aprovecha las oportunidades de manera efectiva frente a la

competencia.
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Matriz FODA

—. vru‘mmu: —
P
UNVERSIDAD OE unc!i

Tabla 15 Matriz FODA Cruzado Hotel Yanuncay

VANUNCAY

01

%&ax/ofya do @w/m

OPORTUNIDADES
Proyectos creados para dinamizar el turismo
en Cuenca

FORTALEZAS

DEBILIDADES

. » Cercania a una zona considerada como
F1|Diversidad de servicios D1
insegura
F2 |Ubicacion estratégica D2 |Baja publicidad
: No cuenta con un plan estratégico i de
F3 |Parqueadero propio D3 _
marketing
F4 | Calidad de servicios D4 Pocas promociones
Infraestructura comoda; adecuada , _
S - B DS {Ineficaz comunicacion entre empleados
especificamente para el servicio de
F6 |Empleados capacitados y participativos ) .
'p, ' P — Y paricp D6 |Bajo control al desempefio laboral
Bajo indice de rotacion del personal

Crear paquetes promocionales que incluyan: habitacion,
alimentacion y recreacion. (F1, F4, F5, 6, 01, 02, 04)

Potencializar las promociones del hotel en terminales,
aeropuertoy en canales virtuales. (D2, D4, 01, 02, 03, 04)

02

Diferentes eventos que s presentan en
Cuenca

Crear promocion de platos tipicos. (F1, F4, 6, 01, 02)

Establecer mejores reconocimientos al desempefio laboral.
(D6, D3, D5, 01, 02, 04)

03

Al

Galardones y menciones otorgados a Cuenca

Incremento de establecimiento hoteleros en
Cuenca

Aprovechar los eventos culturales y sociales enla
ciudad para promocionar los servicios del hotel. (F1, FS,
F6, 01,02, 03)

Establecer alianzas con la Asociacion Hotelera de Cuenca,
Fundacion Turismo para Cuenca y demds entidades
promotoras del turismo (D2, D3, D4, 01, 02)

Crear un stand para la venta de recuerdos, postales

turisticas de la ciudad.‘Fl F2.F3,01 02’ creacion de iift cards. (D2, D4, 01, 02

Incrementar la oferta de servicios, productos y
promociones. (F1, F2, F4, F6, AL A)

A2

Débil potencial de atractivos turisticos en
Cuenca

|dentificar las nuevas tendencias y preferencias de clientes, para
crear servicios personalizados (F1, F4, F5, AL, A2)

Afianzar el uso del servicio por los clientes mediante la

Garantizar |a atencidn, capacitando al personal en los
diferentes procesos del hotel y atencion al cliente. (A1,
A2, A3, D2, D3, D4, D)

A3

Bajo control de establecimientos informales
por las autoridades

Ad

Alza de tarifas arancelarias

Incrementar la participar en los diferentes eventos,
promociones, etc creadas por las entidades turisticas.
(FL, F2, F3, F4, F5, AL A2)

Remodelacion de fachada y habitaciones de manera que
atraiga a turistas (D1, D2, D3, AL, A6, A7)

AS

Incremento de la competencia desleal

Ab

Dificultad de movilidad en Cuenca

A7

Obras pblicas inconclusas

Crear costo especial para clientes que solo pernocten
una noche y solo necesite la habitacion. (F2, F3,F4,F6,
AL A6, A7)

Convenio con empresas publicas como privadas, para dar
a conocer los servicios del hotel, que permita aumentar
clientela. (D2, D4, AL, A6, A7)

Fuente: (Conceptos de Administracion Estratégica, pags. 221-225)
Elaborado por: Autores
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3.4.9 Matriz Internay Externa (IE)

Tabla 16 Matriz IE Hotel Yanuncay

PUNTUACION PONDERADA TOTAL EFI

é!»z}‘

FUERTE PROMEDIO DEBIL
3.00a4.00 2.0a2.99 1.00a1.99

< 4.00 3.00 2.00 1.00
<D( FUERTE
E 3.00a4.00 I 1l I
§ i 3.00 .
% '2_:' PROMEDIO
2 o 2.0a2.99 \Y; V VI
E 2.00
Z DEBIL
a

1.00a 1.99 VI VIII IX

1.00

Fuente: (Conceptos de Administracion Estratégica, pags. 233-237)

Elaborado por: Autores

INTERPRETACION

Al comparar los totales ponderados de las matrices EFE y EFI, en la matriz de Evaluacion

Interna y Externa; muestra la estrategia mas adecuada a utilizar por el Hotel Yanuncay.

Dependiendo de la regidn en la que se sitde; como se observa en la (Tabla 16), el hotel recae en

la region |1, perteneciente a la zona de crecer y edificar. También ocupa parte de la region V,

que corresponde a la zona de mantener y conservar. Segin (Fred R, 2008), en dichas regiones se

puede utilizar estrategias intensivas y diversificadoras, respectivamente en cada zona, con la

posibilidad de combinar estrategias. Las estrategias que mas se adectan para el hotel son:

penetracion de mercado, desarrollo de producto y diversificacion relacionada, con estas se podra

garantizar la sostenibilidad y competitividad del hotel.
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3.4.10 Matriz MPEC

Tabla 17 Matriz de Perfil Estratégica Cuantitativa

FACTORES CLAVE

OPORTUNIDADES

| UNVERSIDAD DE CUENI

ALTERNATIVAS
ESTRATEGICAS
Incrementar Venta de
servicios, recuerdos y
productos y postales
promociones turisticas

Proyectos creados en Cuenca para dinamizar el

1 |turismo 0,06 3 0,19 4 0,26
2 | Diferentes eventos que se presentan en Cuenca 0,06 3 0,19 4 0,26
4 | Galardones y menciones otorgados a Cuenca 0,02 - - - -
1 | Incremento de establecimiento hoteleros en Cuenca 0,11 1 0,11 1 0,11
2 | Débil potencial de atractivos turisticos en Cuenca 0,19 - - - -
Bajo control de establecimientos informales por las
3 | autoridades 0,13 - - - -
4 | Alza de tarifas arancelarias 0,06 1 0,06 2 0,13
5 | Incremento de la competencia desleal 0,06 2 0,13 3 0,19
6 | Dificultad de movilidad en Cuenca 0,08 3 0,24 3 0,24
7 | Obras publicas inconclusas 0,21 3 0,63 2 0,42
1,00

FORTALEZAS |

1 | Diversidad de servicios 0,05 4 0,19 3 0,14
2 | Ubicacién estratégica 0,08 4 0,33 4 0,33
3 | Parqueadero propio 0,06 4 0,22 4 0,22
4 | Calidad de servicios 0,15 4 0,59 1 0,15
Infraestructura cdmoda; adecuada especificamente
5 | para el servicio de hoteleria 0,08 4 0,33 3 0,25
6 | Ineficaz comunicacidn entre empleados 0,11 3 0,33 1 0,11
7 | Bajo indice de rotacién del personal 0,06 1 0,06 1 0,06

DEBILIDADES |

1 | Cercania a una zona considerada como insegura 0,08 2 0,17 3 0,25
2 | Baja publicidad 0,08 1 0,08 3 0,25
3 | No cuenta con un plan estratégico ni de marketing 0,08 3 0,25 1 0,08
4 | Pocas promociones 0,06 1 0,06 2 0,11
5 | Ambiente laboral reservado 0,03 2 0,06 1 0,03
6 | Bajo control al desempefio laboral 0,08 3 0,25 1 0,08
SUMA TOTAL DE LAS PUNTUACIONES DE GRADO ATRACTIVO 1,00 4,48 3,68
Fuente: (Conceptos de Administracion Estratégica, pags. 110-113)

Elaborado por: Autores
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INTERPRETACION

Segun el resultado de mala matriz MPEC, la estrategia mas adecuada para el Hotel Yanuncay
es las de incrementar servicios, productos y promociones, con puntaje de 4.48, siendo una
estrategia intensiva de penetracion de mercado. Frente a la estrategia de: venta de recuerdos y
postales turisticas, con un puntaje de 3.68, siendo esta una estrategia de diversificacion
relacionada. Cabe recalcar que segun (Fred R, 2008), las estrategias que se exponen por las

matrices pueden ser implementadas individual como conjuntamente segun fuere el caso.

3.4.11 Cuadro de Mando Integral
Mediante le herramienta administrativa de Balance Scorecard (BSC) o cuadro de mando
integral (CMI); se lograra transformar las estrategias en acciones, guiando las tareas para la
consecucion de los objetivos plantados, a través de cuatro dimensiones o perspectivas como son:

financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento.

llustracion 18Mapa Estratégico

Aumento de la
— Reducir costos y gastos Crecimiento de ingresos participacion en el
mercado

Finanzas

Perspectiva

PN
[ 1

Crear un stand para la
venta de recuerdo y
suvenires

Mantener en dptimas \dentifi = Elab I
condidiones la fachada de | entificar gustos y aborar planes [:»ara
§| captar y retener clientes

Clientes

lainfraestructura preferencias de dientes

Perspectiva

Incremento de oferta de
servicios y productos

— Aumento de publicidad Mejora de promociones

Internos

Crear y renovar convenios y
alianzas con empresaso
entidades afines al turismo

Mejora en la accesibilidad r

de la pagina web

Mejora de proceso
establecidos

Perspectiva
Procesos

Capacitacion al personal Mejora de B .
P n L Actualizacién de la base
en Servicio al Cliente y reconocimientos al I ) —
B - de datos de dientes
Procesos Operativos desempefio laboral

Perspectiva
Aprendizaje y
Cecimiento

Elaborado por: Autores
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PERSPECTIVA  OBIETIVO

>
(e]

v
g E Desarrollar las
g E capacidadesy
2 ] habilidades del
E w personal
o &
< U

ESTRATEGIA

Capacitacion al personal en
servicios al cliente y procesos
operativos

Tabla 18 Matriz de Planeacion Estratégica

TIEMPO EJECUCION
|

ACCIONES

Crear curso de adiestramiento al personal en temas como
atencion al cliente, procesos operativos, técnicas de servicio
hotelero, etc

Mejora de reconocimientos al
desempefio laboral

Desarrollar un plan de reconocimiento al desempefio
laboral, que motive el trabajo de los empleados

Actualizar la base de datos de
clientes

Actualizar los datos de clientes, tales datos ayudaran a
identificar facilmente las preferencias de clientes

Reducir el nivel

Reducir gastos en servicios

Aplicar controles en el uso de energia eléctricay del agua

. .. Administrador

8 (%]
Py o} . bésicos potable
w E de quejasenun
8 E 9% para finales
e 2 del 2018
a —=
. . Establecer un analisis en los procesos operativos con la finalidad
Mejorar procesos operativos . . -
dereducir el tiempo de respuesta a un requerimiento
Mantener en 6ptimas Readecuar la fachada del edificio y refaccionar la pintura de las habitaciones y
[7,) Aumentarla condiciones la fachada de la sus instalaciones, para cree una buena impresion en la percepcion de los
E satisfaccién de |_infraestructura y habitaciones clientes
2 laclientela Identificargustosy Mediante una investigacion ya sea por medio de encuestas o por benchmarking
w ! i f de entidades en la industria, para mejorar los servicios brindados
= conservando el preferencias de clientes
() nivel de precios Elaborar planes para captary | Establecer rebajas y descuentos en alojamiento o servicios para
retener clientes aquellos clientes que se alojen en el hotel por segunda vez
Incrementar la oferta de Realizar un estudio de mercado, con el cual se determina los
servicios y productos productos o servicios, que sean factibles implementar en el hotel
Mejorar la accesibilidad del | Actualizar la pagina web del hotel, que permita una mejor
pagina web apreciacion de los servicios e instalaciones del hotel
P
N Incrementarlas| Aumento de publicidad  [Aumentar la publicidad en medios radiales y redes sociales
4 9 Elaborar un plan de promociones de alojamiento
< ventas en un 7% Mejorar promociones !
2 anualmente restaurante, eventos.
o Creary renovar convenios, Renovary crear convenios y alianzas con empresa que

alianzas con empresas y
entidades turisticas

permitan dar facilidades a los clientes para que dispongan
de diferentes atracciones en la ciudad

Crecimiento de ingresos

Aumentar la utilidad del hotel, al aumentar, serviciosy
productos ofertados

Aumentar |a participacion en
el mercado

Establecer instrumentos que apoyen la captacion,
aumentando asilos ingresos para el hotel

INDICADOR
RESPONSABLE Semaforizacion
NOMBRE FORMULA
Administrador 0
Registro de
g_ R #de capacitaciones en
Capacitacionesy N 1
. ) el afio
Adiestramiento
Recepcionista )
Carta de Pago Energi (Kilowatt hora)/ #Cl 7,50 kwh
a de Pago Energia ilowatt hora iente
Eléctrica did 6,90 Kwh _
Administrador 5 Kwh
Carta de Pago A 065m3
a de Pago Agua . .
Potable (m3/#clientes atendidos) 0,45m3 _
0,3m3
7-10
Administrador (Informes de reclamos|  #reclamos /afio 36 | |
<2
Responsable de
P . 10-45%
Mantenimiento
R led Encuestasala % Satisfaccion de
espons.al:f e f ) > 146-70%
Comercializacié Clientela clientes
Respons-ab-Ie de T1-100%
Comerecializacié
R ble d Cantidad de #de Productos o !
esponsable de . e
Comercializacion Productos o Servicios Servicios Nuevos 2-3 _
Incrementados >4
Responsable de 5-10%
Comercializacion
o i6n H | (huéspedes afio aactual/
cupacion Hotelera htespedes afio anterior)-1 11-19%
Administrador
Administrador 520%
#de Convenios Registros de C !
L. egistros de Contratos
Administrador Realizados Reaslizados 23 ||
>4
Administrador 1-2%
| [utilidad neta afio actual
ngresos por ventas /Jutilidad neta afio anterior]-1 3-4% _

Administrador

> 6%

Elaborado por: Autores
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3.5 PLAN OPERATIVO ANUAL

El plan operativo anual define las tareas que se realizaran con el objetivo de mantener y
salvaguardar el correcto funcionamiento del hotel y asi ofrecer un servicio de calidad,
satisfactorio para los clientes. Con base al flujo de procesos que se demostrara en el (Anexo

17); consecuentemente se describen las tareas en el (Anexo 37).

llustracion 19 Mapa de Procesos “Hotel Yanuncay”

| [

n —
ranpcacon | | GESTION DE RECURSOS |
—r
C

L ALOUAMIENTC ATENCEON AL CLIENTE
RECEPCION
I HOTELERIA RESERVAS
RELACIONES
E » SUPERVISION DE PISO PUBLICAS
T
E

[ s
T | )

\ = | —
Fuente: (Manual de Gestién Integral del "Hotel Yanuncay", 2015)
Elaborado por: Autores

3.5.1 Objetivo General
Mantener el dptimo funcionamiento del hotel, mediante procesos de calidad, amigables

con el medio ambiente y priorizando la seguridad para ofrecer un servicio satisfactorio

3.5.1.1 Objetivos Especificos
e Determinar los procesos que aseguren la calidad y seguridad del hotel.
e Establecer los periodos de mantenimiento que proporcione un funcionamiento
adecuado de equipos y maquinaria.
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e Definir acciones que conserven y protejan el medio ambiente.
e Reducir el nivel de gastos por consumo de energia eléctrica y agua potable para
finales del 2018.

e Establecer los procesos que aseguren la calidad del servicio.

3.5.2 Procesos Operativos en el “Hotel Yanuncay”
Los procesos son la clave de un servicio ya que, de la correcta ejecucion de estos,
dependeré de la calidad del servicio. El hotel lleva a cabo varios procesos, detallandose en el

(Anexo 38); de entre los cuales se enlista los siguientes:
e Limpieza

La limpieza es la piedra angular del servicio, ya que, de esta, el hotel se vale para
desarrollar su reputacién, creando en el cliente una imagen de calidad y confort. Cuidando
hasta el mas minimo detalle en lo que se refiere a limpieza y desinfeccion de bafios, areas

comunes, pasillos, habitaciones e infraestructura en general.

La limpieza no solo se realiza para cumplir una normativa; ya que también con ésta se
asegura que el cliente se sienta en un ambiente calido y acogedor; disminuyendo asi las

quejas, consiguiendo su fidelizacion, asi como su recomendacion.

e Alojamiento

El proceso de alojamiento conlleva etapas estrechamente interrelacionadas, la correcta
ejecucion en cada una de ellas, dara paso a un servicio de alojamiento &gil, rapido sin

inconvenientes.
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e Servicio de Alimentacién

Se dispone de cocina con el cual se abastece al restaurante, habitaciones y eventos; un bar
donde se preparan bebidas a gusto del cliente. Ubicados en la planta baja, su horario de

atencion es de 7h00 a 15h00 y por la tarde de 18h30 a 21h30.

e Servicio de Eventos

Cuenta con un saldn, el cual esta a disposicion de cualquier tipo de cliente. Dependiendo

de los requerimientos del cliente se ofrece: manteleria, alimentacion, decoracion y bebidas.

3.5.3 Tareas Operativas en el “Hotel Yanuncay”
Las tareas que se llevan a cabo en el hotel, son necesarias para mantener, desarrollar un

servicio competitivo y de calidad, detallandose en el (Anexo 37); teniendo las siguientes:

e Capacitacion y Adiestramiento

Involucra a todo el personal del hotel, se desarrollaran habilidades, conocimientos,
destrezas y habitos en procesos de atencidn al cliente, manejo de situaciones, etc. con

el fin de mejorar el desempefio del personal.

e Control y Prevencion de Riesgos

Se identifican las acciones, tareas que se deban poner especial atencion al momento de
realizarlas para prevenir accidentes laborales; asi como aquellas que mitigue, eviten o
excluyan riesgos concernientes al momento de desempefiar una tarea en un puesto de

trabajo.
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e Inspeccion y Mantenimiento

Para mantener un servicio ininterrumpido y un entorno laboral seguro se realizara
inspecciones periodicas de equipos, maquinarias, instalaciones e implementos de
seguridad laboral, dichos mantenimientos pueden ser realizados por empresas

contratadas o por personal calificado de la misma empresa.
e Limpiezay Desinfeccion

Acciones mediante los cuales se disponga de un establecimiento limpio y desinfectado,
logrando que sea de agrado del cliente, garantizar la inocuidad de alimentos y demas

productos o servicios ofertados.
e Vigilancia de la Salud

Acciones y actividades relacionadas a vigilar y precautelar la salud de los empleados

en pos de dar cumplimiento a la ley vigente.
e Buenas Practicas Ambientales

Las actividades de servicio turistico se deberan llevar a cabo de manera que, en su
mayor parte, no causen un impacto negativo al ecosistema. Se realizaran procesos que
contribuyan a la conservacion del medioambiente; y, a la vez précticas preventivas que

reduzcan el riesgo ambiental.
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3.1 ESTUDIO FINANCIERO

Se realiz6 un previo analisis financiero de los estados historicos del Hotel Yanuncay para

determinar los movimientos entre cuentas que posee el hotel con la finalidad de realizar

proyecciones ajustadas a su realidad; como se puede apreciar en el (Anexo 38 — 40).

3.1.1 Alternativas de Financiamiento
Para poder cumplir con las propuestas descritas en el plan estratégico y en el plan de
marketing, el Hotel Yanuncay debera realizar una inversion que sera alrededor de
$40.000,00; los $10,000 estara financiado con el aporte de los socios y los restantes
$30,000.00 seran financiados con recursos de terceros. El destino de esta inversion esta

descrito en el (Anexo 41).

Se realiz6 una simulacion mediante la Web de distintas entidades bancarias para

determinar cudl de ellas puede otorgar el mejor crédito a la mejor tasa de interés.

Se obtuvieron los siguientes resultados con un monto de $30.000,00 con pagos mensuales

por 5 afos, el detalle se puede observar en el (Anexo 42).

Tabla 19 Alternativas de Financiamiento

Entidad Financiera Tasa de interés Total de carga financiera
Cooperativa JEP 11.79% $39,301.28
Cooperativa Jardin Azuayo 15.50% $41,539.25
Banco Pichincha 11.83% $38,959.37
Banco del Austro 11.83% $38,698.57
BanEcuador 10.21% $37,442.00

Elaborado por: Autores

Segun los resultados obtenidos de la (Tabla 19), se selecciona a BanEcuador como la

entidad financiera de crédito mas conveniente para el Hotel Yanuncay quien ofrece el
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financiamiento con la tasa de interés efectivo anual (10.21%) que genera menor carga

financiera. La tabla de amortizacion se detalla en el (Anexo 43).

3.1.2 Estados Financieros Proyectados
3.1.2.1 Estado de Resultados Proyectado
El estado de resultado proyectado determina si el Hotel Yanuncay obtendra con los
cambios utilidades en los préximos 5 afios. Con un incremento intermedio de los ingresos y
gastos del hotel, adicionalmente los costos se incrementan segun la tasa de inflacién

proyectada. Ver analisis en (Anexo 44 -45):

Tabla 20 Estado de resultados proyectado

INGRESOS $300.284,95 | $312.296,34 | $324.788,20 | $337.779,73 | $351.290,92
(-) Costos S 47.373,13 | S 48.846,44 | S 49.969,91 | $ 50.819,39 | S 52.140,70
(=)Utilidad bruta en ventas $252.911,81 | $263.449,91 | $274.818,29 | $286.960,33 | $299.150,22
(-)Gastos operacionales $236.000,40 | $243.340,01 | $253.073,61 | $258.894,30 | $266.945,92
Gastos de ventas $181.720,31 | $187.371,81 | $194.866,68 | $199.348,61 | $205.548,36
Gastos de administrativos S 54.280,09 | $ 55.968,20 | S 58.206,93 | S 59.545,69 | S 61.397,56
(=)Utilidad Operacional S 16.911,42 | $ 20.109,90 | S 21.744,68 | S 28.066,03 | S 32.204,30
(-)Gastos financieros S 265960|S 207400|S 148840 S 902,80 | S 317,20
(=)Ut. antes de part. trabajadores S 14.251,82 | $ 18.035,90 | S 20.256,28 | S 27.163,23 | $ 31.887,10
(-)15% participacion de trabajadores | S 2.137,77 S 2.70538 | S 3.038,44 | S 4.074,48 | S 4.783,07
(=)Utilidad antes de IR S 12.114,04 | $ 15.330,51 | $ 17.217,84 | S 23.088,74 | S 27.104,04
(-)Impuesto alarenta S 3.02851 S 3.83263|S 430446|S 577219 (S 6.776,01
(=)Utilidad neta $ 9.085,53 | $ 11.497,88 | $ 12.913,38 | $ 17.316,56 | $ 20.328,03
Elaborado por: Autores
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3.1.2.2 Flujo de Caja Proyectado
El estado muestra los movimientos de entradas y salidas del efectivo que dispondra el

Hotel Yanuncay; a la vez el flujo contribuira posteriormente al calculo del VAN y TIR.

Tabla 21 Flujo de Caja

INGRESOS $11.549,42 | $12.011,40 | $12.491,85 | $12.991,53 | $13.511,19
Costos S 1.909,47 | S 1.473,30 | S 1.123,47 | S 849,49 | S 1.321,30
Utilidad bruta en ventas S 9.639,95 | $10.538,09 | $11.368,39 | $12.142,04 | $12.189,88
Gastos operacionales $ 9512,49 [ S 7.339,61 | S 1.123,47 | S 5.820,69 | S 8.051,61
Utilidad Operacional S 127,46 | S 3.198,48 | $10.244,92 | S 6.321,35 | S 4.138,27
Gastos financieros S 58560|S 58560[S 58560|S 58560|S 58560
Utilidad antes de
participacion de trabajadores -S 458,14 | S 2.612,88 [ S 9.659,32 | § 5.735,75 | S 3.552,67
15% participacion de
trabajadores S 1069 | S 391,93 (S 1.44890|S 860,36 |S 532,90
Utilidad antes de IR -S 565,10 | $ 2.220,95 | $ 8.210,42 | S 4.875,38 | $ 3.019,77
Impuesto alarenta S 151,52 (S 804,12 S 471,83 | S 1.467,73 | S 1.003,82
Utilidad neta -$ 716,63 | $ 1.416,83 | $ 7.738,59 | $ 3.407,66 | $ 2.015,95
Inversion fija -$15.873,50
Capital de trabajo -S 24.126,50
Pago de la deuda
Flujo de fondo neto -$40.000,00|-$ 716,63 | S 1.416,83 | S 7.738,59 | $ 3.407,66 | $ 2.015,95
Saldo inicial $24.126,50 | $23.409,87 | $24.826,70 | $32.565,29 | $35.972,95
Saldo final $23.409,87 | $24.826,70 | $32.565,29 | $35.972,95 | $37.988,90
Elaborado por: Autores
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3.1.2.3 Estado de Situacion
El estado de situacion financiera esta estructurado por los Activos, Pasivos y el Patrimonio

los que permiten observar el estado financiero del Hotel durante la aplicacion del modelo.

Tabla 22 Estado de Situacion

ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE $24.126,50 | $24.200,37 | S 26.407,71 | S 34.936,79 | $ 39.134,95 | $ 41.941,39
caja-bancos $24.126,50 | $23.409,87 | S 24.826,70 | $ 32.565,29 | S 35.972,95 | $ 37.988,90
Docs. y cuentas por cobrar - S 790,50 | S 1.581,00|S 237150 S 3.162,00 [ $ 3.952,49
ACTIVO NO CORRIENTE $15.873,50 | $18.885,16 | $ 22.175,71 | $ 20.560,01 | $ 27.678,41 | $ 39.199,99
Edificios $15.873,50 | $19.879,12 | S 24.389,12 | § 23.972,02 | S 32.726,76 | $ 46.577,20
(-) Dep. Acumulada Edificios S 993,96 |S 221341 |S 341201 |S 5.04835 (S 7.377,21
TOTAL ACTIVO $40.000,00 | $43.085,53 | S 48.583,42 | S 55.496,80 | S 66.813,36 | S 81.141,38
PASIVO
PASIVO LARGO PLAZO $30.000,00 | $24.000,00 [ S 18.000,00 | $ 12.000,00 | S 6.000,00 | $ -
Préstamo $30.000,00 | $24.000,00 | $ 18.000,00 | $ 12.000,00 | $ 6.000,00 | $ -
TOTAL PASIVO $30.000,00 | $24.000,00 [ S 18.000,00 | $ 12.000,00 | S 6.000,00 | $ -
PATRIMONIO
Capital Social $10.000,00 | $10.000,00 | $ 10.000,00 | S 10.000,00 | $ 10.000,00 | $ 10.000,00
Utilidad del ejercicio $ 9.085,53 | $ 11.497,88 | S 12.913,38 | $ 17.316,56 | S 20.328,03
Utilidades anteriores S 9.085,53 | S 20.583,42 | S 33.496,80 | $ 50.813,36
TOTAL PATRIMONIO $10.000,00 | $19.085,53 | S 30.583,42 | S 43.496,80 | S 60.813,36 | S 81.141,38
TOTAL PASIVO +
PATRIMONIO $40.000,00 | $43.085,53 | S 48.583,42 | S 55.496,80 | S 66.813,36 | S 81.141,38
Elaborado por: Autores
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3.1.3 Evaluacion Financiera del Modelo
Para realizar esta evaluacion se debe en primer lugar determinar la tasa de descuento del
proyecto, seguido del Valor Actual Neto (VAN) y de la Tasa Interna del Retorno (TIR). Estos
indicadores nos permitiran conocer si es conveniente para el hotel ejecutar o no el modelo

propuesto.

Para el célculo de la tasa de descuento se requieren de los siguientes datos:

Tasa Activa 6.67%
Tasa Riesgo Pais 7.02%
Inflacion Anual 0.16

Tasa de Descuento 15.06%

3.1.3.1 Valor Actual Neto (VAN)

La férmula utilizada para el calculo es la siguiente:

n

VAN= X B;-C = (Bo-Co) + (B1-Cj) ...+ (Bn - Cn)
o 1+ d)" (1+d)° (1+d)* (1+d)"

VAN: $5,019.27

Con un VAN resultante de$ 5,019.27; muestra que los flujos generados por el modelo

propuesto superan a la inversion realizada, por lo que se recomienda aceptar el modelo.
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3.1.3.2 Tasa Interna de Retorno (TIR)

n
TIR = 2B-GC =0
t=o0 (1+ d)n

TIR: 20.00%

Una TIR resultante de 20.00%; siendo mayor al porcentaje a la tasa de descuento; se
infiere que se obtendra una mayor rentabilidad al invertir en el modelo. Se recomienda la

aceptacion de la propuesta.
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3.2 PLAN DE MODELO CANVAS

El modelo Canvas muestra la estructura de un negocio con base en 9 moédulos, el Hotel Yanuncay define su estructura de la siguiente forma:

llustracion 20 Lienzo Canvas “Hotel Yanuncay”

Asociaciones
Clave

Proveedores de
alimentos,
decoraciéon, menajey
amenities de hoteleria

Asociacién Hotelera de

Actividades

- Clave

Reservaciones

Servicio a la Habitacidn

Aseo y Desinfeccion
Alimentacidn y Bebidas
Mantenimiento de maquinaria

Administracién del talento

Propuestas

de Valor
N

Combinacidn entre
precios asequibles y un
buen servicio;
brindando
hospitalidad, disefio y

Relaciéon
con el Cliente

L

., A
pal]

Brindar un trato cordial y
amable a través del
personal de servicio y
recepcion

Atencion personalizada

Segmentos
de Mercado
-,

EVENE

|

Turista Extranjeros

Entre 30-65 afios; profesionales,

casados, motivo de viaje
recreacion

Cuenca Eumand atencion
personalizada, creando Turista Nacional
Fundacién Turi 4
undacién Turismo para Recursos un hotel comodo para - Canales o
oltero, instruccion superior,

Cuenca

Federacidn de Barrios
de Cuenca

Distintas Entidades

Clave
Talento -
Humano Decoracién

Tecnolégico Personal

Fisicos
Instalaciones

Espaciosverded

el alojamiento

Disponer de muiltiples
actividades a gusto

LT
Q i

Directos: recepcion, Pagina
del hotel, llamadas
telefdnicas, flyers

i - Equipos
Ed.ucatlvas, Publicasy Ascensor S:Nicio ugengilio\; i del cliente Indirectos: Agencia de viajes,
Privadas CEFFEqU_FES o iezay e Internet{Booking, Expedia,
Magneticas > Lavadoras TripAdvisor), radio (RTU, radio
Internet Génesis)

profesional independiente
empleado tanto piblico
como privado, entre 30-44
afios, principal motivo de
viaje negocios.

Estructura é
de Costes

Servicios Basicos

Menaje y Amenities

Arreglos y Decoracidn del hotel

Asesoria Contable
Tw. Cable, Internet
Publicidad

Telefonia

Prestacion de servicio de alojamiento
Restaurante y Bar
Salén de eventos

Fuentes de [=
Ingresos @

Servicios Complementarios (sauna, hidromasaje, lavanderia, gimnasio)

Elaborado por: Autores
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4 VIABILIDAD, IMPACTOS Y RIESGOS DEL MODELO DE NEGOCIOS
4.1 Andlisis de impactos y viabilidad del Modelo de Negocios

La propuesta de un modelo de negocios para el Hotel Yanuncay, trae consigo varias
estrategias y propuestas que serviran de refuerzo para la gestion del hotel, impulsando a
desarrollar sus fortalezas y mitigar sus debilidades; se plantean varias estrategias de entre las
cuales se pueden distinguir, capacitar y desarrollar las competencias del personal,
incrementar la publicidad y promociones en el hotel, etc. Todas las estrategias tienen varios
objetivos tales como: incrementar la tasa de ocupacion del hotel, aumentar las ventas,
incrementar los ingresos, etc. Los mismos que pueden ser supervisados y controlados

mediante las siguientes herramientas (Anexo 47):
Tasa de Ocupacion

Se propone un indice de ocupacion del 25% para el 2018 significado una cantidad de 2700

clientes; dicha cantidad podra ser verificado con los registros de clientes al hotel.
Margen de Ventas

Con la implantacion del modelo de negocio se estima un margen promedio del 4% del

ingreso total de ventas.
Valor Actual Neto (VAN)

El valor actual neto muestra la vialidad del modelo de negocios, contando con una
cantidad de $5,019.27; al ser positivo demuestra que el modelo generara ganancias en el

futuro.
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Tasa Interna de Retorno (TIR)

El modelo de negocio6 generara una TIR de 20.00%, al ser mayor que la tasa de descuento

de 15,07%, se demuestra su vialidad en la rentabilidad del negocio.

indice de Solvencia

El indice de solvencia refleja la posicion de la empresa para hacer frente a las obligaciones
de corto y largo plazo; con una cantidad en promedio de 4.81, se demuestra la capacidad del

negocio para hacer frente las obligaciones.

4.2 Andlisis de Riesgos del Modelo de Negocios
El siguiente analisis de riesgo permitira identificar que tan probables son los riesgos descritos

y determinar la magnitud del impacto si llegaran a ocurrir.

Tabla 23 Posibles Riesgos del Modelo

POSIBLES RIESGOS DEL MODELO
Cadigo | Tipo de Riesgo | Descripcion del Evento
Aumento de establecimientos de hospedaje de la misma categoria en el
rl MERCADO |sector del Centro.
r2 Cambio en los gustos y preferencias de la demanda
r3 PROVEEDORES Repentina escasez en los insumo§ s.olicitados a proveedores
rd Incremento de costos de los suministros
r5 PERSONAL Avers.i(')n allos cambios propuestos . _ .
ré Poco interés del personal por cumplir con una atencién de excelencia
r7 Incremento de impuestos
Poca ayuda por parte de las autoridades de la ciudad para el impulso
r8 . turistico
r9 Glse Elevacion en precios de servicios basicos por parte del gobierno
r10 Extension de plazo de construccidn de tranvia
ril Posibles dafios en las calles cercanas al hotel.
ri2 Insolvencia
FINANCIEROS » _
ri3 Poca ocupacién, lo que con lleva a pocos ingresos
ria TECNOLOGIA | Defectos en aparatos tecnoldgicos.

Elaborado por: Autores
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Tabla 24 Andlisis de Probabilidad e Impacto

Cddigo | Descripcion del Evento Probabilidad | Impacto Vs:g;gge
Aumento de establecimientos de hospedaje de la
rl . p 3 4 12
misma categoria en el sector del Centro.
r2 Cambio en los gustos y preferencias de la demanda 4 5 20
Repentina escasez en los insumos solicitados a
r3 2 2 4
proveedores
r4 Incremento de costos de los suministros 2 3 6
r5 Aversion a los cambios propuestos 4 4 16
Poco interés del personal por cumplir con una
ré L ) 3 4 12
atencion de excelencia
r7 Incremento de impuestos 3 4 12
Poca ayuda por parte de las autoridades de la ciudad
r8 . o 2 3 6
para el impulso turistico
Elevacion de precios por parte del gobierno en
r9 . - 3 5 15
tarifas de servicios de luz y agua.
ri0 Extension de plazo de construccién de tranvia 3 4 12
ril Posibles dafios en las calles cercanas al hotel. 2 5 10
ri2 Insolvencia 3 5 15
ri3 Poca ocupacion, lo que con lleva a pocos ingresos 4 5 20
ri4 Defectos en aparatos tecnoldgicos. 1 3 3
Elaborado por: Autores
Impacto Probabilidad
5 - - -
- Nivel de riesgo Bajo
4 Nivel de riesgo Medio
3 . .
! Nivel de riesgo Alto
2
1
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4.2.1 Medidas de Mitigacion

La mitigacion nos permitira reducir posibles dafios causados por futuros riesgos.

Tabla 25 Medidas de Mitigacion

Cddigo

Descripcion del Evento

Medidas de Mitigacion

Aumento de establecimientos de

Replantear estrategias de promociones. Ofrecer un valor

rl hospedaje de la misma categoria en el . .
agregado al precio por habitacién.
sector del Centro.
2 Cambio en los gustos y preferencias | Levantar informacién con una nueva investigacion de
de la demanda mercado para determinar nuevas tendencias.
3 Repentina escasez en los insumos Realizar lista de posibles proveedores que aseguren
solicitados a proveedores disponibilidad de productos solicitados.
4 Incremento de costos de los Tener una lista de proveedores con los menores precios
suministros en el mercado, para cualquier momento acceder a ella.
Cambiar metodologia de incentivos y motivacion a los
r5 Aversion a los cambios propuestos empleados. Evaluarlos para identificar su nivel de
compromiso con el hotel.
6 Poco interés del personal por cumplir | Supervisar constantemente el desempefio del personal y
con una atencion de excelencia retroalimentar la mision, vision y los valores del hotel.
7 Incremento de imouestos Crear nuevas fuentes de ingresos con productos con 0%
P del IVA, aqui se propone la venta de artesanias.
Poca ayuda por parte de las Buscar la difusion del hotel de manera directa a empresas
r8 autoridades de la ciudad para el reconocidas que realizan constantes negocios en la
impulso turistico ciudad.
Elevacion de precios por parte del Implementar campafia de ahorro de luz y agua en el hotel
r9 gobierno en tarifas de servicios de luz, | mediante pequefios adhesivos colocados en lugares
agua. estratégicos
., . Crear una alternativa para el que el cliente pueda
Extension de plazo de construccién de ) .
ri0 tranvia transportarse comodamente desde y hacia el hotel
realizando convenios con cooperativa de taxistas
11 Posibles dafios en las calles aledafias | Coordinar con el Municipio de Cuenca, para determinar
al hotel. acciones preventivas frente a trabajos en la via publica.
. . Solicitar aporte de los socios para pago de préstamos, u
ri2 Insolvencia para pagar préstamo pol i para pag P
optar por refinanciar lo adeudado.
L Modificar las estrategias de mercadeo, por ejemplo,
Poca ocupacion, lo que con lleva a - . . X
ri3 . realizar un cambio en los precios, que mejore lo ofertado
pOCOS ingresos. .
por la competencia.
Revisar periddicamente los equipos tecnoldgicos, si se
- presenta una minima falla corregir de manera inmediata,
ri4 Defectos en aparatos tecnoldgicos.

es decir ejecutar mantenimientos preventivos antes que
Unicamente correctivos.

Elaborado por: Autores
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4.3 Aporte Académico
Al recibir una formacién integral se desarrolla un conjunto de conocimientos y
herramientas que consolidaran las competencias necesarias para la formulacion de estrategias

y objetivos. Creando un capital humano con las suficientes capacidades, destrezas y

habilidades para contribuir en la prosperidad personal y profesional.

Para la presente propuesta de modelo de negocios se ha utilizado los conocimientos que se
han recibido en las aulas universitarias, los mismos que sirvieron para el analisis, descripcion

y desarrollo de los objetivos y estrategias expuestas en el presente trabajo.

CONCLUSIONES

e  Segun el analisis realizado los servicios hoteleros son de preferencia tanto para
extranjeros como nacionales, a la hora de elegir un lugar en donde pasar la noche.

e El sector hotelero ha sido gravemente afectado debido a distintos factores ajenos a la
administracién; como son las inclemencias climaticas, provocando cierre de vias que
comunique al canton y la disminucion de vuelos, obras publicas inconclusas, que
provocan el malestar de la clientela y la dificultad del acceso al hotel.

e El ministerio de turismo como ente regulador, en conjunto con diversas entidades
gubernamentales y varias entidades privadas, trabajan constantemente con el proposito
de potencializar, desarrollar y maximizar el turismo interno del Ecuador.

e  Segun la investigacion el hotel; un gran porcentaje de clientes proceden de Quito,
motivados principalmente por el turismo recreativo, utilizando el internet como medio
predilecto para conocer el hotel, preferido por su ubicacion y en su gran mayoria acuden
al hotel por primera vez hospedandose por un lapso de 3 a 4 dias, siendo las habitaciones

sencillas de mayor preferencia.
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En cuanto a los servicios, la percepcién de los huéspedes fue positiva; indicando

que la decoracién y ambiente son agradables, salvo a la excepcion de partes de la

fachada y ciertos elementos decorativos de las habitaciones.

Debido a la inexistencia de un plan formal de marketing y estratégico, el hotel ha perdido
prestigio frente a sus clientes los cuales perciben la falta de promociones y estan
insatisfechos por la falta de actividades propuestas del hotel.

La hoteleria forma una importante parte del sector turistico; este sector contribuyé al 6%
del VAB; creando plazas de trabajo y fomentando la economia del pais. En vista de la

gran aportacion de este sector en la economia el gobierno ha implementado diversos

planes y proyectos para incrementar el desarrollo de esta actividad

En el estudio financiero se obtuvo que para la inversion de $40,000.00 se tiene un VAN

de $5,019.27y una TIR de 20.00% la cual es mayor a la tasa de descuento que es de
15.06%

Se concluye que el modelo de negocios propuesto ofrece una rentabilidad a favor del

Hotel Yanuncay.

RECOMENDACIONES
Se recomienda al hotel ampliar su target de mercado en busca de clientes
potenciales que se ajusten al perfil descrito en el modelo canvas.
Hacer uso de convenios y alianzas con entidades pro turismo es recomendable para
el hotel, ya que, se beneficiara de la informacion y actividades que brindan las

mismas.
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En vista de la baja motivacion de los empleados se recomienda brindar mejores
reconocimientos al desempefio, tomado en cuenta que dichos reconocimientos podréan ser
no solo econdémicos.

Crear un hotel acogedor para la clientela es un factor importante para el servicio, por tal
razon se recomienda una readecuacion de su fachada, habitaciones y recepcion,
proporcionarles un mantenimiento periédico para evitar su deterioro.

La falta de publicidad provoca una disminucién eventual de clientes, para lo cual se
propone un plan de relaciones publicas en diferentes medios masivos, con lo cual se creara
una expansion en el mercado existente.

Al conocer las ventajas que ofrece la ciudad de Cuenca para el turismo en el presente y el
posible crecimiento de dicho sector en el futuro, el Hotel Yanuncay debe actuar de manera
proactiva y aprovechar estas ventajas al mejorar la calidad y diversidad de su servicio.

Es recomendable ser constantes al aplicar el modelo ya que, si no se mantienen firmes en
el proceso, las pérdidas para el Hotel podrian ser grandes.

Es importante socializar con los empleados del Hotel los cambios que se realizaran ya que

de ellos depende una parte significativa de la aplicacion de este modelo.
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Anexo 1 Patrones de Modelos de Negocios

Patron de Desagregacion de modelos de Negocio. -Una empresa realiza diferentes
procesos clave, los cuales contienen diferentes exigencias ya sean: econdémicas, competitivas
y culturales; se distinguen tres actividades siendo: relacion con los clientes, infraestructura e
innovacion de productos; la empresa debera elegir qué actividad proporcionar un mayor

interés. (Hagel & Singer, 1999)
e Patron “Larga Cola”

Brindar una amplia gama de productos en un solo conjunto, resulta mas lucrativo que
venderlo por unidad, con este método la empresa prescindira de grandes inventarios. Este
patrén es usado principalmente, por empresas que realizan sus actividades econdémicas por
internet, como son: Netflix, Amazon, etc. Quienes, para realizar sus transacciones, cuentan

con potentes plataformas digitales. (Anderson, 2008)
e Patron de “Gratis como Modelo de Negocios”

Brindar productos o servicios gratis siempre tiene mayor acogida, que aquellos que se
ofrecen por una fraccion de ddlar. Este método es beneficioso para ciertas empresas, las
cuales brindan productos bésicos gratis; pero cuando el cliente solicite una mejor
caracteristica u otras necesidades tendran que pagar una cuota por estas. (Werbach, Zhang, &

Hosanagar, 2009)
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. Patron de “Modelo de Negocio Abierto”

Un modelo de negocio abierto practica aquella empresa que crea y captura valor utilizando
ideas y recursos de fuentes asociadas externas; asi como proporciona hacia afuera recursos o

ideas, las cuales no esté utilizando en la actualidad. (D. SAndulli & Chesbrough, 2009)
Anexo 2 Herramientas para el Desarrollo de Modelos de Negocio
e Aportacion de Clientes

“La adopcion de la perspectiva del cliente es un principio rector del proceso de diserio de
modelos de negocio. La perspectiva de los clientes deberia ser una fuente de informacién
para la toma de decisiones sobre propuestas de valor, canales de distribucion, relaciones

con clientes y fuentes de ingresos” (Osterwalder & Pigneur, 2011, pag. 128)

La perspectiva del cliente es muy valiosa; mediante sus criterios y sugerencias se puede

crear servicios y productos que se acoplan mejor a los diferentes segmentos de clientes.
e Ideacion

Proceso por el cual se generan nuevas ideas para el disefio del modelo de negocio;
basandose en una lluvia de ideas, para luego seleccionar las mas adecuadas. Un modelo de
negocios innovador no consiste en reproducir modelos convencionales, se trata de establecer
nuevas formas de crear valor, una novedosa forma de captar ingresos, con el fin de idear un

modelo de negocio Unico y competitivo.
e Pensamiento Visual

Uso de iméagenes, graficos, dibujos, fotos, esquemas, o cualquer forma de represenacion

gréafica, con la cual se pueda usar para sefialar una idea en un modelo de negocio, facilitando
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su comprension, dando paso al debate sobre aspecots como estrategia, opciones o efectividad

de la idea.
e Elaboracion de Prototipos

Un prototipo ejemplifica los procesos que se deben cumplir al optar por una idea; con lo
cual se puedra examinar las relaciones, estructura y posibles resultados que se tendra que
realizar, previos a su aplicacion. Con un prototipo se pretende realizar un analisis minusioso

de la idea, permitiendo la discusion del concepto para asi obtener la mejor solucién.
e Narracion de Historias

Mediante una narracion se explicara, desde la perspectiva empresa o cliente. Como
funciona un modelo de negocio, permitiendo comprender el desarrollo de interanciones,
relaciones y organizacion; para asi analizar la coherencia de los procesos que se pretenden

usar en un modelo de negocios.
e Escenarios

Es una herramienta util, para la cual en base a modelos existentes, se los desarrolla en
diferentes esenarios para obtener lineamientos que serviran para el disefio de un nuevo

modelo de negocio.

Se utlizan dos perspectivas en su estudio; el primero es la perspectiva del cliente, en el
cual se daréd una posble explicacion de como este use el bien o servicio, donde se podra
analizar aspectos como: que tipo de cliente lo adquirira, sus problemas, necesidades,

preocupaciones, etc. Aportando informacion necesaria en el disefio del modelo.

La segunda perperctiva la de empresa, en la cual es una interpretacion de como esta se
situara en el futuro; estos datos no se los debe tomar como predictivos, son mas bien deseos
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que permiten programar estrategias, con las cuales se estara preparado para cualquier evento

futuro.
Anexo 3 Categorias de los hoteles.

El reglamento de alojamiento turistico del Ecuador (MINTUR, 2015)(Direccién de
Normativa, Subsecretaria de regulacion y control, 2015) sefiala que las categorias para los
establecimientos hoteleros son: cinco estrellas, cuatro estrellas, tres estrellas y dos estrellas,
los cuales se califican mediante estandares y requisitos especificados dentro del reglamento,

los cuales ya fueron mencionados anteriormente.

Anexo 4 Catastro de Hoteles Categoria 3 Estrellas en el Cantén Cuenca
A continuacion, se encuentra desglosado el detalle del catastro al 2017 de los hoteles 3

estrellas de Cuenca:

1 YANUNCAY Vargas Machuca Mariscal Lamar 30 60

2 VIEJA MANSION Luis Cordero Juan Jaramillo 16 24

3 PATRIMONIO Simon Bolivar Hermano Miguel

4| EL QUUOTE Hermano Miguel Simoén Bolivar

5 SANTIAGO DE COMPOSTELA Av. De Las Américas  Gran Colombia 26 45

6| ITALIA Huayna Capac Av. Espafia 43 87

7 SAN ANDRES Gran Colombia Tarqui 21 31

8 SANTA MONICA Sucre Borrero 30 51

9 PEGASUS Luis Cordero Honorato Vasquez 19 51
10 MORENICA DEL ROSARIO Gran Colombia General Torres 16 36
11 CASA SUCRE Mariscal Sucre Tarqui 12 17
12 | CAMPANARIO Padre Aguirre Sangurima 18 34
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ENSUENOS

DE LAS CULTURAS
PEGASUS

CRESPO
GEORDANOS
CASA SAN RAFAEL
ATAHUALPA

INCA REAL
CORDERO
ALEJANDRINA
CUENCA
MAJESTIC Il
BALCON DEL ARTE
ESPANA

LAS GARDENIAS

LA CASONA VERGEL

PRINCIPE

Gran Colombia
Honorato Vasquez
Luis Cordero
Calle Larga
Mariscal Lamar
Simon Bolivar
Mariscal Sucre
General Torres
Bolivar

Mariano Cueva
Antonio Borrero
Gran Colombia
Mariscal Sucre
Gaspar Sangurima
Juan Montalvo

Miguel Cordero Dévila
Juan Jaramillo

Fuente: Ministerio de turismo de Cuenca
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Manuel Vega
Presidente Borrero
Honorato Vazquez
Luis Cordero
Benigno Malo
Mariano Cueva
Tomas Ordofiez
Sucre

Borrero

Presidente Cordova
Mariscal Lamar
Manuel Vega
Mariano Cueva
Av. Huayna Capac
Gran Colombia

Alfonso Cordero
Luis Cordero
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Anexo 5 Caracteristicas Del Servicio Hotelero

El hotel cuenta con las siguientes caracteristicas considerando que el producto es un

servicio:

NO INVENTARIABLE

NO SE TRASLADA

NO ES POSIBLE
AUMENTAR LA
PRODUCCION

DIVERSIDAD DE
SERVICIOS

HETEROGENEIDAD

INTANGIBILIDAD

Al obtener el servicio, este no puede ser inventariado para
generar venta futura, lo que no se vende se pierde, esto hace
que el hotel se esfuerce en colocar todos los dias el total de la
produccién.

El cliente es quien debe trasladarse al hotel para gozar del
servicio ya que se consume en el lugar de produccién, por lo
que se utiliza la ayuda de empresas de marketing para darse a
conocer.

El hotel tiene una capacidad limitada de clientes que puede
alojar que son 60 plazas, si se presentara un incremento en la
demanda que supere su capacidad no sera posible satisfacer
toda la demanda.

El hotel tiene flexibilidad para adaptarse a las necesidades
de sus clientes, alli se incluyen lo que son los servicios
complementarios que fueron descritos en el capitulo 1.

Los productos/servicios ofrecidos son heterogéneos y
diversos, ofreciendo a los clientes varias actividades que
puede realizar, hidromasajes, servicio de bar, sauna, etc.

Por ser un servicio, el cliente no puede tocar el producto.
Al “producirse” el cliente lo consume.

Anexo 6 Caracteristicas de un Cliente

A continuacion, se establecera los criterios para evaluar los clientes potenciales (Lasso,

2018):

e Necesidad o interés: es cliente potencial el que tiene la necesidad de pasar una

noche o varias en la Ciudad de Cuenca y no tenga un lugar fijo donde quedarse.

e Capacidad econdmica para comprar: siendo el Hotel Yanuncay un hotel de 3

estrellas no esta al acceso de la economia de todos, tal y como se describid

anteriormente el cliente potencial es un turista con capital estable y también

personas de negocio.
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e Dispone de la cualidad de decision y adquisicién: a pesar de que se tenga el
suficiente dinero para adquirir el servicio el cliente potencial debe tener la
autoridad de tomar la decision de comprar. Este punto es un poco dificil de
determinar, sin embargo, se debe descubrir desde el comienzo para ahorrar tiempo.
e Se debe considerar el volumen: mientras mas personas se hospeden mayor seré la
rentabilidad, por lo tanto, el cliente potencial son también agencias de viaje, grupos
de turistas extranjeros y nacionales, estudiantes de universidad de maestrias o
doctorados.
e Ser accesible y contactables: de nada serviria que una persona cumpla con las

caracteristicas anteriores si no se tiene acceso a contactarlas. Se debe poner

empefio en aquellos clientes con quienes se puede tener contacto.
Anexo 7 Entrevista al Administrador de Hotel Yanuncay

Se realizd una entrevista al Administrador de Hotel Yanuncay sobre temas en general; la

cual es transcrita continuacion:
e ;Cual es la capacidad de ocupacion del hotel?
El hotel dispone de 60 plazas y 30 habitaciones.
e ;COmo considera la situacion por la que atraviesa el hotel?

El hotel ha venido afrontando varias adversidades que han venido disminuyendo sus
ingresos; tales como el terremoto de Portoviejo, creando un temor a la poblacion en viajar; el

problema del aeropuerto, el tranvia que han reducido la afluencia de turistas hacia Cuenca.
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e /Como se realiza el mantenimiento de instalaciones en el hotel?

Mediante un programa se realiza mantenimiento con la cual se contrata a un técnico para

que realice dicho mantenimiento siendo estos de:
Calefones y cocina cada 4 mese
Lavadora y secadora 5 meses
Refrigeradora 1 vez al afio

El mantenimiento del ascensor es realizado por la empresa COHECO la cual tiene su

propio programa y realiza mantenimiento mensual del ascensor.
e ;CoOmo realiza la limpieza en el hotel?

La limpieza del hotel es realizo con el personal del hotel bajo un cronograma previa

capacitacion del personal.
e ;Capacita al personal?

El personal se capacita cada 4 -5 meses, una ventaja es disponer de personal que ha
trabajado 3-4 afios promedio en la empresa, las cuales reciben capacitacion por parte del
hotel, de la fundacién de turismo para Cuenca y eventualmente del Ministerio de Turismo,

reciben una certificacion siendo este equiparado a nivel de bachillerato.
e ;Con que tecnologia cuenta el hotel?

En cuanto a tecnologia no se ha cambiado mayormente, cuenta con cerraduras magnéticas,
con las cuales se mejora la seguridad y el control de personas que entran y salen de los

cuartos.
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e /COmo realiza el abastecimiento?

Los insumos se realizan dependiendo de la cantidad de huéspedes, recurren a 5
proveedores, de entre los cuales eligen el més econémico y el que contenga la menor

variacion de precios.
e Cbmo realiza la recepcion de clientes en el hotel?
Check In

Se realiza mediante un manual de procesos; describiéndose los siguientes:

Ingreso de huésped

— Saludo y atencién

— Se le solicita el tipo de habitacidén que necesite o prefiera.

— Se le da a conocer los diferentes tipos de habitaciones se disponen con sus
determinados precios

— Al acceder el cliente y elegir una determinada habitacion se le pide que llene una
tarjeta de registro; en la cual se le pide los datos para facturacién como: nombre,
fecha, nimero de cédula o pasaporte, etc.; datos necesarios para facturacién. Y
fecha de en el cual se realice la salida (check out).

— En la mayoria de lo posible se trata de cobrar el ingreso.

— Sele lleva a conocer su habitacion, se le indica la forma de abrir las cerraduras

magnéticas.

El precio de alquiler de habitacion incluye impuestos y desayuno en el caso de cliente
corporativo. Pero cuando el cliente cancela con tarifa rack, este dispone de acceso a turco,

sauna.
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Check Out

Por medio de intercomunicadores puede pedir ayuda para bajar las maletas.

Entrega la tarjeta de la cerradura

El personal realiza la revision de la habitacion, toallas y se revisa que no presente ningin

dafio fisico de esta.
Se realiza la factura, cancelando la diferencia si ha realizado un abono inicial.
Se le traslada las maletas al vehiculo.
e /Como realiza el servicio a la habitacion?

El servicio a la habitacion (room service) se realiza desde las 7 am hasta las 10 pm. Por lo

general el huésped hasta las 8-9 pm deja de hacer solicitudes al cuarto.
El restaurante funciona de 7 am — 3 pm y desde 6h30 a 9h30 pm.
e ;Como se ofrece el servicio de eventos?

El salon de eventos esta disponible para cualquier cliente, se le indica los precios

dependiendo de la modalidad:

— Alquilar el solo el salon
— Alquiler de salén y buffet en el cual se incluyen los meseros y manteleria.

e ;COmo se realiza la gestion de marketing en el hotel?

El marketing los lleva la empresa de publicidad llamada KUNO para marketing de redes
sociales y un comunity manager, ademas usan motores de reserva como BOOKING y
EXPEDIA. Con la cual evita que el hotel se sobre venda sus habitaciones. También se

asegura la reserva por medio de una tarjeta de crédito.
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Cuenta con una persona en Guayaquil, quien visita a empresas los beneficios, tarifas; a la

vez comunica estos benéficos en ferias, etc.

Generalmente las promociones del hotel se realizan los fines de semana para familias

grandes ya gque son las mas comunes.
e /Como realiza la contratacion?

Cuando sea necesario se realiza el requerimiento de personal por medio de periodicos luego

se realiza la seleccion del personal.
e ;Cual es su apreciacion del sector turistico en Cuenca?

Anteriormente el sector turistico contaba con una gran rentabilidad; pero hace 3 afios
empez6 a disminuir, agudizandose con el proyecto de tranvia y la catéstrofe del terremoto del
2016 en manta y Portoviejo, el aeropuerto. Ahondando la problemética con la entrada de
hoteles nuevos formales, y con el ingreso de hoteles informales, convirtiéndoles en una
competencia desleal, ya que estos al no contar con una regulacién no cancelan las tafias de
luz, agua, gas comercial impuestos como patentes, bomberos y demas regulaciones que se les

impone a hoteles dados por el Ministerio de Turismo.

Dicha competencia se ha vuelto no solo entre hoteles informes sino, también con los
formales, los cuales reducen sus tarifas para atraer clientes. En el futuro es estrategia sera
contraproducente para el sector hotelero ya que se preocupan solo de llenar el hotel

descuidando el servicio dando mala fama a los hoteles en general de Cuenca.

Antes las estrategias de competencia se basaban en brindar un mejor servicio ya que todos
los hoteles fijaban un precio Gnico por sus habitaciones con lo cual, lo primordial es cumplir

con las exigencias del cliente para satisfacerlo y consecuentemente obtener su fidelidad.
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Gracias al proyecto de Tranvia las calles se han llenado de polvo y tierra; siendo esto el

motivo que lo clientes elijan hoteles por los alrededores del centro de Cuenca o realicen sus

negocios por medio de Skype; con lo cual disminuye los clientes de los hoteles en el centro

de Cuenca.

Impuestos como el pago de patentes, el bajo control y regularizacion de hoteles informales

por parte del ministerio de turismo ha afectado al hotel Yanuncay.
e El hotel estd equipado para afrontar emergencias y catastrofes?

Cuenta con extintor manguera de incendios, botiquin de primeros auxilios y todas las

sefalizaciones necesarias.
e ;Qué servicios ofrece el hotel?

Los servicios que ofrece el hotel dependiendo de la tarifa son, hospedaje, alimentacion,

salon de eventos, bar; en el hospedaje dependiendo de la tarifa se incluye sauna y turco.
e ;Con que medios realiza publicidad el hotel?

Cuenta con convenios de publicidad como RTU, radio génesis, Canela TV, medios de

comunicacion de amplio espectro de poblacion.
e ;Cuenta con cobro mediante tarjeta de crédito?

El cobro mediante tarjeta de crédito se realiza sin ningun problema; pero a la cantidad

cobrada se adjunta un recargo por el servicio.
e ;Como funciona el servicio de restaurante?

El restaurante presenta menus ejecutivos en el almuerzo, siendo esta basicamente comida

casera, en la noche se presentan platos a la carta siendo un menu variado (res, cerdo,
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mariscos). Se dispone de un plato especial llamado “Plato Yanuncay” el cual cuenta con

alimentos tipicos de region como: diferentes tipos de carne, papas al vapor y mote pillo; los

precios de los platos a la carta se encuentran en un rango de 12 a 24 ddlares.
e ;Hablenos acerca del hotel?

El hotel fue construido para dar el servicio de hospedaje, cada habitacion cuenta con bafio

privado, y ciertas habitaciones cuenta una nevera y microondas.
Cuenta con estacionamiento para todas habitaciones.
e ;Coméntenos sobre la actividad hotelera en Cuenca?

La actividad hotelera en Cuenca, ha venido decayendo en los ultimos afios; este fendmeno
puede deberse a la falta de atractivos turisticos en la ciudad, repercutiendo en la baja

seleccién de la ciudad como destino turistico.

La mayoria de hoteles para evitar el quiebre, arrienda el edificio; con lo cual los nuevos
administradores del hotel, con el afan de obtener ganancia brindan el servicio de alojamiento
a precios muy bajos, descuidando asi el servicio; creando una pésima imagen del servicio

hotelero de la ciudad y de Cuenca mismo.
Anexo 8 Datos de la demanda del sector hotelero

Para poder crear propuestas estrategicas, es de suma importancia conocer el tipo de

demanda al que el Hotel se esta enfrentando:
Edad de los turistas en Cuenca

La edad promedio de los turistas que visitan la ciudad de Cuenca, tanto de extranjeros
como de nacionales esta entre 30 a 44 afios.
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EDAD NACIONALES EXTRANJEROS
18-29 37.00% 29.00%
30-44 35.00% 35.00%
45-65 22.00% 32.00%
Adultos Mayores 4.00% 4.00%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: GIER

EDAD EXTRANJEROS

Menores a 18
0% Menores

al8

Adultos Mayores
4%

0% 18-29

r—

45-65
32%

B

30-44
35%

EDAD NACIONALES

Adultos /— Menores a 18

Mayores
.1829

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: Autores

45-65

= 30-44

Género de los turistas en Cuenca

En su mayoria los turistas son Hombres, pero, como se puede observar en el grafico, la
diferencia entre hombres y mujeres nacionales es de 4%, y en extranjeros es de 10%, por lo
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que se puede entender que el género no influye en la eleccion de cuenca como ciudad de

destino.
GENERO Nacionales Extranjeros
MUJERES 48% 45%
HOMBRES 52% 55%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: GIER

Nacionales

HOMBRES; MUJERES; 48%
52%

Extranjeros

MUIJERES
45%

HOMBRES
55%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: Autores
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Estado civil de Turistas en Cuenca

En cuanto al estado civil se puede decir que no hay mucha diferencia entre solteros y
casados, de los turistas nacionales el 43.10% son solteros y el 37.40% son casado. Mientras

tanto, de los extranjeros el 44.20% son solteros y el 44.70% son casado.

ESTADO CIVIL Nacionales  Extranjeros
CASADO 37.40% 44.70%
SOLTERO 43.10% 44.20%
Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: GIER

ESTADO CIVIL Nacionales

CASADO
46%
SOLTERO
54%

ESTADO CIVIL Extranjeros

SOLTERO CASADO
49,72% \ ' 50,28%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: Autores
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Procedencia de turistas nacionales en Cuenca
De los turistas nacionales, el mayor porcentaje proviene de Quito con una diferencia de

28% del resto de ciudades, convirtiendo a sus ciudadanos en los turistas mas frecuentes de

Cuenca.
PROCEDENCIA NACIONALES
QUITO 34.00%
GUAYAQUIL 6.00%
MACHALA 6.00%
LOJA 6.00%
RESTO DEL PAIS 48.00%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: GIER

PROCEDENCIA NACIONALES

RESTO DEL
PAIS
48%

' GUAYAQUIL

MACHALA
6%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: Autores

Procedencia de turistas extranjeros en Cuenca
Los extranjeros por su parte, provienen mayormente de paises de Ameérica latina con un

33.20%, seguido de paises europeos con 32.70%.

PROCEDENCIA EXTRANJEROS

América latina y Caribe 33.20%
Europa 32.70%

América del Norte 28.40%
Resto del mundo 5.80%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: GIER
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PROCED (TRANJEROS

América latina
y Caribe
33%

América del
Norte
28%

Europa
33%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: Autores

Nivel de educacién de los turistas en Cuenca

En promedio, el 54.60% de los visitantes tanto nacionales como extranjeros, tiene un nivel

de educacion Superior, aquellos con instruccion secundaria tienen un promedio de 19.80%.

NIVEL EDUCACION NACIONALES EXTRANJEROS

Superior 54.40% 54.80%
Posgrado 6.20% 32.70%
Secundaria 28.50% 11.10%
Primaria 10.90% 1.20%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: GIER
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NIVEL DE EDUCACION NACIONALES
PRIMARIA
11%

.

POSGRADO
6%

SECUNDARIA
29%

NIVEL DE EDUCACION EXTRANJEROS

SECUNDARIA PRIMARIA
11% 1%

<

SUPERIOR

POSGRADO
55%

33%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: Autores

Nivel de profesion de los turistas en Cuenca

Se visualiza que tanto nacionales como extranjeros, en promedio, un 29.55% son

profesionales independientes mientras que el 14.40% trabajan como obreros.

PROFESION NACIONALES EXTRANJEROS
PROFESIONAL INDEPENDIENTE 31.70% 27.40%
OBRERO 13.50% 15.30%
COMERCIANTE 12.40% 14.50%
SERVIDOR PUBLICO 14.50% 12.00%
OTROS 27.90% 30.80%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: GIER
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PROFESIONALIZACION NACIONALES

PROFESIONAL
INDEPENDIENTE
32%

SERVIDOR
PUBLICO
15%

OBRERO
14%

COMERCIANTE
12%

PROFESIONALIZACION EXTRANJEROS

PROFESIONAL
INDEPENDIENTE
27%

OTROS
31%

// '_-—-—-—-—_—-—_—_—_—'
SERVIDOR PUBLICO ._ ' 15%
12% .

COMERCIANTE
15%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: Autores

Motivo de Viaje de los turistas en Cuenca

Los negocios son el motivo principal por el que turistas nacionales visitan Cuenca siendo
40.30% que tienen esta motivacion, contrario a la eleccion de los turistas extranjeros que en

un 54.80% visitan Cuenca por motivos recreativos.
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MOTIVO DE VIAJE NACIONALES EXTRANJEROS

Recreacién 6.80% 54.80%
Negocios 40.30% 17.80%
Familia 32.00% 17.30%
Compras 3.50% 5.30%
Estudios 9.10% 1.90%
Otros 8.30% 4.80%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: GIER

MOTIVO DE VIAJE NACIONALES

OTROS RECREACION

ESTUDIOS 8% 7%
9%

COMPRAS
= §I

FAMILIA
32%

MOTIVO DE VIAJE EXTRANJEROS
ESTUDIOS | [ o
COMPRAS| 2% 5%

5%
RECREACION
54%
NEGOCIOS\
17%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: Autores

NEGOCIOS
40%

FAMILIA
17%
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Razon por la que los turistas eligen a cuenca como ciudad de destino

La principal razén por la cual los turistas nacionales eligen Cuenca como ciudad de
destino con un 32.90% es por su cultura, seguido de un 28.60% que indica que visita la
ciudad por sus atractivos. Con un 32.90% los turistas extranjeros por su parte prefieren visitar

cuenca por sus atractivos turisticos y un 25.60% indica que por la naturaleza.

RAZON DE ELECCION DE DESTINO NACIONALES EXTRANJEROS

CUENCA
Atractivos 28.60% 32.90%
Naturaleza 18.60% 25.60%
Cultura 32.90% 19.80%
Gastronomia 14.30% 9.20%
Otros 5.60% 12.50%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: GIER

RAZON DE E CUENCA NACIONALES
OTROS

GASTRONOMI 5%
A ATRACTIVOS
14% 29%

CULTURA
33%

NATURALEZA
19%
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RAZON DE ELEGIR CUENCA EXTRANJEROS

OTROS
13%
ATRACTIVOS
33%

GASTRONOMI
A
9%

CULTURA
20%

NATURALEZA
26%

Fuente: Estudio de la Demanda y Oferta Turistica de la Ciudad de Cuenca
Elaborado por: Autores

Anexo 9 Investigacion de la Demanda de Hotel Yanuncay

Para realizar el analisis de la demanda de hotel, se utilizara el tipo de investigacién
descriptica y explicativa; para establecer las causas y consecuencias de las diferentes
problematicas y situaciones que se presentaren en el hotel. Los métodos para recoleccion de

datos seran cualitativos y cuantitativos; recurriendo al uso de las siguientes fuentes:

e Fuentes Primarias: Designandose a clientes, personal, base de datos y registros del
hotel.
e Fuentes Secundaria: Son los informes, datos y noticias, sean fisicas o digitales

proporcionadas por ministerios, asociaciones, universidades, etc.

Para tal recoleccion de informacion se utilizaron las herramientas de:

e Entrevista: Realizada al Administrador y empleados del hotel, representantes de
organizaciones publicas como: Asociacion Hotelera de Cuenca, Fundacion
Turismo para Cuenca.
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e Encuestas: Realizadas a clientes y empleados del hotel.

e Observacion directa e indirecta.

La poblacion designada para la investigacion seran los clientes que se hospedan en el
Hotel Yanuncay; estimandose en 2541 clientes aproximadamente; el tamafio de muestra se
determina usando la siguiente formula para poblaciones finitas:

N*Zz*p*q
_dz*(N—1)+Z2*p*q

n

Donde:

N = Tamafio de la poblacion (2541)
Z = Nivel de confianza (1.96)

P = Probabilidad de éxito (0.50)

Q = Probabilidad de fracaso (0.50)

d = Error maximo admisible (0.05)

~ (2541) = (1.96)2 * (0.50) * (0.50)
~(0.05)% * (2541 — 1) + (1.96)2 * (0.50) * (0.50)

n

n = 334

Se utilizo la siguiente encuesta, la cual fue, sometida a prueba piloto a 20 personas para
probar su efectividad y evidenciar errores los cuales fueron corregidos antes de lanzar las

encuestas oficialmente.
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Anexo 10 Encuesta Dirigida a Clientes del Hotel Yanuncay

ENCUESTA A CLIENTES DEL HOTEL YANUNCAY

Estimado cliente, con el fin de medir la calidad de los servicios del Hotel Yanuncay, se le
agradece responder a este cuestionario:

1) Edad:

18-24 | | 35-44 | |

45 a
25-29 mas
30-34 ||
2) Sexo: M() F()

3) Lugar de Procedencia: ...........c.oevviriiiininiiieiiiiiiieiieieienennn.

4) ¢Por qué razon se ha hospedado en el Hotel Yanuncay?

Trabajo I:l
Turismo I:l
Educacion I:l

Otros

5) ¢Como se entero del Hotel Yanuncay?

Radio I:l Volantes Publicitarios I:l
Internet I:‘ Recomendacién I:l

Agencia de
viajes

Otros
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6) ¢Por qué eligi6 al Hotel Yanuncay?

Por Precio I:I
Por Ubicacién I:I

Por sus
instalaciones

Otros (Especifique)

7) ¢Cuantas veces se ha hospedado en el Hotel Yanuncay?

Por primera
vez

Por segunda vez

En varias ocasiones

8) ¢Cuéanto tiempo suele durar su estadia en el hotel?

1-2dias I:l Una semana I:l
3 -4 dias I:l Quince dias I:l

9) ¢En qué tipo de habitaciones se hosped6?

Cuadrup
Sencilla le

Suite
Doble simple

Triple I:l Suite I:l
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10) (Como valora al Hotel Yanuncay?, teniendo en cuenta:

INSTALACIONES GENERALES

s (VUK ERITIO i opeirg
gs
UNVERSIDAD OE CUENCA

MUY BUENO | BUENO

REGULAR

MALO

PESIMO

Atencidn al realizar su reservacion

Disponibilidad de Habitaciones

Limpieza y condiciones de la
habitacion

Ambiente y decoracidn

Comodidad y confort

Hospitalidad y Trato

Precio habitacion

RESTAURANTE BAR

MUY BUENO | BUENO

REGULAR

MALO

PESIMO

Almuerzos o platos a la Carta
Desayunos

Variedad y Ofertas

Presentacién y calidad de Alimentos

11) ¢ Qué es lo més importante en el hotel para usted?

12) ;Cémo le parecieron los servicios del hotel?

Excelente Bueno

Regular Malo

Pésimo

14) ; Recomendaria el Hotel a otras Personas?

NO

S| [ ]
[ ]

éPor qué?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 11 Interpretacion de las Encuestas sobre la Demanda del Hotel Yanuncay

1) Edad
Edad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido 18-24 90 26,9 26,9 26,9
25-29 60 18,0 18,0 449
30-34 64 19,2 19,2 64,1
35-44 58 17,4 17,4 81,4
45 amas 62 18,6 18,6 100,0

Total 334 100,0 100,0
Edad

35-44
17%

45 a mas
19%

30-34
19%

25-29
18%

N

4

En el cuadro se puede apreciar las edades de la poblacidn encuestada, se observa que no

hay un rango predominante, pero si una ligera mayoria en el rango de 18-24 afios con un 27%

del total.
2) Sexo:
Sexo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Masculino 186 55,7 55,7 55,7
Femenino 148 44,3 44.3 100,0

Total 334 100,0 100,0
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SEXO

Femenino
44%

Masculino
56%

En su mayoria, los clientes de hotel son hombres teniendo estos un 56% comparado con el

44% que son Mujeres.

3) Lugar de Procedencia

Procedencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Quito 137 41,0 41,0 41,0
Guayaquil 42 12,6 12,6 53,6
Machala 7 2,1 2,1 55,7
Resto del
pais 80 24,0 24,0 79,6
Extranjero 68 20,4 20,4 100,0
Total 334 100,0 100,0
PROCEDENCIA
Extranjero

_

Quito
41%
[\
Resto del pais \

24% " | ‘

Machala Guayaquil
2% 13%
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El cuadro anterior representa el lugar de procedencia de la poblacion encuestada donde

predomina la poblacion Quitefia con un 41% del total. EI 24% proceden de otras ciudades del

pais como son: Ambato, Loja, etc. El 20% procede de otros paises.

4) ¢Por qué razon se ha hospedado en el Hotel Yanuncay?

¢Por qué razon se hospedo en el hotel?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Trabajo 95 28,4 28,4 28,4
Turismo 122 36,5 36,5 65,0
Educacion 83 24,9 24,9 89,8
Otro 34 10,2 10,2 100,0
Total 334 100,0 100,0
MOTIVO DE VIAJE
Otro
10%
Trabajo
28%
Educacion
25%

<,

Del total de la poblacion encuestada, se observo que 31% de los encuestados que se
hospedaron en el Hotel llegaron por motivo de turismo, el 28% fue por motivo de trabajo, el
25% por motivo de educacidn, el 10% restante fue por otros motivos, como familiares y

religiosos.
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5) ¢Cdmo se entero del Hotel Yanuncay?

¢Cbémo se enter6 del hotel?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Radio 43 12,9 12,9 12,9
Internet 107 32,0 32,0 44,9
Agencia de
viajes 70 21,0 21,0 65,9
Recomendacion
99 29,6 29,6 95,5
Otro 15 45 4,5 100,0
Total 334 100,0 100,0

SELECCION DEL HOTEL PARA ALOJAMIENTO

Otro Radio

4% 13%

Recomendacion
30%
Internet
32%

Agencia de viajes
21%

Del total de la poblacion encuestada, se observo que 32% de los encuestados que se
hospedaron se enteraron del Hotel a través del Internet directamente desde la pagina web, o
por paginas como TripAdvisor y Booking, el 30% se enterd por recomendacion de familiares,
amigos o la empresa en que laboran, el 21% por alguna agencia de viajes, el 13% por medio

de la radio.
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6) ¢Por qué eligio al Hotel Yanuncay?

¢Por qué motivo eligié al hotel?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido Por precio 101 30,2 30,2 30,2
Por ubicacion 127 38,0 38,0 68,3
Por sus 75 22,5 225 90,7
instalaciones
Otro 31 9,3 9,3 100,0
Total 334 100,0 100,0

MOTIVO DE ELECCION

Otro
9%

Por precio

Por sus ‘ 30%
instalaciones 3
= \

\

Por ubicacién
38%

Del total de la poblacion encuestada, se observo que 38% de los encuestados que se
hospedaron eligieron al hotel por su ubicacion, segundo del 30% que lo eligi6 por el precio,
el 23% por sus instalaciones, y el 9% por otros motivos varios como: asignacion en viajes

institucionales, recomendacion, etc.
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7) ¢Cuantas veces se ha hospedado en el Hotel Yanuncay?

¢ Cuantas veces ha utilizado los servicios del hotel?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Por primera

vez 227 68,0 68,0 68,0
Por segunda
vez 77 23,1 23,1 91,0
En varias
ocasiones 30 9,0 9,0 100,0
Total 334 100,0 100,0

USO DEL SERVICO

En varias ocaciones
9%

4

Por primera vez
68%

Por segunda vez
23%

\

Del total de la poblacién encuestada, el 68% indico que se hospedo por primera vez en el
Hotel Yanuncay, el 23% se hospedo por segunda vez, mientras que solo el 9% se hospedd en

el Hotel por varias ocasiones.

8) ¢Cuanto tiempo suele durar su estadia en el hotel?

¢ Cuanto tiempo suele durar su estadia en el hotel?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido 1-2dias 147 44,0 44,0 44,0
3 - 4 dias 152 455 455 89,5
Una semana 26 7.8 7,8 97,3
Quince dias 9 2,7 2,7 100,0
Total 334 100,0 100,0
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DURACION DE LA ESTADIA

Quince dias
Una semana 3%

8%

3 -4 dias
45%

»

1-2dias
44%

Del total de la poblacién encuestada, se obtuvo que el 45% se hospedo de 3 a 4 dias en el

Hotel, el 44% de 1 a 2 dias, el 8% por una semana, y solo el 3% por 15 dias.

9) ¢En qué tipo de habitaciones se hosped6?

¢ En qué tipo de habitacion de alojé?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Sencilla 166 49,7 49,7 49,7
Doble 99 29,6 29,6 79,3
Triple 22 6,6 6,6 85,9
Cuadruple 31 9,3 9,3 95,2
Suite Jr. 8 2,4 2,4 97,6
Suite 8 2,4 2,4 100,0

Total 334 100,0 100,0
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TIPO DE HABITACION ELEJIDA POR CLIENTES

Cuddruple
()
9% 2%

Sencilla
50%

La gran mayoria de los clientes que usan los servicios del hotel prefieren las habitaciones
sencillas, teniendo un 50% en su uso, este se presume por su corta estadia. EI 30% de la
poblacidn del hotel encuestada utiliza las habitaciones dobles; mientras que el 7'y 9% de la
poblacion del hotel utiliza habitaciones triples y cuadruples respectivamente, estas
habitaciones principalmente son utilizadas por estudiantes que realizan sus viajes académicos

en la ciudad y se alojan en el hotel.

10) ¢ Como valora al Hotel Yanuncay?,

INSTALACIONES GENERALES

Atencion recibida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido Muy buena 168 50,3 50,3 50,3
Buena 145 43,4 43,4 93,7
Regular 20 6,0 6,0 99,7
Pésimo 1 3 3 100,0
Total 334 100,0 100,0
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ATENCION RECIBIDA

Pésimo
0,30%

Regular
5,99%

Muy buena
Buena 50,30%

43,41%

El 50% califica la atencion recibida del hotel como Muy buena, el 44% la califica como

mala. Lo que significa que el promedio de la atencion es muy aceptable.

Disponibilidad de habitaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy buena 159 47,6 47,6 47,6
Buena 166 49,7 49,7 97,3
Regular 9 2,7 2,7 100,0
Total 334 100,0 100,0

DISPONIBILIDAD DE HABITACIONES

Regular
3%

‘ Muy buena
47%

Buena
50%
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El 50% indico que la disponibilidad de las habitaciones es buena, el 47% indico que es

muy buena, entendiendo que la disponibilidad es percibida de manera positiva por los

clientes.

Limpieza y condiciones de la habitacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido Muy buena 176 52,7 52,7 52,7

Buena 144 43,1 43,1 95,8

Regular 14 4,2 4.2 100,0

Total 334 100,0 100,0
LIMPIEZA'Y CONDICIONES DE HABITACION
Regular
4%
Buena

43%

Muy buena
53%

La limpieza de las habitaciones se encuentra en una calificacion positiva ya que el 53%

indico que es Muy Buena y el 43% indico que es Buena, dejando solo un 4% como Regular.

Ambienten y decoracion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy buena 129 38,6 38,6 38,6
Buena 162 48,5 48,5 87,1
Regular 41 12,3 12,3 99,4
Malo 2 ,6 6 100,0
Total 334 100,0 100,0
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AMBIENTE Y DECORACION

Regular Malo

12% 1%

Muy buena
39%

Buena

El 50% de los huéspedes indicaron que el ambiente y decoracion del hotel es Buena, el
39% indico que es Muy Buena, existe también, un porcentaje del 12% que indic6 no estar

satisfecho en este aspecto.

Comodidad y confort

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy buena 151 45,2 45,2 45,2
Buena 145 43,4 43,4 88,6
Regular 38 11,4 11,4 100,0
Total 334 100,0 100,0

CONFORT Y COMODIDAD

Regular
11%

Muy buena
45%

Buena
44%
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El 45% de los huespedes indico que se siente muy conforme con la comodidad del Hotel,

el 44% indicé califico a la comodidad como Buena.

Hospitalidad y trato

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy buena 132 395 395 395
Buena 171 51,2 51,2 90,7
Regular 27 8,1 8,1 98,8
Malo 2 6 ,6 99,4
Pésimo 2 6 6 100,0
Total 334 100,0 100,0
HOSPITALDAD Y TRATO
Regular Malo Pésimo
8% 1% 1%
Muy buena
39%
Buena

51%

La mayoria de los huéspedes estuvo conforme con la hospitalidad y trato del Hotel. Se
tuvo que el 51% la califico como Buena y el 39% como Muy buena, solamente el 8% la

califico como regular y el 1% la califico como Pésima.
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Precio habitacién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy buena 100 29,9 29,9 29,9
Buena 195 58,4 58,4 88,3
Regular 33 9,9 9,9 98,2
Malo 5 1,5 15 99,7
Pésimo 1 3 3 100,0
Total 334 100,0 100,0
PRECIO DE HABITACION
Malo Pésimo
Regular 1150% 0.30%
9,88% -
Muy buena
29,94%

Buena
58,38%

El 58.38% indico que el precio por habitacion es bueno, el 29.94% indico que es muy

bueno, el 9.88% lo califico como regular y solo el 1.80% lo califico de manera negativa.

RESTAURANTE Y BAR

Almuerzos o platos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy buena 132 395 395 395
Buena 181 54,2 54,2 93,7
Regular 20 6,0 6,0 99,7
Pésimo 1 3 3 100,0
Total 334 100,0 100,0
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APRECICACION DE LOS PLATOS EN EL
RESTAURANTE

Pésimo
0,30%

Regular
5,99%

Muy buena
39,52%

N

Buena
54,19%

La mayoria de los huéspedes estuvieron conformes con los platos servidos en el
restaurante calificando el 54.19% como Buena y el 39.52% como muy buena. El 5.99% le dio

una calificacion regular y solo el 0.33% lo califico como pésimo.

Desayunos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy buena 116 34,7 34,7 34,7
Buena 180 53,9 53,9 88,6
Regular 37 11,1 11,1 99,7
Pésimo 1 3 3 100,0
Total 334 100,0 100,0
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APRECIACION DE LOS DESAYUNOS

Pésimo
0,30%

Regular
11,08%

Muy buena
34,73%

/

La mayoria de los huéspedes estuvieron conformes con el desayuno servido en el

\\

Buena
53,89%

restaurando calificando el 53.89% como Buena y el 34.73% como muy buena. El 11.08% le

dio una calificacion regular y solo el 0.30% lo califico como pésimo.

Variedad y Ofertas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy buena 107 32,0 32,0 32,0
Buena 176 52,7 52,7 84,7
Regular 47 14,1 14,1 98,8
Malo 2 6 ,6 99,4
Pésimo 2 6 ,6 100,0
Total 334 100,0 100,0
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APRECIACION DE LAS VARIEDADES Y OFERTAS

Malo
0,60%

Pésimo

Regular 0,60%

Muy buena
32,04%

Buena
52,69%

La mayoria de los huéspedes dieron una calificacion positiva en cuanto a las variedades y
ofertas del Hotel. EI 52.69% califico como Buena y el 32.04% como muy buena. El 14.07%

le dio una calificacion regular y solo el 1.20% lo califico de manera negativa.

Presentacion y calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy buena 107 32,0 32,0 32,0
Buena 184 55,1 55,1 87,1
Regular 40 12,0 12,0 99,1
Malo 2 6 6 99,7
Pésimo 1 3 3 100,0
Total 334 100,0 100,0
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APRECIACION DE LA PRESENTACION Y CALIDAD

Malo Pésimo
Regular 0,60% 0,30%
11,98%

Muy buena

55,09%

En cuanto a la presentacion y calidad de los alimentos, el 55% indico que es Buena, el

32% indico que es Buena, mientras que el 12% restante indico que es regular.
11) ¢ Qué es lo méas importante en el hotel para usted?

¢ Qué es lo mas importante en el hotel para usted?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nada 1 3 3 3
Equipamientos
17 51 51 54
Instalaciones
50 15,0 15,0 20,4
Servicios 79 23,7 23,7 44,0
Decoracién 33 9,9 9,9 53,9
Comodidad 24 7.2 7,2 61,1
Limpieza 19 57 57 66,8
Ubicacién 27 8,1 8,1 74,9
Hospitalidad 35 10,5 10,5 85,3
Todo 1 3 3 85,6
No contesta 48 14,4 14,4 100,0
Total 334 100,0 100,0
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¢Qué es lo mas importante en el hotel para usted?

Nada Equipamientos

No contesta 0,30% 5,09%

Todo 14,37%

0,30%

Instalaciones
14,97%

Hospitalidad ~
10,48%
Ubicacién \ J
8,08% ‘
‘ Servicios
Limpieza 23,65%
5,69%

Comodidad
7,19%

Decoracién
9,88%

Segun las encuestas realizadas, se evidencia que en un 24% los servicios del hotel
son muy apreciados; el 15% consideran que las instalaciones son muy importantes; el
10% considera que la decoracion es un elemento esencial; el 10% indica que la
hospitalidad es un factor fundamental en el hotel; el 8% considera la ubicacion un
elemento clave del hotel; el 6% afirma que la limpieza en el hotel es trascendental; el
5% valora al hotel por sus equipos y 7% considera que la comodidad es muy
importante, el 0.3% presente una conformidad toral, mientras que el 0.3% no se
presentd conformidad alguna y en el 14% no se obtuvo respuesta.

12) ; Cémo le parecieron los servicios del hotel?

¢Como le parecieron los servicios del hotel?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido Excelente 114 34,1 34,1 34,1
Bueno 196 58,7 58,7 92,8
Regular 23 6,9 6,9 99,7
Malo 1 3 3 100,0
Total 334 100,0 100,0
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APRECIACION DE LOS SERVICIOS

Regular || Malo
6,89% || 0,30%

l Excelente
34,13%

Bueno
58,68%

En la apreciacion general de los servicios, los huéspedes indicaron que es Buena en un

56.68%, que es excelente en un 34.13%, que es regular el 6.89% y solo 0.30% que es Mala.

13) ¢ Qué no le parecié agradable del Hotel Yanuncay?

¢ Qué es lo que no le parecié agradable del Hotel Yanuncay?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido Nada 31 9,3 9,3 9,3

Infraestructura
67 20,1 20,1 29,3

Comida 50 15,0 15,0 44,3
Decoracién 81 24,3 24,3 68,6
Ruido 7 2,1 2,1 70,7
Falta
programas de
actividades 7 2,1 2,1 72,8

Poco personal

2 ,6 ,6 73,4
Servicios 22 6,6 6,6 79,9
No contesta 67 20,1 20,1 100,0
Total 334 100,0 100,0
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éQué es lo que no le parecié agradable del Hotel Yanuncay?

No contesta
Servicios 20% Nada
7% 9%

Infraestructura

20%
'Comida
15%

El estudio realizado a clientes del hotel, demostré que existen ciertos elementos que no

Poco personal
1%
Falta programas de
actividades
2%

2%
Decoracion

24%

son de agrado para los clientes, el 24% presentd inconvenientes con la decoracion; el 15%
sintio escases en las porciones de comida en los platos servidos en el restaurante; el 20%
tuvieron problemas con los elementos de la infraestructura como iluminacion, falta de
parqueadero, desperfecto en los bafios; 2% indicaron descontento por el ruido proveniente de
la calle; el 7% indicaron una inconformismo en el servicio; el 1% indico falta de actividades
programadas en el hotel; y el 1% mostraron dificultades por falta de personal, el 9% presento

conformidad total y en el 20% no se registro respuesta alguna.

14) ; Recomendaria el Hotel a otras Personas?

¢Recomendaria el hotel a otras personas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Si 300 89,8 89,8 89,8
No 34 10,2 10,2 100,0
Total 334 100,0 100,0
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INTENCION DE RECOMENDACION

No
10%

.

Si
90%

Se puede concluir que el Hotel Yanuncay tiene una aceptacion y percepcion aceptable por
parte de la demanda ya que el 90% de los mismos estan dispuestos a recomendar el Hotel a
otras personas. El 10% restante no recomendara al hotel por motivos varios, como, por
ejemplo: la comida que es muy poca, existen mejores ofertas en el mercado, por la

decoracion, etc.
Anexo 12 Tipos de canales de comercializacion del servicio hotelero.
Existen 2 tipos de canales para la comercializacién de un servicio hotelero (Largo, 2013):

« Canales directos: no existen intermediarios entre el cliente y el hotel, el cliente
llega directamente a la recepcion del hotel a pedir su reservacion.
o Canales indirectos: existe por lo menos un intermediario entre el cliente y el hotel.

Estos son las agencias de viajes tanto fisicas como las que son a través de la web.
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Anexo 13 Preguntas al Administrador Del Hotel Yanuncay Sobre Cadena De Valor
e DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS

Se analiza: vison mision, cultura empresarial, participacion del personal, motivacion

1. ¢Laempresa posee una vision, mision y una cultura empresarial explicitamente
establecidas?

2. ¢Como se transmite la cultura de la empresa a los empleados?

3. El personal forma parte o tiene conocimientos acerca de la toma de decisiones,
implementacidn de nuevos objetivos o cambios en la empresa

4. ¢Se realizan reuniones periodicas con el personal para evaluar el complimiento de los
objetivos o realizar un seguimiento de las tareas?

5. ¢Existe algun tipo de incentivo o motivacion del personal?

6. ¢Se realizan capacitaciones para el personal?

ORGANIZACION INTERNA Y TECNOLOGIA

Se analiza: estructura interna, departamentalizacion, innovaciones y sistemas

1. ¢Existe algin organigrama establecido?

2. ¢Posee manuales de procesos?

3. ¢Considera que serian Utiles?

4. ¢Han incorporado algun tipo de innovacion tecnoldgica, ya sea sistemas de reservas,
contables, control de insumos, etc.?

5. ¢Posee una base de datos de sus clientes? ¢ En qué consiste?
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e INFRAESTRUCTURA 'Y AMBIENTE
Analiza: instalaciones, infraestructura, ambiente

1. ¢Qué cambios o modificaciones realizaron en la empresa o prestacion de servicio en
el ultimo tiempo para adaptarse a los cambios o dindmica del mercado?

2. ¢Qué cambios le gustaria realizar?

e ABASTECIMIENTO
Analiza: servicios propios, terceros, calidad de insumos

1. ¢Qué servicios o actividades dentro del hotel son propias y cuales se terciarizan?
2. ¢Considera que la tercerizacion es beneficiosa? ¢Por qué?

3. ¢Cbémo evalua los servicios terciarizados?

e MARKETING Y VENTAS
Analiza: promocién y publicidad

1. ¢Cudles son los principales medios de promocién/publicidad que utiliza para hacer
conocer su oferta en el mercado?
2. ¢Por qué utiliza estos medios?

3. ¢Qué importancia tienen para su empresa las acciones promocion del hotel?
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e PERSONAL DE CONTACTO
Analiza: Caracteristicas, conocimientos, habilidades del personal

1. ¢Cuales son las principales caracteristicas que debe tener en su hotel el personal que
estd en contacto con el cliente (recepcionista, mucamas, mozos del restaurante, etc.)?

2. ¢Como transmite y evalUa estas caracteristicas en los empleados?

e SOPORTE FISICO Y HABILIDADES
Analiza: equipamientos, recurso humanos

1. ¢Cuales son los principales elementos que conforman la infraestructura, los
equipamientos, el soporte fisico del hotel, que el cliente valora y que define también
la calidad del servicio y la satisfaccion de las expectativas del cliente?

2. ¢Queé tipo de conocimiento o habilidad considera necesaria dentro del staff del hotel

para mejorar el servicio al cliente?

e PRESTACION
Satisfaccion de las necesidades del cliente

1. ¢Cudles son los principales aspectos que el cliente destaca del servicio que le ofrece?
2. ¢Cuéles deberia mejores?

3. ¢Cbmo evalua la calidad del servicio?
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e CLIENTE
Analiza: satisfaccion de las expectativas del cliente

1. ¢Posee una base de datos de los clientes?

2. ¢Existen estrategias para fidelizar al cliente? ¢ Cuales?

e OTROS CLIENTES
Analiza: Segmentos de mercado

1. ¢Tienen identificados diferentes segmentos de clientes? ;Cuéales?
2. ¢Existen servicios diferenciados para cada tipo de segmento?

3. ¢Los considera necesarios? ¢Por qué?

COMPETITIVIDAD

Analiza: costos/beneficios y proyeccion

1. ¢Estéa conforme con la relacién costo/beneficios que posee?
2. ¢Como cree que puede mejorar la competitividad de la empresa?

3. ¢Cree que el modelo de cadena de valor es una herramienta Gtil?
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Anexo 14 Entrevista Al Administrador Del Hotel Yanuncay Sobre Cadena De Valor

La entrevista al administrador del Hotel Yanuncay el Ing. Jose Luis Correa sobre la cadena

de valor que maneja el hotel se obtiene la siguiente informacion:
DIRECCION GENERAL Y DE RECURSOS HUMANOS

Contando con 15 afios de funcionamiento, el hotel cuenta con una vision y mision
claramente establecida, las cuales han sido difundidas mediante charlas de capacitacion; al no
presentarse cambios en decisiones en la empresa, no ha sido necesaria la participacion de

empleados para estas acciones.

Las capacitaciones son fundamentales en el hotel, orientadas al uso y manejo de las
cerraduras magnéticas y sobre atencion al cliente; son impartidas de acuerdo a un cronograma
por el administrador, contando también con las charlas que ofrece la Fundacion de Turismo

para Cuenca y el Ministerio de Turismo.

“A parte de nuestra capacitacion el personal recibe charlas de parte de la Fundacion de
Turismo y muy poco por el Ministerio de Turismo, recibiendo certificados a nivel de

bachillerato’(Correa, 2017)

El administrador al estar en contacto diariamente con los empleados, esta al tanto de sus
problemas e inquietudes, quién las atiende y da una pronta solucion; por esta razén no se ha
tenido la necesidad de reuniénes periédicas para realizar la medicion de control y evaluacion
del los empleados. El hotel dispones de un ambiente laboral bueno, surgiendo rara ves

inconvenientes entre el personal.
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ORGANIZACION INTERNA Y TECNOLOGICA

Dispone de un organigrama establecido, facilitando la asignacion de tareas y
responsabilidades. Posee manuales de procesos, los cuales son considerado de gran
importancia, faclitando las actividades de los empleados. Consta con un sistema de reservas
digital, que facilita el proceso de registro, check out y facturacion; complementariamente a
este sistema, se le solicita al cliente llenar una tarjeta de registro. Gracias a este sistema el

hotel posee una base de datos de sus clientes, para futuras referencias.
INFRAESTRUCTURTA'Y AMBIENTE DEL HOTEL

Se considera una ventaja la ubicacion de hotel, por cuanto los clientes lo prefieren por su
acercania y facil acceso a distintos puentos de interés. Otro aspecto de agrado para los
clientes es que el hotel es espacioso y sus habitaciones se presentan limpias y elegentemente

decoradas.

El hotel realiza mantenimiento preventivo el cual asegura el correcto funcionamiento de

los equipos.

“Se realiza mantenimientos mediante cronogramas a: calefones y cocina cada 4 meses;
lavadora y secadora cada 5 meses y refrijeradora 1 ves al afio; el mantenimiento del

ascensor es relizado por la empresa COHECO anualmente ”. (Correa, 2017)

En cuanto a innovaciones se implement6 un sistema de distribuciin de agua caliente por
medio de caldera la cual ayuda en al reduccion de costos; cuenta con un sistema de cerraduras
magnéticas en todas la habitaciones incrementando la seguridad de estas. Se realiz6 cambios
en las tuberias, duchas y en el menaje del hotel. EI hotel fue construido para brindar el

servicio de alojamiento; constando con habitaciones amplias y elegantes
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ABASTECIMIENTO

Las compras de insumos se realizan dependiendo de la cantidad de huéspedes; contando
con varios proveedores de entre los cuales se elije al proveedor mas econémico y que no
varie los precios; la recepcion de los insumos se la realiza mediante un horario, en donde el

insumo se controla visualmete y por el registro de la fecha de caducidad.

“Dependiendo de la cantidad de huépedes que se tenga en el mes, a mayor huéspedes

mayor el pedido, dependiendo de la temporada”(Correa, 2017)
MARKETING Y VENTAS

El principal medio de publicidad es el internet; ya que este es el mas economoco y el de
mayor impacto. EI marketing de redes sociales es manejado por la empresa Kuno Estudios,
promocionando al hotel en Facebook e Instagram, a la ves esta empresa administra un
community manager, que junto a los motores de busqueda Booking y Expedia promocionan

los servicios del hotel.

Cuentan con una vocero en Guayaquil, el cual visita ferias y empresas ofreciendo los

servicios del hotel.

“Generalmente las promociones se realizan el fin de semana, porque baja la ocupacion,

se dan tarifas con descuento a familias grandes” (Correa, 2017)

Mantiene contratos publicitarios en medios televicivos como RTU, y de radial como Radio
Génesis; siendo los medios radiales preferidos ya que siertos servicios como el salén de

eventos, son principalmete usados por clientes locales.

“Es importante con un medio radial, posecionar al hotel, porque recomiendan a sus

familiares ”(Correa, 2017)
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PERSONAL DE CONTACTO

El reclutamiento de empleados se realiza mediante la prensa, donde se seleccionan a cinco

candidaros idoneos.

“Generalmete se publica en el periodico, muy rara ves se acepta recomendados”’(Correa,

2017)

En base al manual de contratacion se realiza la evaluacién y seleccion de empleados,
teneindo en cuenta que el preseleccionado debe poseer conocimientos de facturacion y
sistemas informéticos. No se utiliza bolsas de trabajo ya que generalmente los postulantes en
ese sistema son estudiantes y el hotel necesita empleados a tiempo completo. En cuanto al
idioma el hotel dispones de una persona que habla inglés para aquellos clientes que lo

requieran.
“Rara ves viene una persona extranjera, pero igual sabe hablar inglés”(Correa, 2017)

Lo empleados cuentan con 3 a 4 afios de experiencia laboral en promedio; demostrando

carisma, amabilidad y una vocacion en servicio al cliente.
SOPORTE Y HABILIDADES

El hotel es preferido por los clientes gracias al tipo de limpieza que se practica en el

establecimiento; su amplitud y servicio brindado.
“... basicamente lo que mas le atrae (al cliente) es la limpieza del hotel’(Correa, 2017)

La comodidad del cliente es el principal objetivo del hotel, por tal motivo sus instalaciones
estan dotadas de: servicion de internet wifi, televisores pantalla plana, canales por cable, una
terraza y varios servicios complementarios; cuenta con un ascensor que facilita la movilidad

de aquellos clientes que posean algun tipo de invalidez.
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PRESTACIONES

Siendo la limpieza una de las principales caracteristicas de prefertencia de los clientes; el
hotel realiza estas tareas minusiosamente, procurando no dejar ninguna evidencia de
huépedes anteriores en las habitaciones. Debido a la experiencia con la que cuentan los
empleados, es posible intuir los gustos y preferencias de siertos clientes, facilitando el

proceso de check in.

“Ingresa el huésped, se le saluda, se solicita el tipo de habitacion que desea, se le da el
precio, si acepta se le pide que llene la tarjeta de registro donde estan los datos del cliente y

cuando va hacert el check out y se lo dirije a su habitacion” (Correa, 2017) .

Para garantizar la comodidad de los clientes el hotel cuenta con los servicios de sauna,

hidromasaje y ginmasio.
CLIENTES

Para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, el hotel realizan encuestas, las
cuales brindan informacion para mejorar el servicio brindado. Para la fidelizacion del cliente

se cuentan con estrategias como: cortesias, descuentes y brindar mejores habitaciones.
OTROS CLIENTES

Se identifica dos segmentos de clientes para el hotel siendo estos: corporativo y turista;

para los cuales pueden acceder a diferentes como:

TARIFA SERVICIOS

Corporativo Alojamiento, desayuno e impuestos

Alojamiento, desayuno, impuestos, derecho a
sauna, hidromasaje y gimnasio
Elaborado por: Autores

Tarifa Rack
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Anexo 15 Eslabones de Cadena de Valor Hotel Yanuncay

CATEGORIA GENERADOR DE VALOR

TIPO DE EMPRESA

DIRECCION GENERAL Y DE
RECURSOS HUMANOS

VINCULACION CON LA FUNDACION
TURISMO PARA CUENCA Y EL
MINISTERIO DE TURISMO

CAPACITACION DEL PERSONAL

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

DETALLE

El Hotel Yanuncay, es una empresa privada desde su origen, contando con 15 afios
de funcionamiento, posee una visidon, misidon y cultura organizacional
perfectamente establecidas.

Mediante estas dos entidades, el hotel accede a capacitaciones para sus empleados,
incrementando las habilidades de estos.

Un empleado capacitado contribuye en brindar un servicio de calidad, es por esto
que el Hotel realiza charlas de capacitacién cada 3-4 meses impartidas por el
Administrador
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La comunicacidn es necesaria en la realizacién de cualquier actividad, el
Administrador se mantiene en didlogo constante con los empleados, atendiendo sus
dudas e inquietudes

RELACIONES CON EL PERSONAL

Cuenta ambiente laboral es autoritario-benevolente; cualquier conflicto se lo hace
AMBIENTE LABORAL L . L d
saber al administrador; quien busca una solucién idénea para el problema

ORGANIZACION EMPRESARIAL El hotel cuenta con un organlgrama‘ facmtando el reparto de tareas y
responsabilidades

PROCEDIMIENTOS EN EL HOTEL Los empleados cuentan cqn manuales de proc.e.sos, con los c.u.ales disminuye los
errores e incrementa la efectividad del servicio

ORGANIZACION INTERNA Y )
TECNOLOGICA UTILIZACION DE SISTEMAS

Cuenta con un sistema informatico para registrar a los clientes, facilitando el
COMPUTARIZADOS

proceso de Check In/ Out y el de facturacion

El hotel posee una base de datos de sus clientes como: direccién, teléfono, correo
REGISTROS electrénico; posibilitando evaluar la frecuencia de visita de los clientes, estos
registros son escritos y digitales; tomando en cuenta que estos ultimos no han sido
actualizados en los ultimos afios

INFRAESTRUCTURA Y El Hotel realiza mantenlmlento preventivo segun un cronograma preesta!oleudo de:
MANTENIMIENTO calefones y cocina cada 4 meses; lavadora y secadora cada 5 meses; refrigeradoras
AMBIENTE DEL HOTEL o .
1 vez al afio; de ascensor anualmente mediante la empresa COHECO S.A.
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ABASTECIMIENTO

MARKETING Y VENTAS

SARA CARCAMO L.
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RENOVACIONES

HABITACIONES

PARQUEADERO

INSUMOS

HORARIOS

SUPERVISION

ANALISIS DE TARIFAS PUBLICITARIAS

Para garantizar el confort de los clientes el hotel ha realizado renovaciones en
duchas, tuberias y menaje.

De acuerdo a las necesidades, gustos y preferencias del cliente se cuenta con
habitaciones amplias y elegantemente decoraras pudiendo elegir desde
habitaciones simples hasta suites

Cuenta con parqueadero propio para sus clientes

La calidad del servicio cuenta estrechamente con la calidad de los insumos que se
consiguen; es por tal razdn que se cuenta con varios proveedores rigurosamente
calificados

El abastecimiento de insumos y mercaderias se lo realiza en un dia y hora
especificada

La supervision de los insumos se lo realiza por dos vias: visual y registro de fecha de
caducidad.

El alto costo en tarifas publicitarias televisivas; las convierte en un medio de poco
uso, es por tal motivo que se prefieren medios radiales y redes sociales
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Se realiza publicidad radial como es Radio Génesis, con la cual se trata de posicionar
al hotel; se mantiene contratos publicitarios con RTU y Canela TV; a la vez se realiza
publicidad mediante flyers y tripticos

APLICACION DE PUBLICIDAD CON
EMPRESAS

Al ser un medio masivo y de bajo costo, el hotel contrata los servicios de la empresa
PUBLICIDAD EN INTERNET Kuno Estudio, quien es la encargada de llevar la publicidad en Facebook e
Instagram; también se promociona mediante los servidores Booking y Expedia

Cuenta con un gestor; el cual promociona los servicios del hotel en: empresas,

RECOMENDACION BOCA A BOCA -
eventos publicos y a personas en general

El personal cuenta con vocacién, capacitado en atencidn al cliente y servicios

HABILIDAD DE SERVICIO e . . .
hoteleros y turisticos, posee habilidades de carisma y elocuencia

Al requerir de personal se realiza publicaciones en diarios locales, luego se
RECLUTAMIENTO selecciona 5 postulantes de acuerdo al perfil requerido, con el fin de seleccionar al
personal mas adecuado

PERSONAL DE CONTACTO

El personal debe tener conocimientos bdsicos en facturacion, atencion al cliente, y

NIVEL DE ESTUDIOS . .
uso de paquetes informaticos.
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Al seleccionar personal se prefiere aquellos que cuenten con 2-3 afios de
EXPERIENCIA experiencia en el servicio, ya que estos son los representantes del hotel y
responsables de la calidad del servicio

El personal de recepciéon habla con fluidez el idioma inglés, el resto cuenta con un

IDIOMAS .. o . , . .
control bésico de inglés, ya que es requerimiento para el area de servicio turistico
Para reducir gastos en capacitacion y formacion, se evita el cambio continuo del
ROTACION DEL PERSONAL personal, contando con menos del 12% de rotacion se garantiza la calidad del
servicio
En busqueda del confort del cliente el hotel cuenta con una terraza; habitaciones
COMODIDAD DEL CLIENTE espaciosas, gimnasio, ascensor, cerraduras magnéticas, salén de eventos,

i lavanderia, cuarto de hidromasaje, sauna y business center
SOPORTE FISICO Y

HABILIDADES L ion del client fund tal tal moti fatiza |
GENERACION DE AMBIENTE COMODO a percepcion del cliente es .un .amen a., es pC.)E‘ al motivo glue se enfatiza los
procesos de limpieza, desinfeccidn y decoracidn
La ubicacidn es un aspecto de gran valor para los clientes, el hotel cuenta con un
UBICACION ventaja ya que esta ubicado cerca del centro histdrico de Cuenca, facilitado el
acceso a diversos puntos de interés como: bancos, plazas, museos, etc.
PRESTACION CONOCIMIENTO DEL PERFIL DEL El conocimiento previo del perfil del cliente, facilita al personal atender sus

CLIENTE necesidades; asi como sugerir servicios o actividades que despierten su interés

ATENCION AL CLIENTE Principal elemento ge'm.arador de valor, se e.nf'a\tizado en b'ri'ndar ala clientela un
servicio con respeto, cordialidad y amabilidad
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Se presta especial atencidn en los detalles que solicita el cliente, para maximizar la

ATENCION A LOS DETALLES . ., , . . .
satisfaccidn de su estadia, y poder personalizar el servicio

El hotel asegura el confort de sus clientes brindando servicios de saunas,

GARANTIZAR LA COMODIDAD . . . .
hidromasaje y gimnasio

La limpieza es un elemento clave en el hotel; se la realiza bajo un cronograma
LIMPIEZA teniendo especial cuidado de no dejar evidencias de huéspedes anteriores al
preparar la habitacion para el nuevo cliente.

Los clientes pueden contar con internet en todas las areas del hotel; adicionalmente
INTERNET para los clientes corporativos se realizd una adecuacién al ancho de banda, para
que la velocidad de navegacién sea mas rapida

El hotel realiza encuestas escritas, con las cuales mide la satisfaccion de sus clientes
ENCUESTAS al momento de que estos realicen el Check Out. Tomando en cuenta que debido a la
reduccion de personal esta practica ha sido pospuesta

CLIENTES
Conocer los gustos y necesidades del cliente es fundamental, por tal motivo, a mas
CONTACTO CON EL CLIENTE de las encuestas, cuenta con: recepcidn, oficina administrativa, teléfono, web e
email; donde se atienden quejas, inquietudes y acoger sugerencia
OTROS CLIENTES SEGMENTACION Se cuenta con dos principales targets de clientes: el corporativo y el turista; a los

gue se le brinda tarifas de acuerdo a sus necesidades

Fuente: Cadena de Valor como Generadora de Ventajas Competitivas en los Hoteles 3 Estrellas de la Ciudad de Neuquén (Gisele, 2013).
Elaborado por: Autores
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Anexo 16 Actores dentro de la Cadena de Valor del “Hotel Yanuncay”

Administrador

Persona encardada de planificar objetivos y estrategias; analizar
y evaluar resultados; resguardar la seguridad y mantenimiento
del establecimiento; persona que actua ante emergencias,
responsable del correcto uso de recursos y bienes del hotel

Ama de Llaves

Es quién planifica el trabajo en su departamento, organiza y
supervisa el trabajo de su equipo, asegurar la satisfaccién del
cliente; responde de la correcta utilizacién de bienes e
informacidn para el beneficio de la empresa

Recepcionista

Registra el ingreso y salida de los clientes, controla el acceso a las
habitaciones, coordina el trabajo entre empleados, vinculo entre
los clientes y el personal; controla la seguridad y privacidad de
clientes y el establecimiento

Botones

Persona encargada de instalar al cliente en la habitacidn; asiste al
cliente orientandolo y atendiendo sus necesidades; ayuda con el
equipaje en la salida del cliente

Fuente: (Manual de Gestion Integral del "Hotel Yanuncay", 2015)

Elaborado por: Autores

Asociacion hotelera de
Cuenca

Institucidn que vela por el desarrollo y promocién de la Ciudad
de Cuenca como destino turistico

Ministerio de Turismo

Entidad regulatoria, controla, planifica y gestiona el turismo en
Ecuador

Empresa Kuno

Empresa cuya colaboracidn es la disefiar campafias publicitarias,
crear estrategias de marketing por medio del internet

RTU
Canela Tv

Medio televisivo que se usa para comunicar y promocionar al
Hotel.

Radio Génesis

Empresa que propaga y transmite por medio de lenguaje
auditivo, noticias, informacidn, promociones y entretenimiento;
con el fin de servir a la sociedad

Proveedores

Empresas de suministros varios quienes, por sus cualidades de
tarifa, responsabilidad, puntualidad, formas de pago, promocién
y calidad de productos son utilizados por el hotel

Empresa de Limpieza y
Mantenimiento

Empresas que brindan su servicio de calidad, rapido y eficiente
por el cual el hotel mantiene su estdndar de servicio

Fuente: (Manual de Gestion Integral del "Hotel Yanuncay", 2015)

Elaborado por: Autores
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Anexo 17 Proveedores del “Hotel Yanuncay”

ol v"k‘[\uﬂn sty

Uzhca Parapi Maria Verduras Isabela Catdlica 10-20 y Av. 12 de Octubre Crédito 1 mes 1dia
Austro Gas Gas Panamericana Norte km 13.3 Crédito 1 mes 1 semana
Yema Dorada Huevos Vargas Machuca 13-89 y Pio Bravo Crédito 1 mes 1/2 dia
Dos Chorreras Trucha Via al Cajas Crédito 1 mes 1 dia
Ortiz y Jacome Galletas, Conservas, Durazno | Av. De las Américas y Juan Larrea Crédito 1 mes 1 dia
Gasgua Agua km 1/2 Emilio Romero y Av. Juan Tanca Crédito 1 mes 1 semana
Pronaca Pollo, Hamburguesas Crédito 15 dias 1 dia
Delicato Carne, Embutidos 1 dia
Antojitos Pan Mariscal Lamar 1/2 dia
Carlos Gavilanez Mariscos Mdo. 10 de Agosto Crédito 2 semanas 1 dia
Arca Ecuador Colas No Crédito 1 dia
Megalimpio Limpieza Crédito 15 dias 1 dia
Floristeria Flores Crédito 15 dias 1/2 dia

Fuente: (Manual de Gestién Integral del "Hotel Yanuncay", 2015)

Elaborado por: Autores
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Anexo 18 Perfil de Puestos

Eleccion de comités

Formacidn en Gestidon y Administracion Hotelera
Eleccion de Responsables Operacionales

Titulo de Tercer Nivel en Administracidon Hotelera
Persona encargada de representar L » o - o
legal y juridica al hotel; responsable de Ejecucidn e implantacion de politicas y 0 Administracion de Empresas
administrar los recursos con los que nhormas que permitan el correcto _
dispone el hotel (econémicos, funcionamiento de la empresa
Gerente General | humanos, materiales, etc). Tomara
decisiones ldgicas y acertadas, con las

Experiencia de 1 afio en cargos afines

cuales sean la consecucion de los Velar por el uso adecuado de los recursos
objetivos y supervivencia de la de la empresa; los gastos que se efectian y
empresa la consecucién de las ventas

Determina la estrategia de marketing, Manejo de Personal, Clientela, Finanzas

ventas y procesos eficaces

Analiza y evalua los resultados Administra y optimiza los recursos con los | Titulo de Tercer Nivel en Administracién Hotelera
obtenidos de los: que dispone el hotel o Administracidon de Empresas

Administrador

Conocimiento en procesos administrativos y

Obijetivos estratégicos implementados. | Determina la politica de precios ,
) g P P P contables en hoteleria.
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Controla los costos generados en la
actividad comercial.

Supervisa la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente.

Conocimientos de herramientas de motivacion,
direccidon y mejora continua

Analiza proyecciones financieras,
productivas y rentables.

Desarrolla cronogramas de actividades y
responsabilidades.

Analiza informes contables y
patrimoniales.

Investiga y examina las nuevas tendencias
del mercado.

Supervisa el uso, cuida y mantiene los
activos, infraestructura y equipos de la
empresa

Promueve las ventas, identificando nuevos
segmentos de mercado, servicios y
productos.

Manejo de técnicas de negociacion

Minimo 1 afio en cargos similares.

Analiza la participacion del hotel en el
mercado, indice de ocupacion del
hotel, flujo de venta de servicio y
productos.

Atiende las demandas del cliente
(busqueda de taxi, renta de vehiculos,
centros comerciales, museos,
entidades financieras, etc)

Supervisa, controla, dirige, motiva y oriente
al personal.

Establecer prioridades en atencién a
peticiones especiales.

Conocimiento en maquinaria, equipos y software
de gestion hotelera.

Titulo de Tercer Nivel

Soluciona problemas en: reservas,
exceso de reserva, pagos y
descuentos, reclamos de clientes,
comportamientos del cliente y usos de
la infraestructura.

Recepcionista

Programa la llegada y salida de clientes.

Conocimiento en procesos organizacionales,
planificacién y cronogramas de turnos, trabajo,
tiempos y calidad de servicio.

Provee un servicio especializado a
clientes o grupos de importancia (VIP).

Planifica acciones para temporadas y
eventos.

Conocimiento de herramientas en liderazgo,
coordinacion y motivaciéon del personal.
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Chef Cocina

Identificar el motivo de un reclamo o
insatisfaccion del cliente
proporcionado una solucién
alternativa.

Controla estandares de tiempo y calidad
del servicio.

Conocimiento de etiqueta y protocolo; técnicas en

manejo de conflictos; conciliacidn de ventas,
servicio al cliente y habilidad de redaccién y
expresion

Supervisa el servicio entregado.

Delega responsabilidades al personal.

Supervisa la apariencia y conducta del
personal.

Indica al personal sobre atenciones
especiales, privacidad, seguridad de
clientes.

Al menos 1 afio en cargos similares.

Conocimiento de paquetes informaticos (Excel,
Word).

Proporciona soluciones a conflictos del
personal.

Realiza seguimiento al desempeiio del
personal

Conocimiento de transacciones monetarias y
formas de pago.

Emite las facturas de hospedaje,
servicios complementarios,
restaurante.

Determinar el menu; creando o
adaptando recetas, tomado en
consideracion las sugerencias del
equipo de trabajo.

Control de inventario y revisiéon de
productos.

Planificar, controlar y supervisar las
acciones y desempefio del equipo de
trabajo en la cocina.

Manejo de computador, impresora, central
telefénica, tarifado, maquina de tarjetas de
crédito.

Titulo de Tercer Nivel.

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.




UNIVERSIDAD DE CUENCA )
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

Definir la apariencia, textura,

temperatura, sabor, variedad, materia | Gestionar eficazmente desperdicios, Conocimiento en la elaboracion de presupuestos,
prima, capacidad, productividad, manipulacion de alimentos, uso de equipos | contar con principios de gestion alimentaria,
porciones, acompanados y precios de |y mantenimiento de los mismos. administraciéon de bebidas, primeros auxilios.

los platillos.

Recepcion de mercaderia y control de . .
Crear cronogramas de trabajo en la cocina.

su calidad.
Seleccidn, capacitar y supervisar al Verificar el nivel de existencia éptimo de o .

. . L . Al menos 1 aio en cargos similares.
personal de cocina. perecibles y abastecimiento de los mismos.
Gestionar y atender peticiones y Uso de equipos de cocina, termémetros y
reclamos de clientes utensilios especiales de cocina.

Conjuntamente con el Chef, controlar . . . .
J Verificar la calidad y la idoneidad de los

las existencias y supervisa el consumo . . , Bachiller.
. . alimentos y productos de camara fria.
de materiales en la cocina.
Cocinero
Asistir al chef de cocina en la Conocimiento bdsico en mantenimiento de
elaboracidn de platillos acatando sus | Controlar y evitar desperdicios. inventarios, técnicas de manipulacién y
ordenes. mantenimiento de perecibles.
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Mesero

Efectuar preparar y elaboracion de
comestibles (cortes, picar, tornear,
filetear, moldeado de verduras y
legumbres, marinar, licuar, deshuesar,
etc.)

Controlar la higiene y seguridad de
maquinarias y del personal de trabajo en la
cocina.

Realizar la coccidn de alimentos (asar,
freir, saltear, estofar, guisar, gratinar,
etc.)

Mantener el area de trabajo limpia, segura
y libre de contaminantes.

Preparar ensaladas acompafiados.

Monta y preparar platillos.

Recibe y acomoda al cliente en una
mesa, muestra el menu y sugiera
platillos segun: disponibilidad,
composicion, cantidad, anota el
pedido e informa el tiempo de
preparacion del platillo.

Orientar en el trabajo a los ayudantes
camareros y demas en la cocina.

Acomodar las mesas, muebleria, vajilla,
cristaleria, cuberteria y menaje del
restaurante.

Conocimiento en la preparacion y montaje de
platillos.

Uso de maquinaria de cocina.

Primeros auxilios.

Al menos 1 afio en cargos similares.

Uso de microondas, horno, cocina, plancha,
freidora, cdmara frigorifica, refrigerador, batidora
y demas implementos de cocina.

Bachiller.

Conocimiento de etiqueta y protocolo.

Atender las mesas de clientes,
suministros bebidas, vajillas, cubiertos
y utensilios; montar la mesa de
acuerdo al protocolo especificado.

Determina la mesa adecuada para el
cliente segun el gusto, preferencia del
mismo y de acuerdo a disponibilidad y
reservas.

Conocimiento sobre tipos de servicio de mesas,
técnicas de servir bebidas, licores, vinos y
primeros auxilios.
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Camarero de Piso

Retirar de la mesa los utensilios que no
estén en uso.

Supervisar la idoneidad e higiene de
platillos preparados, manteleria, cubiertos
y del drea del restaurante.

Al ser el nexo entre clientes y la
cocina, resuelve problemas,
inquietudes y necesidades del cliente.

Garantiza la satisfaccion del cliente,
anticipandose a sus expectativas y
solicitudes, soluciona reclamos.

Al menos 1 afio en cargos similares.

Conocimiento en uso de computador manejo de
vajilla, cristaleria, cuberteria y menaje.

Solicita al cajero la cuenta, verifica el
consumo, explica cualquier inquietud
al cliente sobre la factura, acuerda
formas de pago, recibe el pago del
cliente.

Acomoda la habitacién del cliente,
limpieza integral de la habitacion,
instalacidon de camas extrae.

Cuida de la presencia del restaurante u del
personal.

Mantener la habitacién dispuesta para el
uso del cliente.

Acomodo de mesas, muebleria y manteleria.

Bachiller

Conocimiento en técnicas de limpieza,
ordenamiento, instalacién de equipos, montaje de
camas y servicios de hoteleria.

Recepcion de pedidos por parte del
cliente y coordina entregas de los
mismos.

Percepcién y entrega de productos con
prontitud, distinguiendo prioridades.

Detalla y controla el estado de la
habitacion y coordina con recepcion la
disponibilidad de las mismas.

Determina el consumo de existencias y
reabastece el minibar.

Garantizare la satisfaccion del cliente,
creando un ambiente comodo; soluciona
inconvenientes, quejas, reclamos, asegura
la limpieza y presencia del personal y area
de piso.

Al menos 1 afio en cargos similares.

Conocimiento de maquinaria (aspiradora,
abrillantadora, televisidn, aire acondicionado.

Manejo de muebleria y manteleria.
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Ama de Llaves

Preparar cronogramas y coordinacion
del trabajo de: limpieza, arreglo,
desinfeccidn, lavado, cambio de
muebleria y menaje de la habitacion.

Mantener la disciplina, control y presencia
del personal de piso.

Control de trabajo y establecimiento
de estandares y detalles de calidad en
el servicio entregado.

Crear un ambiente cémodo, cooperativo,
comprometido con el servicio, orientar y
motivar al personal.

Bachiller.

Conocimiento de herramientas presupuestarias,
administrativas, cronogramas, tiempos y
movimientos de trabajo, limpieza y aseo de

Ordenar las habitaciones, retirar
menaje no utilizado, tender camas,
reponer toallas, cambiar sabanas,
lenceria; reabastecer minibar, enviar
ropa a lavanderia, recoger y registrar
objetos olvidados.

Supervisar el desempefio y estandares de
calidad en el trabajo del personal.

habitaciones de servicio hotelero.

Asegurar la seguridad del cliente,
notificar de personas extrafias a
recepcion, comunicar uso y
comportamiento indebido de clientes
de los equipos e instalaciones.

Orientar, capacitar, motivar y coordinar los
procesos y entregar equipd e indumentaria
de trabajo.

Garantizarla confidencialidad sobre el
cliente. Comunicar al cliente sobre
servicios, productos, horarios y
actividades que ofrece el hotel.

Mantener un stock 6ptimo de menaje,
sabanas, bebidas del minibar, toallas 'y
lenceria de habitacion

Al menos 1 afio en puestos similar.

Conocimiento de computacion, maquinaria de
aseo y desinfeccion.
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Solucionar problemas e inquietud de
los clientes.

Garantiza la satisfaccion del cliente,
crea un ambiente confortable, atiende
solicitudes y recomendaciones del
cliente, realiza tareas de limpieza sin
crear disturbios e interrupciones al
cliente.

Titulo de Tercer Nivel.
Realizar y presentar oportunamente ., .

y. - . P ! Elaboracion de informes contables e .
estados financieros y contables —— Conocimiento de herramientas contables,
verificados y depurados P ' presupuesto, procedimientos operacionales,
planificacion y organizacion.

Preparar informes financieros,
Contador declaraciones tributarias, aplicar
tributos de ley como: retenciones en el
IVA, fuente y renta; cumplir leyes
tributarias vigentes.

Mantener informacion financiera, contable | Administracion contable de establecimientos
o tributaria, actualizada y veras. hoteleros.

Elaborar anexos financieros y cualquier | Colaborar en la ejecucién de los planes
requerimiento legal, contable, propuestos para inversion y apoyo en la
tributario o financiero. disminucion del impacto ambiental, etc.
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Auxiliar Contable

Encargado de
Mantenimiento

Gestionar y coordinar el tramite de
permisos y certificados necesarios
para el funcionamiento del hotel.

Coordinar y servir de soporte para el
contador en la ejecucion de informes
contables.

Proporcionar informacion e informes
oportunos y veridicos.

Elaborar informes, declaraciones
tributarias y demas tributos
concernientes en la gestién hotelera.

Preparar informes legales, contables,
necesarios para la informacion y
registro estadistico, control y vigilancia
a fin de cumplir requerimientos
legales.

Mantenimiento preventivo y
correctivo de equipos y maquinaria del
hotel.

Elaborar declaraciones tributarias, llevar al

dia libros y kardex de existencias.

Diagnosticar e identificar desperfectos en
equipos y maquinaria del hotel.

Al menos 1 afio en puestos similares.

Conocimiento de software contable, impresora,
teléfono, herramientas de célculo, formas de
transacciones monetarias y formas de pago.

Titulo de Tercer Nivel o estudiante de ultimo ciclo
de contabilidad o carreras afines.

Conocimiento de herramientas contables,
presupuestarias.

Conocimiento de software contable, impresora,
teléfono, formas de transacciones monetarias y
formas de pago.

Estudios Superiores en mantenimiento y
reparacion de equipos y maquinaria hotelera.
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Métodos para la reparacion de equipos y aparatos

Reparacidn al detectar defectos . (. o
electicos, mecanicos, hidraulicos, etc.

eléctricos en: tomacorrientes, Control y manejo de existencias y
boquillas, lamparas, cambio de focos, |repuestos de equiposy maquinarias.

. . L Conocimiento en albaiileria, carpinteria, plomeria,
fusibles, conexiones eléctricas.

etc.

Reparacidn de fallas hidraulicas en:
tuberias, vdlvulas, llaves de paso,
griferias, fugas de agua, etc.

Funcionamiento dptimo de la maquinaria
del hotel (lavador, calefdn, lavaplatos, etc).

Reparacion de desperfectos mecénicos Al menos 1 afio en cargos similares.

en: cerraduras, puestas, ventanas,

camas, muebles de habitacién, aire Conocimiento basico de mandémetros,

acondicionado, equipos de limpieza. e e Ay muItl'r'netros', voltimetros, I(?ct}Jra de manUfaIes de
funcionamiento y mantenimiento de equipos y

magquinaria fuera de funcionamiento .
maquinarias.

Destreza en el uso de martillos, taladro y demas
Reparacidon y mantenimiento de pisos, uso de herramientas.

paredes, revestimientos, techos,
fachada del edificio, jardines y rétulos

Fuente: (Manual de Gestién Integral del "Hotel Yanuncay", 2015)

Elaborado por: Autores
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Anexo 19 Flujo de Proceso de Servicio de Hospedaje

,

/" Entradadel
\Cliente al Hotel /

Botones lleva |

Recibimiento
» respetnoso v calido —
por R ecepcionista

maletas del Cliente
a la Habitacion |

v

Cliente solicita
servicio ala
Habitacion

[ No
ol
h 4

Cliente Cumple
Estadia

5i Recepcion de
Pedido del Cliente

MNotificacion de
Salida del Cliente

Y

&J’Le“ﬂ'__d"mw

Fuente: (Manual de Gestion Integral del "Hotel Yanuncay", 2015)

Elaborado por: Autores
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Anexo 20 Requisitos para establecimiento de nuevos hoteles

RGQUiSit_OS para  Solicitud para permiso de funcionamiento
establecimiento

de hoteles _ _ :
nuevos Planilla de inspeccion

Copia RUC del establecimiento

Copias de certificado de salud ocupacional emitido por los
centros de salud del Minsiterio de Salud (tiene validez por 1 afio)

Copia de la Licencia Anual de Funcionamiento, otorgada por el
ministerio de turismo.

Permiso de bomberos

Fuente: (Ministerio de Salud Publica, 2012)

Elaborado por: Autores
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Anexo 21 Carta del Menu del Restaurante-Bar

A continuacion, se detallara los productos ofertados en el restaurante y bar del hotel:

HOTE
el L A

- ENTRADAS -
= Emsalada Wanuncay 4 50
Corhme, crdsihl wowmats Sep i e JUms ruh . i
. |:-'_I':!-:I'_:|J:I -.In.'l_{'in::_ - - - - S0
* Emsalada de Follo 4 50
- t:.l-':!-i!-.ihli! ':Jl-ll-ll-\.'-u:u . - - -_ ) - - 5.0H0

Coctel de Camarcnes 4 =0
Ceviche de Camardn, Corvina,. Bixios 6 50 T 50
Aguacate relleno con Camardn 4,54

- — S0OPAS —-
Sopa de Cebolls 4 W0
Sopa de Follo 4.0
Locro Tipico Pauleio . 4 01
Crema al CGGusbo 4 W0
= Aguado de Pollo 4 Wk

-« — FUERTES DE RES -

= Expecial de k= Casa B, 50
Ciarmr, pobio, cluaea, oo, e Pk s o i dir i

= Fibel Mignon T
r W R R Gl e O R Gl 0 e ey 2 E]

= Chuarrasco Criolhs )]

= Churrasco Argenimno ]
Fovmes 1 B prharcdicl. T, paias (il Ase T T e Pg— S T p—

= Bislec de Carme . S

= YWuguertier de Hes en Salsa de Wino Tinto 7.50
Fidetr g e e saler de Mise T

Sieak a k= Pimuienta T 0

Pt ol Wavw o b o [LE e LN
* Lomo & la Plancha con Memestra y Palocones ~ T AN
= Lormis Agpanachs E ]
o e
- -

FUERTE DE CERIDMY)

= Chuleta BB T A

Frasoks ks, pogsar Fini
s Chuleta Haweaiams T 0
IR SR an s M -
= Chuleta en saksa de Tamarisdo TNk
Frsaiidhs Pyl s B

L piecios s lackiyes 1LY.A

w. v e lhyarancay ooam . ec “ HotelYamencay u 2 holelyanuncay
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* FUERTE DE CERDO) -
» Lomo de cendo en Saksa al gusio 7.0
* Cerdo a la Plancha con Menestma v Patacdn I N |

. FUERTE DE POLLO .
* Podlo al Curry & 500

* Podlo Apanado Ensalada vy Papas Fritas 7.0

* Dados de Follo con Champafiones 5 500
Fotiafanf alymid Wikl

* Pollo Gordion Blew T.50
P rarihrmd o Qe v e Boalocks om el s fossahr oess ks cov R, Parsa

+ Fibel Mignon de Follo 7.0
Phon s ot by b o Rpmoymine v aakich ]

+ Podllo a la Plancha 650
Fnsolode popaay i

. — PESCADOS Y MARISCOS

v Corvima Mormanda 750
* Corvina Apanada 750
Pl MW, PO sl

s Corvima Hanwaizna ) T.50
Ao, dhrasmo. frosiia. o

« Corvima a la Machao & W0
oy e ol R e =1

+ Camaromes Apanados 7. 540
Fatiafail i Vikli

» Camarcmes en Salsa Blanca 7
Fatialainh jRiyis o AT

+ Camarta al Ajillo T
i ks ot w7 b aieabooln . e frites i

+* Camardn Salteado & 50

+ Marisoos al Ajillo 7.50
Fatiatant Pl T

+« Trucha freia ) ) T AW

+ Trucha en sals de almendras 7k
Favolods ¢ poysls jolbries

+ Mar y Tierm E.50
Fodm Tl R, (s LT i S r = K T i

« Exiofado de Camaromes 7 Ol
Papas Lrisa, # =T

waw. boteharmmoay com.ec Ed Hotelvanuncay
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e AL

= e LR A

-—_— PASTAS Y ARROCES ——

» Spaguctd Frutos del bar B W0

LS g R ol T e e, renhamnee; ol
+ Spagueti a b carbonada & 500
o F R AT A TR N LR i
» Spaguetis con pollo .50
» Spaguetl ©on camarones, TS50
* Arror con Camarones T 0
= Ammoz Marinern & O
i 0 S R O PROLUTLEY
* Chaulafin i ) & 540
= Arror con Pollko ) & 50

. —_— COMIDA RAPIDA —

* Hamburguesa Yanuncay 4 50
L Al P, DA, o I e,

+ Hamburguesa Clisica A Wk

» Sleak Sandwich N ]
Lot il P, Dl & O B P N, R PR T

» Sianduche de Follo A b
Pokic o do pdamr by, Bciasa, o e, Py SO

s Bianduche Mixlo T W0

(s v o

s Sinduche de Queso o Jamdn 1.50
» Balchipapas x50
* Fiorcein de Fapas 0

- —_— BEBIDAS ——.

* Capuchino 1 54k
+ Capuchino de Vainilla 150
 Mecachima 1.50
* Mocachimo de Wainalla 2.0
= Café com keche 1540
= Mk 1. 540

La lechers
Tradicional
Expreso

Café Irlamdés
Balxdios de Frsia
Milk Shake

fa fa
n L

2 4

bd b b =
L bni ln
-

 (iaseosas 100
+ Jugo Natural al Gusbo 150
» Tinlo o Agua Aromstica 1 M0}
+ Agua Mlineral 125
+ Agua Pura sim gas 1.0}

Laes precios o isckives 1WA

. el B A LT Ly D 2 ﬂ Huoiel Yanumncoy u a hoite lyanuncay
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WARLIM AN

. — POSTRES —

* Coppa Yamumcary 4 .50
i ot v frasas T hadocks

+ Dharaznos oo e EX i}

+ Beach Melba 3 Mk

+ Helado al Gusbo L | ]

+ Emsalada de Frsias A0

» Banama Split 3.

+—— BAR ———.

Croacfeles

v Coctel de In Casa 3 Mk
+ Amaretion oon Baran ja .50
+ Pisco Sour S ]
+ T Uil lim ™= 4 50
« Pidia Colada x50
« Blarting S0
« Flankiaitan S0
+ Bargaria 500
+ Ro=n 4.50
« Cuba Libare x50
+ Dmbquiri 3
+ Sangria larra LZ iw0
+ Wim hervido janra 140 0
* Canelaro jarra L

Cremars

+ Crema de Vainilla 3,50

+ Amaretio T

+ Ealhiia 2
Licores

+ Botella de Whisky/Tmago 35 O b

+ Botella de Yodka Trago Sk W 50

+ Botella de RonTragos 20 W03 O

+ Botella de TequillaTrapo S0 DOV (N0
Fenas

* Wime de Ia CasafCopa 15 03 50

* Casillers del diablo 25 {M0S 0

+ Comcha vy Toro b CWR W

CErvesas

« Club Verde X0
v Pilsemer 1.50
v Budweizer 1 Sin
s Cproina 4.50

Ly precios i ischiyes 1LV.A

waw bbelhvamoncay. com.ec Ed HotelYanuncay Ed @hotelanuncay
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Anexo 22 Propuesta de modelo para Gift Card

El siguiente es el modelo propuesto para implementar la estrategia de Gift Card o Tarjetas de
regalo, el hotel también puede optar por dar cupones.

e
o

R

9012 3456

joTEL
P A T s o

Esta tarjeta no es de crédito, solo puede ser utilizada en este Hotel
no sera canjeada por dinero en efectivo ni podra aplicarse como
forma de pago de tarjeta de crédito o cualquier otro servicio.

Importante:
Hotel Yanuncay no se responsabiliza en caso de robo o extravio de
esta TARJETA, ni por el mal uso que se haga de ella.

Elaborado por: Autores
Anexo 23 Propuesta mensual de Publicidad de UNSION TV

Se solicit6 una cotizacion mensual para publicidad en la televisora UNSION TV, de la cual se

otorgo 2 alternativas:
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e Propuesta de $400,00 mensuales

unsion tv

cambiando vidas

PROPUESTA DE pUBLICIDAD'

EMPRESA: HOTEL YANUNCAY
Espacio Programa Horario Impactos
AAA Comunidad Lun-Vie 07h30 10 Spots
AA Vive Unsion Lun - Vie 7h00 8 Spots
AAA Mundo en directo Lun-Vie 12h30 8 Spots
AAA Deportv Lun -Vie 20h0O 6 Spots
32 Spots
PRECIO ESPECIAL DE PUBLICIDAD [ s400 |
Consideraciones:

* Entregar logotipo en formato ilustrador
* Pago es a la firma del contrato
* Estos precios no incluyen IVA

Fuente: UNSION TV (Criollo, 2018)

e Propuesta de $800,00 mensuales

PROPUESTA DE PUBLICIDAD
EMPRESA: HOTEL YANUNCAY

Espacio Programa Horario Impactos
AAA Comunidad Lun-Vie 07h30 10 Spots
AA Vive Unsion Lun - Vie 7ho0 10 Spots
AAA Mundo en directo Lun-Vie 12h30 10 Spots
AAA Deportv Lun -Vie 20h0O 6 Spots
AA Fin de Semana Sab - Dom Rotativo 8 Spots

50 Spots

PRECIO ESPECIAL DE PUBLICIDAD | $ 800 |
Consideraciones:

* Entregar logotipo en formato ilustrador
* Pago es a la firma del contrato
* Estos precios no incluyen IVA

Fuente: UNSION TV (Criollo, 2018)
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Anexo 24 Disefio para flyers publicitarios

YANUNCAY

C?//za /(y(z de %l«”/l(’(l

Lo invitamos a Hotel Yanuncay un

céntrico hotel con comodas

il ; ; » Salon de eventos

instalaciones que hardn de su estadia e

A ¢ Gimnasio

por negocios o placer una & Saritr ¢ Bidomana
i d dSd|C

¢

experiencia inolvidable. * Cerraduras electronicas ;
3

£

]
2
ia

Gran Colomb;

Vargas Machuca
Av. Huayna - Capac

Tomas Ordéiez

Simén Boliyay

Consulte por nuestras promociones
y precios para grupos

RESERVAS ((r> 411 437 www.hotelyanuncay.com.ec

ncay a| lotelYanuncay
info(a

nf lotelYanuncay u Whotelyan

Fuente: (Hotel Yanuncay, 2018)
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Anexo 25 Afiliacion con la Camara de Comercio de Cuenca

Para ser socio de la CAmara de Comercio el Hotel debera cumplir con los siguientes

requisitos:

Requisitos para afiliacion en la camara de comercio de Cuenca

Requisitos para Copia de la escritura de constitucion de la empresa
afiliacion en la Camara

de Comercio de Cuenca ]
Copia de cedula del gerente o representante legal

Cancelar el valor de afiliacion designado segun el tipo de
empresa

Fuente: (Camara de Comercio de Cuenca, 2018)
Elaborado por: Autores

Tabla de valores a cancelar por tipo de empresa para afiliacion a la Camara de

Comercio de Cuenca
Para poder formar parte de la Cdmara de Comercio de Cuenca y obtener los beneficios ya
descritos en el capitulo 3 se debe pagar una cuota mensual especificada en el siguiente cuadro,

segun la cantidad de ingreso, el Hotel Yanuncay es considerado como una Pequefia empresa.

TIPO VENTAS ANUALES AEILIACION 1ER ANUALIDAD (2DO ANO
EN$ ANO EN ADELANTE)

MICRO 0,00 - 100.000,00 $224,00 $144,00

EMPRESA

PEQUENA 100.001,00 —- $360,00 $240,00

EMPRESA 1.000.000,00

MEDIANA 1.000.001,00 — $600,00 $480,00

EMPRESA 5.000.000,00

GRAN 5.000.001 en adelante $2500,00 $1440,00

EMPRESA

Elaborado por: (Camara de Comercio de Cuenca, 2018)
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Anexo 26 Propuesta para Remodelaciones

ACTUAL PROPUESTA
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ACTUAL PROPUESTA

ACTUAL PROPUESTA

Elaborado por: Autores
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Anexo 27 Analisis de la Vision del Hotel Yanuncay

Brindar un excelente

Clientes S .
servicio para los clientes

Productos y Brindar un servicio de

Servicios hospedaje

Mercados

Tecnologia

Preocupacion por la
supervivencia, el
crecimientoy la
rentabilidad

Filosofia Ser el mejor hotel del pais

Concepto que tiene
la empresa por si
misma

Preocupacion por su
imagen publica

Preocupacion por los
empleados

Clientes

Productos y
Servicios

Mercados

Tecnologia

Preocupacion por la
supervivencia, el
crecimientoy la
rentabilidad

Filosofia

Concepto que tiene
la empresa por si
misma

Preocupacion por
su imagen publica

Preocupacion por
los empleados

Ser un hotel preferido por turistas

Hospedaje, restaurante y eventos

Pretender ser lider dentro de los
hoteles de categoria tres estrellas

Innovacidn continua de procesos

Crear un servicio satisfactorio, con lo
cual se pretende ser lider en el servicio
en la ciudad

Representar la calidez de la
hospitalidad cuencana

Proporcionar un servicio satisfactorio,
utilizando practicas sociales y
ambientales responsables

Ser una empresa responsable con el
medio ambiente y comprometida en
proporcionar una satisfactoria estadia
del cliente.

Mediante el buen trato al personal,
motivacion se podré alcanzar la
excelencia de la gestién, con lo cual se
genera un buen servicio.

Fuente: (Conceptos de Administracion Estratégica)

Elaborado por: Autores
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Anexo 28 Analisis de la Mision del Hotel Yanuncay

ACTUAL

PROPUESTA

Generar fidelidad en los clientes proporcionando

Clientes Complacer a los visitantes | Clientes servicios que satisfagan sus expectativas y
necesidades
Productosy | Brindar servicio de Productosy | Garantizar la calidad los servicios de hospedaje,
Servicios hospedaje Servicios eventos, asi como de alimentacién
Mercados Mercados Ubicados en el Centro Histérico de Cuenca
p . Brindar un servicio basado en comodidad,
Tecnologia Tecnologia

tecnologia que permita el mejoramiento continuo

Preocupacion
por la

supervivencia,
el crecimiento

Permitir la mayor
productividad y
rentabilidad para nuestra

Preocupacion
por la

supervivencia,
el crecimiento

Ejecutar una eficiente gestion, que genere la mayor
produccidn y rentabilidad, asegurando el
crecimiento de la empresa

yla empresa yla
rentabilidad rentabilidad
Filosofia Servicio de excelente Filosofia Brindar un servicio de hospedaje comodo y de

calidad

excelente calidad

Concepto que
tiene la
empresa por
si misma

Servicios basados en
conceptos de comodidad,
tecnologia y el
mejoramiento continuo de
nuestros procesos

Concepto que
tiene la
empresa por
si misma

Posicionarse, como el hotel de preferencia para
turistas corporativos

Preocupacion
por su imagen
publica

Capacitacion de nuestro
personal, para que quienes
visiten nuestras
instalaciones estén
complacido con todos los
servicios

Preocupacion
por su imagen
publica

Buenas practicas ambientales y el respeto a la
comunidad

Preocupacion
por los
empleados

Capacitacién de nuestro
personal

Preocupacion
por los
empleados

Capacitacion del personal en busqueda del
mejoramiento continuo

Fuente: (Conceptos de Administracion Estratégica)

Elaborado por: Autores
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Anexo 29 Valores Corporativos

e Honestidad
Toda actividad debe ser tratada con la mayor rectitud e integridad, apegada a los

procedimientos, politicas y normas legales.

e Lealtad
Actuar bajo los compromisos realizados con la empresa, incluso en dificultades en busqueda

del crecimiento empresarial.

e Transparencia

Trabajar en forma clara, imparcial y constatable.

e Responsabilidad Social y Medioambiental
Desarrollar un servicio responsable, basado en procesos que no conlleven efectos colaterales
negativos para el personal, publico y el entorno que rodea a la empresa; preservar el
medioambiente mediante la practica de la filosofia de las 3R’s (reducir, reutilizar y reciclar).

(Borrés, s.f.)

e Respeto
Para establecer un ambiente armonico y confortable, el respeto es primordial. Sin lugar a

discriminaciones, humillaciones e insultos, se mantendra una convivencia pacifica y segura.

e Compromiso
El compromiso es un factor que asegura en servicio satisfactorio; el empleado en su labor

debe querer realizar sus tareas y no solo realizarlas por cumplirlas.
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Anexo 30 Politicas del Hotel Yanuncay

e Compras
Seleccionar proveedores, con credenciales al dia, dispongan la capacidad y procesos

adecuados para el servicio; cumpliendo las siguientes caracteristicas:

e Atencion al cliente
Dar un trato cortés y profesional, creando una relacion cordial y de confianza; actuando con

prontitud en las peticiones del cliente con la finalidad de superar sus expectativas.

e Presentacion Personal

La apariencia y comportamiento, son factores clave para transmitir una impresion adecuada al
publico. Se debe mantener una correcta higiene corporal, cabello, ufias, dientes y piel alineados,
llevar el uniforme, limpio y planchado sin aditamentos ni modificaciones, en el caso de las
mujeres llevar un maquillaje suave y moderado; el cabello no debe cubrir el rostro, llevar un

peinado cdmodo que permita realizar las actividades sin inconvenientes.

e Calidad
Desarrollar comprometidamente los distintos procesos, de manera competente con la

finalidad, de que el servicio marque la diferencia ante el mercado.
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Anexo 31 Encuesta a Empleados del Hotel Yanuncay

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO DE SITUACION INTERNA

s (VA ‘mmm ——

|
3!

La siguiente encuesta tiene como fin determinar las fortalezas y debilidades que se presentan
en el Hotel Yanuncay. Al tener fines académicos solicitamos honestidad en las respuestas.

PREGUNTAS

S

NO

¢Conoce el organigrama de la
empresa’?

¢éSe siente parte de esa estructura
organizacional?

Totalmente

En parte

Excluido

3 | éConoce los objetivos de la empresa?

SI

NO

¢La administracion considera su
4 | opinidn para tomar de decisiones en
la empresa?

5 | éHa recibido capacitaciones?

En qué temas:

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.
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s (VA ‘mmm ——

)

éSe siente conforme con las
capacitaciones?

Muy

Conforme

Conforme

Ni conforme
Ni
Inconforme

Inconforme

Muy
Inconforme

¢Tiene acceso a promocién en su
puesto de trabajo?

S

NO

¢Sabe a quién dirigirse en caso de
presentar un inconveniente dentro
de la empresa?

éSus inconvenientes son
solucionados con prontitud?

10

¢Se siente motivado en su puesto
de trabajo?

11

¢Cémo es su relacién con los
compaiieros de trabajo?

Muy
Buena

Buena

Regular

Mala

Muy Mala

12

éSu desempefio es reconocido?

SI

NO

Si su respuesta es NO, pase a la pregunta 14.

SARA CARCAMO L.
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13

¢Qué tan conforme se siente
con los incentivos al
desempeiio?

Muy
Conforme

Conforme

Ni conforme
Ni
Inconforme

Inconforme

Muy
Inconforme

14

¢Qué tan conforme se siente
con su remuneracion?

15

¢Cuenta con algin medio de informaciéon y
comunicacion en el trabajo? (boletines, revistas)

S|

NO

16

desempenar su labor?

éCuenta con las herramientas necesarias para

17

éExiste algin método de control a su desempefio?

18

éEsta conforme con la cantidad de
responsabilidades designadas para su cargo?

GRACIAS POR SU COLABORACION

SARA CARCAMO L.
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Anexo 32 Resultados de la Encuesta a Empleados del Hotel Yanuncay

1. ¢Conoce el organigrama de la empresa?

1) ¢Conoce el organigrama de la empresa?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido Si 5 83,3 83,3 83,3
No 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Autores

De la encuesta realizada al personal del hotel Yanuncay demuestra que el 17 % del personal

no conoce el organigrama de la empresa, mientras que el 83% si lo conoce. Por lo tanto, se debe

informar de una forma adecuada la estructura organica del hotel, de esta manera no habra

confusiones a la hora de repostar las tareas realizadas.

2. ¢Se siente parte de esa estructura organizacional?

2) ¢ Se siente parte de esa estructura organizacional?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
vélido acumulado
Valido Totalmente 6 100 100 100

SARA CARCAMO L.
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Elaborado por: Autores

La encuesta realizada al personal del Hotel Yanuncay se obtiene que el 100 % se siente parte
de la estructura organizacional. Siendo asi es una manera de motivar al empleado a realizar con

ahinco su trabajo.

3. ¢Conoce los objetivos de la empresa?

3) ¢Conoce los objetivos de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vélido Si 6 100,0 100,0 100,0

Elaborado por: Autores
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Se determina mediante la encuesta realizada a los empleados del Hotel Yanuncay que el 100
% del personal conoce los objetivos de la empresa. De esta manera se encaminan los esfuerzos

conjuntos a una meta en comun.

4. ¢lLa administracion considera su opinién para tomar de decisiones en la empresa?

4) ¢La administracion considera su opinion para tomar decisiones en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 4 66,7 66,7 66,7
No 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

No

\\/\ /‘ B

Elaborado por: Autores

Mediante la encuesta realizada lo empleados del hotel, se determina que el 33 % de
empleados no siente que se considera su opinién para la toma de decisiones; mientras que el 67
% si se siente considerado a la hora de tomar decisiones. Se debe realizar una mayor
participacion de los empleados en las decisiones administrativas; para asi disponer de empleados

participativos y entregados para los intereses del hotel.

211
SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.



5.

6.

UNIVERSIDAD DE CUENCA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

é¢Ha recibido capacitaciones?

5) ¢Ha recibido capitaciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 5 83,3 83,3 83,3
No 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

De los empleados encuestados, se revela que el 17 % no ha recibido capacitacion alguna,

Elaborado por: Autores

mientras que el 83 % indica que si ha recibido capacitaciones. Como se demuestra el grado

de personal capacitado es alto, siendo asi se generara un servicio de calidad.

¢éSe siente conforme con las capacitaciones?

6) ¢Se siente conforme con las capacitaciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Conforme 4 66,7 66,7 66,7
Ni conforme
Ni 2 33,3 33,3 100,0
Inconforme
Total 6 100,0 100,0

SARA CARCAMO L.
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Ni conforme Ni
Inconforme
33%

Conforme
67%

Elaborado por: Autores

Mediante la encuesta realizada a los empleados, se determina que el 33 % se siete ni conforme
ni inconforme con las capacitaciones, el 67% se siente conforme con las capacitaciones
realizadas. De esta manera se puede confirmar la representatividad que tienen las capacitaciones
impartidas a los empleados, la gran mayoria afirma que son de gran valia el mejor desempefio de

sus labores.

7. ¢éTiene acceso a promocion en su puesto de trabajo?

7) ¢ Tiene acceso a promociones en su puesto de trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 2 33,3 33,3 33,3
No 4 66,7 66,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

SARA CARCAMO L.
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Si
33%

No
67%

Elaborado por: Autores

Por medio de la encuesta realizada a los empleados del hotel Yanuncay, el 6 7% indica que no
tiene acceso a promociones, el 33 % informa que si tiene acceso a promociones. Dada la

estructura organizacional del hotel, el ascenso de rangos en los puestos de trabajo es impositivo.

8. ¢éSabe a quién dirigirse en caso de presentar un inconveniente dentro de la empresa?

8) ¢Sabe a quién dirigirse en caso de presentar un inconveniente dentro de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vélido Si 6 100,0 100,0 100,0

Elaborado por: Autores
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De las encuestas realizadas a los empleados del Hotel Yanuncay, el 100 % conoce a quien

dirigirse en caso de presentar un inconveniente en la empresa. Se demuestra que la

administracion del hotel es la Gnica que controla, dirige y supervisa a los empleados

9. ¢Sus inconvenientes son solucionados con prontitud?

9) ¢Sus problemas son solucionados con prontitud?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 5 83,3 83,3 83,3
No 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0
No

17%

>

Si
83%

Elaborado por: Autores

La encuentras realizada a los empleados del Hotel Yanuncay se determin6 que el 17 % del
personal informa que sus problemas no son solucionados con prontitud; el 83 % indica que sus
problemas son solucionados con prontitud. Con una gran mayoria se determina el correcto

accionar de la administracion, a la hora de solucionar inquietudes y peticiones.
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10. ¢éSe siente motivado en su puesto de trabajo?

10) ¢ Se siente motivado en su puesto de trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 4 66,7 66,7 66,7
No 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

67%

Elaborado por: Autores

A través de la encueta realizada a los empleados del Hotel Yanuncay se obtienen que el 33 %
del personal no se siente motivado en el trabajo, mientras que el 67 % del personal si se siente
motivado en su puesto de trabajo. Con lo cual se infiere que se debe mejorar la manera en que se

motiva a los empleados, aplicando un método de recompensa a sus logros.
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11. ¢Cémo es su relacién con los compafieros de trabajo?

11) (¢ Cémo es su relacion con los compafieros de trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Buena 1 16,7 16,7 16,7
Buena 4 66,7 66,7 83,3
Regular 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0
Regular Muy Buena

17%

16%

Elaborado por: Autores

Por medio de la encuesta a los empleados del Hotel Yanuncay se determina que el 17 %
conlleva una relacién regular con sus compafieros de trabajo, el 67 % mantiene una relacion
buena con sus comparieros de trabajo, mientras que el 16 % tiene una relacion muy buena con
sus comparieros de trabajo. Siendo el compafierismo un elemento generador de motivacion en el
trabajo, se determina que existen relaciones de comparfierismo estables, de confianza y

disposicion.
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12. éSu desempeiio es reconocido?

12) ¢ Su desempefio es reconocido?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 5 83,3 83,3 83,3
No 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Elaborado por: Autores

Con la ayuda de encuestas a empleados del Hotel Yanuncay, se determina que el 17 % siente
que su desempefio no es reconocido, mientras que el 83 % indica que su desempefio si es

reconocido. Demostrando que los esfuerzos que son reconocidos, principalmente de manera

verbal.

13. ¢Qué tan conforme se siente con los incentivos al desempefio?

13) ¢ Qué tan conforme se siente con los incentivos al desempefio?

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Conforme 5 83,3 83,3 83,3
Ni conforme
Ni 1 16,7 16,7 100,0
Inconforme
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6 100,0

Total
100,0

Ni conforme Ni

Inconforme;

~

Conforme
83%

Elaborado por: Autores

Con la presente encuesta realizada a empleados del Hotel Yanuncay se puede determinar que

en 83 % del personal se siente conforme con los incentivos al desempefio y el 17 % del personal,

no esta ni inconforme ni inconforme.

14. ¢Qué tan conforme se siente con su remuneraciéon?

14) ;Qué tan conforme se siente con su remuneracién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Conforme 5 83,3 83,3 83,3
Ni conforme
Ni 1 16,7 16,7 100,0
Inconforme
Total 6 100,0 100,0
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Ni conforme Ni
Inconforme
17%

Conforme
83%

Elaborado por: Autores

Segun la encuesta realizada a los empleados del hotel Yanuncay el 17 % indicd que se siente
ni conforme ni inconforme con su remuneracion, el 83 % del personal se siente conforme con su

remuneracion.

15. éCuenta con algin medio de informacién y comunicacién en el trabajo? (boletines, revistas)

15) ¢ Cuenta con algin medio de informacion y comunicacion en el trabajo? (boletines,

revistas)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 4 66,7 66,7 66,7
No 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

SARA CARCAMO L.
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Si
67%

Elaborado por: Autores
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El grafico demuestra que el 33 % del personal no tiene acceso a un medio de informacion y
comunicacion en el trabajo, el 67 % del personal si tiene accesos a un medio de informacion y
comunicacion en el trabajo. Por tal motivo se determina que los canales de comunicacion son

adecuados para informar cualquier novedad a los empleados.

16. éCuenta con las herramientas necesarias para desempefiar su labor?

16) ¢ Cuenta con las herramientas necesarias para desempefiar su labor?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vélido Si 6 100,0 100,0 100,0

Elaborado por: Autores

El grafico indica que la totalidad de empleados disponen de herramientas necesarias para su
trabajo. Con lo cual se determina que el personal dispone de los elementos necesarios para

realizar su labor adecuadamente.
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17. ¢ Existe algun método de control a su desempefio?

17) ¢ Existen métodos de control a su desempefio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 2 33,3 33,3 33,3
No 4 66,7 66,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

67%

33%

Elaborado por: Autores

Como muestra el grafico el 67 % del personal indica que no se le controla el desempefio,
mientras que el 33 % si le controlan su desempefio. Se infiere que se debe controlar de una
mayor manera el desempefio del personal, con lo cual se garantiza un servicio de calidad, en el

tiempo adecuado.

18. é¢Estd conforme con la cantidad de responsabilidades designadas para su cargo?

18) ¢ Esta conforme con la cantidad de responsabilidades designadas para su cargo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 5 83,3 83,3 83,3
No 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0
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No
17%

—

4

Si
83%

Elaborado por: Autores

Como indica el grafico el 17 % del personal no estéa de acuerdo con la carga laboral, por otro

lado, el 83 % si est4 de acuerdo con sus responsabilidades designadas. De esta manera se puede

verificar la correcta asignacion de responsabilidades para cada empleado.
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Anexo 33 Ponderacion y Clasificacion de Factores Externos del Hotel Yanuncay
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g S 2 5 3 g olol|ls o
= 2 8 2 2 < @ =z OO
1 Prqyectos creados en Cuenca para dinamizar el 1 21| a]o06 1 P!'oyec.tos cread?s en Cuenca para sl als 4
turismo dinamizar el turismo
2 |Diferentes eventos que se presentan en Cuenca 1 2 1 4 | 0,06 2 (II;:Jf::gtes CHEIES (80 [RESEiEm & 4 4 3 4
3 |Galardones y menciones otorgados a Cuenca 0 0 1 1 | 0,02 3 Celaiemss 1y [EnEEnEs CioERees & 1 3 4 3
Cuenca
=
-4 -4 W
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wn = = v = = O
2 &2 &2 =z 2 2 &2 53¢&
2 4§ 8 = 2 883
= & & 2 2 2 2 ©o
2 Incremento de establecimientos hoteleros en 3 2 P 7 | 011 1 Incremento de establecimiento hoteleros ala 3 4
Cuenca en Cuenca
Débil potencial de atractivos turisticos en Débil potencial de atractivos turisticos en
5 4 5 3 (12] 0,19 2 4 3 3 3
Cuenca Cuenca
6 Bajo cont‘rol de establecimientos informales por 2 5 1 s | 013 3 Pajo control de establea.mlentos 1 3 1 2
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7 |Alza de tarifas arancelarias e impuestos 0 2 2 4 | 0,06 4 |Alza de tarifas arancelarias e impuestos 2 3 2 2
8 [Inestabilidad gubernamental 1 1 2 4 | 0,06 5 |Inestabilidad gubernamental 2 2 2 2
9 |Dificultad de movilidad en Cuenca 3 2 |0 5 | 0,08 6 |Dificultad de movilidad en Cuenca 4| 3 3 3
10 (Obras publicas inconclusas 5 4 | 4 [13] 0,21 7 |Obras publicas inconclusas 4 (3 3 3
TOTAL PARA PONDERACION DE FACTORES 62 | 1,00

Elaborado por: Autores

Anexo 34 Ponderacidon y Clasificacion de Factores Internos del Hotel Yanuncay
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3 |Parqueadero propio 2 |31 6| 006 3 |Parqueadero propio 4 4 4 4
4 |Calidad de servicios 5 5|16 (16| 0,15 4 |Calidad deservicios 4 4 4 4
5 Infrae,s.tructura cémoda; ade.m.lada ) 3|al2|9] o008 5 Infrae,s.tructura cémoda; ade.ct.lada ) 4 3 3 3
especificamente para el servicio de hoteleria especificamente para el servicio de hoteleria
Empleados capacitados y participativos 514 |3](|12] 0,11 6 [Empleados capacitados y participativos 4 3 4
7 [Bajo indice de rotacién del personal 0|3 (3] 6] 006 7 |Bajo indice de rotacién del personal 3 13| 4 3

o o
O < < = o <« < =
256G © 2 & b oy
o =z =z =} o = =z O o
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1 [cercania a una zona considerada comoinsegura | 1 | 4 |4 | 9 0,08 1 |cercania a una zona considerada comoinsegura| 1 | 1 | 1 1
2 Baja publicidad 412139 0,08 2 Baja publicidad 1 2 2 2
3 |marketing 512219 0,08 3 |marketing 1 2 2 2
4 |Pocas promociones 212126 0,06 4 |pPocas promociones 2 |11 1
5 [Ambiente laboral reservado 1 (113 0,03 5 |Ambiente laboral reservado 2 2 1 2
6 [Bajo control al desempefio laboral 2 |13(4]°9 0,08 6 [Bajo control al desempefio laboral 2 2 1 2
TOTAL PARA PONDERACION DE FACTORES 108 1,00

Elaborado por: Autores
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Anexo 35 Ponderacion y Calificacion Factores Exito

Hotel Italia
Ubicacién: Huayna Céapac y Av. Espafia
Tiempo de Servicio: 23 afios
Tipo de Servicio: Hospedaje, contando con 43 habitaciones y 87 camas

Servicios complementarios: Desayuno Buffet, parqueadero privado, conexion wifi, traslado

aeropuerto.

Precios:

Sencilla 58.35
Matrimonial 66.69
Doble 75.03
Triple 94.74
Cuadruple 111.99
Quintuple 135.4
Jr. Suite 92.28
Suite 97.28
Master Suite 111.89

Fuente: Hotel Italia

Elaborado por: Autores
Formas de Pago: Efectivo, tarjeta de crédito, planes corporativos.

Estrategia de Ventas: Promociones y publicidad en medios digitales como: Trivago,

Booking y Despegar
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Evaluacion de Factores Criticos Evaluacion de Factores Criticos

CONTADORA
CLASIFICACION DE
FACTORES

S
[o]
a
&
&
z
2
a
<

RECEPCIONISTA
CONTADORA
PONDERACION
RECEPCIONISTA

-
5
=
| Gestlo.n Operativa en base a servicios y atencion 213 3]8]on Gestlc?n Operativa en base a servicios y atencion 1 alal -
de calidad 1 |de calidad
2 |Precios Competitivos 413([2])9]012 2 |Precios Competitivos 1(1(4] 2
3 |Ubicacion Estratégica 316(5]14( 0,19 3 |Ubicacion Estratégica 41414 4
Infraestructura adecuada y provista de elementos Infraestructura adecuada y provista de elementos
4 . . 03471009 . . 314(4] 4
esenciales para asegurar el confort del cliente 4 |esenciales para asegurar el confort del cliente
5 [Fidelidad de la Clientela 3(1(13|7] 0,09 5 [Fidelidad de laClientela 314(1] 3
6 Variedad de Servicios 21314191012 6 [Variedad de Servicios 312(4] 3
7 |Tiempo en el Mercado 2413|9012 7 |Tiempo en el Mercado 4 (41| 3
8 [Condicion Financiera del Hotel 714(0]11] 015 8 |Condicion Financiera del Hotel 1(2(4] 2
TOTAL DE CRITERIOS PARA PONDERACION DE FACTORES CRITICOS | 74| 1,00
Elaborado por: Autores
Hotel Majestic 11
Ubicacién: Gran Colombia y Manuel Vega
Tiempo de Servicio: 1 afio
Tipo de Servicio: Hospedaje; cuenta con 16 habitaciones y 26 camas
Servicios complementarios: Desayuno, wifi, parqueadero privado
Precios
Simple 20
Matrimonial 40
Triple 55
Suit 70
Fuente: Hotel Majestic
Elaborado por: Autores
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Evaluacion de Factores Criticos Evaluacion de Factores Criticos

FACTORES

RECEPCIONISTA
RECEPCIONISTA
PONDERACION
RECEPCIONISTA
CAMARERO
CLASIFICACION DE

CAMARERO

Gestion Operativa en base a servicios y atencion Gestion Operativa en base a servicios y atencion

! de calidad 31440 0 1 |de calidad YUY
2 |Precios Competitivos 6(2|5(13(014 2 |Precios Competitivos 41212] 3
3 [Ubicacion Estratégica 43411012 3 |Uhicacion Estratégica 41414 4
Infraestructura adecuaday provista de elementos Infraestructura adecuaday provista de elementos
4 esenciales para asegurar el confort del cliente 315 (3|1 0 4 |esenciales para asegurar el confort del cliente RN
5 |Fidelidad de las Clientela 1(3(3[7(008 5 |Fidelidad de las Clientela 21413] 3
6 |Variedad de Servicios 5141(4(13(014 6 |Variedad de Servicios 41212] 3
7 [Tiempo en el Mercado 6|3|4]|1301 7 |Tiempo en el Mercado 213(1] 2
8 |Condicion Financiera del Hotel 315(3(11{012 8 |Condicion Financiera del Hotel 31413] 3

TOTAL DE CRITERIOS PARA PONDERACION DE FACTORES CRITICOS | 90| 1,00
Elaborado por: Autores

Hotel Yanuncay

CLASIFICACION DE

Evaluacion de Factores Criticos

Evaluacion de Factores Criticos

FACTORES

2
'—
&
4
Q
Y]
[N
w
(Y]
uw
(4

ADMINISTRADOR
RECEPCIONISTA
RECEPCIONISTAS
PONDERACION
ADMINISTRADO
RECEPCIONISTA

Gestion Operativa en hase a servicios y atencion

1 615(3(4]| 019 Gestion Operativa en hase a servicios y atencion de calidad | 4 (4 3| 4

de calidad 1
2 |Precios Competitivos L{2)4(7] 009 2 [Precios Competitivos 111]3]2
3 |Ubicacion Estratégica 315(3[11] 015 3 |Uhicacion Estratégica 204(2]3

Infragstructura adecuada y provista de elementos Infragstructura adecuada y provista de elementos
4esencialesparaasegurarelconfortdelcliente 1137|009 4 |esenciales paraasegurar el confort del cliente Y4
5 |Fidelidad de las Clientela 713]3(13| 0,18 5 |Fidelidad de [as Clientela 314(4] 4
6 |Variedad de Servicios 210135 007 6 |Variedad de Servicios 314(3(3
7 [Tiempo en el Mercado 1{3]2(6] 008 7 {Tiempo en el Mercado 3(3(4]3
8 |Condicion Financiera del Hotel 4141311 015 8 |Condicion Financiera del Hotel 1(1]13]2
TOTAL DE CRITERIOS PARA PONDERACION DE FACTORES CRITICOS | 74| 1,00

Elaborado por: Autores
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Anexo 36 Proceso Operativos “Hotel Yanuncay”

PROCESO DETALLE DESCRIPCION

Previamente a realizar el trabajo, el empleado deberd colocarse el equipo de proteccién necesario para
salvaguardar su salud.

Se deberd colocar en un lugar de facil visibilidad, el rétulo de piso mojado.

Se deberd realizar una barrida minuciosa del area de bafio para eliminar cualquier residuo sélido.

En el sanitario se debe eliminar cualquier residuo organico e inorganico que se presente con el cepillo de bafio

. de cerdas resistentes
BANOS AREA

COMUN
Una vez que esté libre de residuos el sanitario se procede a desinfectarlo mediante una mezcla de agua

caliente, detergente y un desinfectante biodegradable
LIMPIEZA

Las paredes se las limpian de manchas e impurezas al ser frotadas con un trapo himedo en detergente y
desinfectante

Se realiza el vaciado de tachos de basura, se repone el papel higiénico, jabon liquido, toallas diariamente

La limpieza de lavamanos se procede, luego de retirar cualquier pelusa, cabello u objeto visible; se friega con
un cepillo bafiado en agua con detergente y desinfectante para eliminar cualquier mancha o impureza

Se debe previamente realizar un barrido general de pasillos, gradas, recibidor, areas de descanso, ascensor,
PASILLOSY | |uego se realiza un trapeado de la baldosa con una mezcla de agua, detergente y un desinfectante amigable

AREAS con el medio ambiente
COMUNES

Con un trapo hiumedo en detergente y desinfectante se limpian el mesén de recibidor, ventanas, puertas y
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ascensor, para luego pulir los pisos

La limpieza de dreas comunes se realiza en dos instancias al iniciar y finalizar la jornada de trabajo

Una vez realizad la labor de limpieza de areas comunes, se procede a registrar la actividad en la bitacora
semanal de limpieza, culminando la tarea con la aprobacién del supervisor

No se deberd provocar excesivo ruido para no interrumpir a los clientes; por esta razdn se realiza esta tarea
por la manana

Previa colocacién de equipos de proteccidn personal se procede a limpiar el cuarto; se recoge botellas,
plasticos, papeles, etc. Se barre y trapea la habitacidn, parta luego aspirar las alfombras y vaciar los basureros

Se retira de las camas las sdbanas y lenceria utilizada. Se arregla la cama con sabanas nuevas y se coloca

HABITACION o
lenceria limpia
El polvo y manchas de elementos decorativos y muebles se eliminan, con un trapo himedo con detergente y
desinfectante
Se limpia el polvo de closets, muebles, hendijas, soportes y demas dreas donde se pueda acumular cualquier
impureza
La peticidn de reserva podra ser solicitada por medio: personal, telefénica, medio electrénico o intermediario.
Al momento de receptar la reserva se verificara la disponibilidad de plazas, fechas y clase de habitacién
solicitada por el cliente. Se informara las condiciones determinas por el hotel para alojamiento, tarifas y
servicioOs complementarios, se indican horarios para Check In y Check Out

ALOJAMIENT
0 RESERVA

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

Se recogen informacidn necesaria para llenar la Tarjeta de Registro tales como:
Nombre del cliente

Cantidad y tipo de habitacion
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Teléfono, email
Forma de pago

Fecha y hora prevista para el
ingreso

Necesidad de traslado
Peticiones Especiales
Estos datos son registrados en el sistema del hotel y el REGISTRO DE RESERVAS.

Si la reserva se realizara en feriados o fechas en las que presentare gran demanda, se deberad solicitar al cliente
un pago de garantia

En caso de cambio en la reserva ya sea por motivos del hotel o cliente, se registrard en el sistemay en el
registro de reservas la fecha y causa motivo del cambio

CHECK IN

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

Empieza a las 14h00. Al proporcionar alojamiento, se asignan habitaciones limpias, sucias o de salida, con la
finalidad de que el cliente disponga de una habitacion. Cabe recalcar que al momento de entregar la habitacién
esta debe estar limpia y en perfecto orden

Se realiza el llenado de la tarjeta de registro con los datos proporcionados por el cliente en el rooming list

Al llegar el cliente al hotel, se verifican los datos en el sistema para mantener un adecuado registro. Todo
cliente debe llenar su registro, indicar el tiempo de estadia e informar el medio de pago, mientras se verifican
sus credenciales (cédula de identidad, pasaporte, tarjeta de crédito)

En caso de existir alguna eventualidad en el hotel (obra, evento, etc.), recepcién informa al cliente, asi como
los horarios para: servicio a la habitacién siendo de 07h00 a 22h00; restaurante de 07h00 a 15h00 y de 6h30 a
21h30
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Una vez completado el registro se le hace entrega de las llaves de la habitacidn, y se le informa de los servicios
complementarios que dispone el hotel

El botones dirige al cliente hasta su habitacién, ayudandolo con su equipaje; al llegar hasta la habitacion este,
revisa el aseo, orden y funcionamiento correcto equipos con los que se cuenta en la habitacion

Empieza a las 12h00. El recepcionista elabora el listado de clientes que han programado salida para la manana
siguiente

Una vez que llegue el cliente hasta recepcion e informe de su salida, se le solicita el nUmero de habitacién, asi
como su llave

CHECK OUT Se verifica conjuntamente con el cliente el detalle de servicios y consumos utilizados dentro de la estadia; una
vez consolidado todos los consumos y tomando en cuenta las condiciones especiales para la facturacion
(descuentos, rebajas, etc.). Se confirma el medio de pago; a efectuarse mediante pago en efectivo, tarjetas de
crédito, etc.
Realizado el cobro, se solicita al cliente llenar una encuesta de valoracién del servicio recibido, para luego
despedirlo de una manera respetuosa y amable; solicitando al botones su ayuda con el traslado del equipaje
del cliente
La persona encargada de la tarea, tratara de atender el teléfono lo mas pronto posible(al menos de tres
timbres)

ATENCION Se debera expresar de forma amable, gesticulando clara y pausadamente, en el idioma correspondiente al
TELEFONICA Y | C€Nte
SERVICIO AL , : , ,
CLIENTE MEDJO En caso que se deba poner en espera al cliente no serd por un tiempo superior a 30 segundos
ELECTRONICO
S Se debera solicitar la informacion justa y precisa para proveer el servicio solicitado

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

La respuesta deberd ser asertiva sin lugar a duda alguna

En el caso de atender a medios electrdnicos, se utilizara el email institucional, utilizando una tipografia legible y
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Fuente: (Manual de Gestidn Integral del "Hotel Yanuncay", 2015)

Elaborado por: Autores
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Anexo 37 Tareas Operativas Anual “Hotel Yanuncay” para el 2018

ACCION

CAPACITACION Y

ADIESTRAMIENTO

CONTROL Y
PREVENCION DE
RIESGOS

OBJETIVO | ACCION DETALLADA RESPONSABLE CRONOGRAMA RECURSO MEDIO DE VERIFICACION
Mej .,
haet:i(iiI:a\rdes de A8
. Responsable del . Horas- | S Acta de Designacion del Responsable
servicio y . i Gerencia Octubre o
., Sistema de Gestion Hombre |6,43 de Gestion Integral
atencién de
. Integral
clientes
Determinacién de
Desarrollar brechas en
. . Responsable Octubre (para . L
conocimientos | conocimientos de los ., o Horas- | S Listado de programas de Capacitacion y
., de Gestidn el afio . .
en atencion al | empleados en . Hombre |33,33 Adiestramiento
. . Integral siguiente)
cliente procesos de servicio y
atencidn al cliente
Determinar y Creizdtie o e Responsable .
- personal en procesos ., Humano- | $ Registro de
prevenir riesgos de Gestidn Semestral . ., S . .
. detectados como Material |126,50 |Induccidn/Capacitacion/Adiestramiento
en el trabajo . Integral
deficientes
s el Horas - S Acta de Eleccion de Responsable de
Responsable de Salud Gerencia Octubre . i
. Hombre |6,43 Salud Ocupacional
Ocupacional
. Registro del Delegado Responsable
Det.e.rmlnar 2| de salud Ocupacional d: Salud Octubre Horas- | S Certificado del Ministerio de Trabajo
a,\ctlwdades Y | en el Ministerio de A Hombre |16,66 | (SAITE)
areas, que Trabajo p
Ruedan generar Registro del N
resgos u Reglamento de Horas- | S - L .
aCC|den'Fes en e @k e c);:Iue iilil;:al Octubre Hombre | 21,66 Certificado del Ministerio de Trabajo
el trabajo en el Trabajo P
Revision,
. ., Responsable Horas - . L. -
implantacién y S Plan de inversion y Colocacion de
. de Salud Permanente Hombre i
actualizacion de . . 1.224,08 | Sefialética
Ocupacional Material

sefialética
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INSPECCION Y
MANTENIMIENTO

| UNVERSIDAD DE CUENT
Inspeccion Delegado de
PR SaIuFi y Trimestral Horas- | S PIan‘A‘nua?I de Inspecciones y
.. Seguridad Hombre | 12,86 Planificaciones
Establecimiento .
Ocupacional
Responsable
S |
I | ety | | Mo |$ R
& . y . p . Hombre |63,25 Induccion/Capacitacion/Adiestramiento
Ocupacional Ministerio de
Trabajo
. Responsable . -
Simulacro de Horas - S Listado de Participantes
. de Salud Semestral . e
Evacuacion . Hombre | 26,80 Registro fotografico
Ocupacional
Inspeccion de equipos | Delegado de Plan de inversion y colocacion de
de Seguridad Salud y Permanente Horas- | S equipos de seguridad
(extintores, Botiquin, Seguridad Hombre |1.174,08 | Registro y Revision de equipos de
etc.) Ocupacional seguridad
Generar un
ambiente de
trabajo idoneo | Revision de
herramientas y .. Informes de Mantenimiento
. . Técnico Horas- | S
Asegurar el equipos de trabajo . Mensual
. Especialista Hombre |77,20 . . .
correcto (cocinas, ascensores, Hoja de Vida de Equipos
funcionamiento | etc.)
de maquinaria
y equipos
Supervisar al personal
!Ewtar la ., el uso d.e, equipos de Responsable Registro de Herramientas y Equipos
interrupcidn en | proteccidn personal Horas- | S
. . de Salud Permanente para uso del personal
la atencion del | para el trabajo . Hombre |1.774,08 . .
. . Ocupacional Informa de Acciones Correctivas
establecimiento | (uniforme, delantal,
etc.)
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LIMPIEZA Y
DESINFECCION

VIGILANCIA DE LA

SALUD

e Qi

Stsstersy

| UNVERSIDAD DE CUENT
Garantizar la
limpieza Limpieza del almacén Horas - L
F.) y e Responsable . S Cronograma Anual de Limpieza y
desinfeccion de productos . Trimestral Hombre . .
de Limpieza . 55,00 desinfeccion de Almacenes
del perecederos Materiales
establecimiento
Proporcionar al o ; B o .
. - Aseo de Habitaciones, Cartilla de Limpieza de Bafio y Baterias
cliente una . . Horas - . .
. cocinas, areas Responsable S Cronograma Diario de Limpieza del
experiencia .. . Permanente Hombre .
comunes, oficinas, de Limpieza ) 4.173,16 | Establecimiento
grata en el Materiales . .
etc. Informe de Acciones Correctivas
hotel
il Horas - L
Control de Plagas Técnico Semestral Hombre S Cronograma Anual de Limpieza y
g Especialista . 400,00 | Desinfeccién del Establecimiento
Materiales
Capacitacion de
g izar | Buenas Practicas de
) arar!'(cjlzzrda Manipulacién y Horas - $ Registro de
";'OCUI e PisprITREE e itk el Jule s 63,25 Cagacitacién/Induccién/Adiestramiento
2 |rt1;1.(e;ntos, Alimentos; aseo Materiales ¢ P
€bl .as, personal y uso de
TIETENE, @2 equipos de limpieza
Supervision y control Horas S Registro de control limpieza y
del aseo; requisito del | Administrador Permanente Hombre |3.041.66 desinfeccion
Ministerio de Salud o Informe de Acciones Correctivas
Garantizar el Registro del Carnet de | Responsable Horas - . a
. g , P S Registro del Control de Examenes
bienestar de los | Salud y exdmenes de Talento Anual Hombre 1
. ) 6,43 Médicos y Carnets de Salud
empleados ocupacionales Humano Materiales

SARA CARCAMO L.
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BUENAS
PRACTICAS
AMBIENTALES

Ministerio de

Salud/
Asegurar el Capacitacion sobre Delegado de
.. Horas - .
cumplimiento | enfermedades Salud S Registro de
. . Anual Hombre o s ., . .
de la ley de Infecto-Contagiosas, Ocupacional/ . 77,24 Capacitacion/Induccion/Adiestramiento
Materiales
salud VIH-SIDA Responsable
de Talento
Humano
Reducir el dafio
al ecosistema Riego de 4reas verdes Responsable Domingo, Horas g
producido por g de Martes y Registro de Mantenimiento de Jardines
. solo en la noche .. . Hombre |501,80
la actividad Mantenimiento Viernes
turistica
Control el uso de Responsable
Conservar la Aguay Energia de Gestion Permanente Horas - > Planillas de Agua y Energia Eléctrica
Biodiversidad g y & . Hombre |587,04 guay &
Eléctrica Ambiental

Contribuir en la | Supervision de fugas

., . Responsable
protecciéon del | de agua en servicios Horas- | S . .

. ., , de Permanente Informe de Acciones Correctivas

medio higiénicos, tuberias, Hombre |587,04

ambiente

duchas, etc.

Mantenimiento

Fuente: (Manual de Gestion Integral del "Hotel Yanuncay", 2015)

Elaborado por: Autores
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TOTAL = $14.055,98
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Anexo 38 Balance General del Hotel Yanuncay periodo 2012-2016

e Pesimo

sy

| UNVERSIDAD DE CUENI

En el siguiente cuadro se encuentran los balances generales del 2012 al 2016 proporcionados

por el Hotel para su respectivo analisis.

ACTIVOS
ACTIVO CORRIENTE

EFECTIVO Y EQUIVALENTES AL
EFECTIVO
ACTIVOS FINANCIEROS

DOCUMENTOS Y CUENTAS POR
COBRAR CLIENTES NO RELACIONADO
OTRAS CUENTAS POR COBRAR
RELACIONADAS

(-) PROVISION CUENTAS INCOBRABLES

INVENTARIOS

SERVICIOS Y OTROS PAGOS
ANTICIPADOS
ACTIVOS POR IMPUESTOS CORRIENTES

CREDITO TRIBUTARIO A FAVOR DE LA
EMPRESA (IVA)

CREDITO TRIBUTARIO A FAVOR DE LA
EMPRESA (I.P)

ANTICIPO DE IMPUESTO A LA RENTA

ACTIVO NO CORRIENTE
PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIPO
TERRENOS

EDIFICIOS

INSTALACIONES

MUEBLES ENSERES

MBLS Y ENSERES

MBLS Y EQUIPO DE HABITACION
MBLS Y EQUIPO DE RESTAURANTE
MBLS Y EQUIPO DE LAVANDERIA
MAQUINARIA Y EQUIPO

EQUIPO DE COMPUTACION Y
SOFTWARE

(-) DEPRECIACION ACUMULADA
PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIPO

$322,902.94
$35,047.26
$10,028.50

$20,401.47
$20,506.09

$85.5

-$190.12
$532.53
$344.9

$3,739.86

$3,739.86

$287,855.68
$287,855.68
$229,206.77
$8,273.87
$20,865.91
$80,627.06
$33,062.71
$32,715.69
$12,173.1
$2,675.56
$3,338.19
$8,734.06

-$63,190.18

$340,259.06
$52,410.03
$18,086.71

$27,993.83
20,159.27

$8,172.29

-$337.73
$532.53

$5,796.96
$1,445.52

$4,351.44

$287,849.03
$287,849.03
$229,206.77
$8,273.87
$20,865.91
$87,832.93
$33,062.71
$37,144.77
$14,012.39
$3,613.06
$4,409.62
$9,019.77

-$73,365.2

$321,433.35
$38,380.81
$15,073.97

$20,390.42
$12,442.98

$8,285.17

-$337.73
$532.53

$2,383.89

$2,383.89

$283,052.54
$283,052.54
$229,206.77
$8,273.87
$20,865.91
$93,722.62
$33,062.71
$43,034.46
$14,012.39
$3613.06
$4,409.62
$9,019.77

-$85,265.67

$336,603.88
$56,881.77
$23,339.45

$29,448.26
$30,022.84

-$574.58

$4,094.06

$3,300.62

793.44
$279,722.11
$279,722.11
$229,206.77
$8,273.87
$20,865.91
$95,061.91
$33,062.71
$43,034.46
$14,012.39
$4,952.35
$7,445.62
$9,019.77

-$95,471.39

$349,232.03
$79,701.97
$30,143.20

$44,252.88
$28,429.55

$16,397.91

-$574.58

$5,305.89

$5,305.89

$269,530.06
$269,530.06
$229,206.77
$8,273.87
$20,865.91
$95,061.91
$33,062.71
$43,034.46
$14,012.39
$4,952.35
$7,445.62
$9,019.77

-$105,663.44
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PASIVO CORRIENTE $99,201.98 $99,000.32 $89,024.11 $88,291.08 $115,872.61
CUENTAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR $8,332.36 $8,600.97 $6,127.03 $6,817.20 $12,960.65
OBLIGACIONES CON INSTITUCIONES -$11.01
FINANCIERAS
PROVISIONES $3,000.00
OTRAS OBLIGACIONES CORRIENTES $16,222.39 $25,154.83 $19,941.69 $19,682.03 $17,816.9
CON LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA $1,764.13 $1,754.7 $1,358.84 $2,239.38 $5,569.79
IVA POR PAGAR $1,400.43 $1,353.16 $1,120.69 $2,082.88 $4,261.92
RETENCIONES IR POR PAGAR $363.70 $401.54 $238.15 $156.50 $1,307.87
IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR DEL $5,347.87 $3,545.95 $3,296.15
EJERCICIO
CON EL IESS $2,236.16 $2,915.90 $2,956.53 $2,616.56 $2,421.71
Fondo de Reserva $680.20 $521.02 $779.38 $286.62 $341.51
Aporte personal 9.35% por pagar $675.61 $656.07 $564.88 $631.73 $521.22
Aporte patronal x pagar $808.10 $782.63 $666.50 $745.37 $615.08
IECE Y SECAP $72.25 $70.19 $59.78 $66.85 $55.17
PRESTAMOS IESS X PAGAR $885.99 $885.99 $885.99 $888.73
POR BENEFICIOS DE LEY A EMPLEADOS $12,222.1 $9,915.90 $12,080.37 $14,826.09 $6,529.25
SUELDOS $7,984.45 $5,297.49 $8,595.27 $4,996.85 $2,870.09
DECIMO TERCER SUELDO $577.15 $251.28 $496.58 $547.07 $2,417.04
DECIMO CUARTO SUELDO $798.94 $1,267.29 $1,416.65 $1,476.96 $1,242.12
Vacaciones $5,168.05
Servicios 10% $2,487.56 $3,099.84 $1,571.87 $2,637.16
CTAS POR PAGAR JOSE LUIS CORREA $374.00
PARTICIPACION TRABAJADORES POR $5,220.46
PAGAR DEL EJERCICIO ANTERIOR
CUENTAS POR PAGAR $73,990.21 $60,066.5 $61,155.32 $55,592.05 $82,146.16
DIVERSAS/RELACIONADAS
ANTICIPOS DE CLIENTES $668.03 $1,167.69 $2,086.62 $2,948.9
OTROS PASIVOS CORRIENTES $1,010.33
DEPOSITOS POR IDENTIFICAR DE $4,113.18
CLIENTES
PASIVO NO CORRIENTE $11,387.54 $13,195.28 $14,223.55 $23,541.31 $27,548.25
CUENTAS POR PAGAR $1,028.27 $10,346.03 $14,352.97
DIVERSAS/RELACIONADAS
PROVISIONES POR BENEFICIOS A $11,387.54 $13,195.28 $13,195.28 $13,195.28 $13,195.28
EMPLEADOS

[PARIMONIO [ $188A3L88|[ $203,828.7 | $228,06346 | $218,185.69 | $222,551.99
CAPITAL $156,000.00 $156,000.00 $156,000.00 $156,000.00 $156,000.00
APORTES DE SOCIOS PARA FUTURA CA $50,959.60 $50,959.60 - - -
RESERVAS $2,146.57 $2,146.57 $3,358.31 $3,358.31 $3,638.22
RESULTADOS ACUMULADOS -$20,674.29 -$5.277.47 $68,705.15 $58,827.38 $62,913.77
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GANANCIAS ACUMULADAS

UTILIDAD O PERDIDA EJERCICIO
CORRIENTE

RESULTADOS ACUMULADOS
PROVENIENTES DE LA ADOPCION
UTILIDAD DEL EJERCICIO

Elaborado por: Autores

-$90,496.37

$69,822.08

$23,881.54

-$66,996.71
-$8,102.84

$69,822.08

$24,234.76

Anexo 39 Estado de resultados Periodo 2012-2016

$57,739.4

$10,965.75

-$9,877.77

$57,739.4
-$9,877.77

$10,965.75

$6,585.80

Estos son los estados de resultados que se obtuvieron igualmente del Hotel Yanuncay:

INGRESOS

(-) Costos

(=)Utilidad bruta en ventas
(-)Gastos operacionales
Gastos Ventas

Gastos Administrativos
(=)Utilidad Operacional
(-)Gastos financieros
(=)Utilidad antes de participacion
de trabajadores

(-)15% participacion de
trabajadores

(=)Utilidad antes de IR

Impuesto a la renta
(=)Utilidad neta
Elaborado por: Autores
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$289,212.95
$71,572.41
$217,640.54
$191,102.62
$155,210.03
$35,892.59
$26,537.92
$ 2,656.38
$ 23,881.54

$ 23,881.54

$ 23,881.54

$316,843.45
$67,016.98
$249,826.47
$212,256.53
$163,401.71
$ 48,854.82

$37,569.94
$ 2,766.85

$ 34,803.09

S 5,220.46

$29,582.63
S 5,347.87
$24,234.76

$249,702.97
$68,472.90
$181,230.07
$188,221.35
$136,708.91
$51,512.44
-$ 6,991.28
$ 2,886.49
-$ 9,877.77

-$ 9,877.77

-$ 9,877.77

$274,249.03
$65,745.67
$208,503.36
$199,084.37
$149,326.47
$49,757.90
$ 9,418.99
$ 2,873.19
$ 6,545.80

$ 6,545.80

$ 6,545.80

$55,239.99
-$3,291.97

$10,965.75

-$16,740.82

$313,669.23
$ 45,463.66
$268,205.57
$279,359.29
$235,767.79
$43,591.50

-$11,153.72
$ 5,587.10

-$16,740.82

-$16,740.82

-$16,740.82
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Anexo 40 Analisis Historico Financiero

Interpretaciones Analisis Horizontal Balance General

Afio Magquinaria y Equipo Pasivo Financiero
2013 32.00% -100.00%

2014 0.00% 0.00%

2015 69.00% 0.00%

2016 0.00% 0.00%

Como se puede observar desde el afio 2013 hasta el 2016 existe una variacion de las obligaciones financieras
gue es menor a la variacion de maquinaria y equipo, esto nos dice que la maquinaria no esta financiada por
obligaciones financieras a LP en ninguno de los 5 afios de estudio.

Afio Pasivo Total Capital Contable
2013 1.00% 0.00%
2014 -8.00% 0.00%
2015 8.00% 0.00%
2016 28.00% 0.00%

En cuanto al capital contable se verifica que no ha tenido variaciones en los Gltimos 5 afios a diferencia del
pasivo total que ha incrementado en pequefias cantidades su porcentaje, esto quiere decir que no se ha
aportado a la empresa financiamiento propio.

Afio Activo Circulante Pasivo Circulante
2013 50.00% 0.00%

2014 -27.00% -10.00%

2015 48.00% -1.00%

2016 40.00% 31.00%

Como podemos ver la empresa en los afios 2013, 2015 y 2016 ha contado con los recursos suficientes para
pagar sus deudas en lapso de 1 afio, pero en el 2014 se observa una disminucion del activo circulante, siendo
esta mayor que la disminucion del pasivo circulante, entendiendo que ese afio no se tenia los suficientes
recursos para pagar las deudas en un corto plazo.

Elaborado por: Autores

Analisis Horizontal del Estado de Resultados

Afo Ventas Costo de Ventas
2013 10.00% 10.00%

2014 -21.00% -11.29%

2015 10.00% 3.00%
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2016 14.00% 23.00%

En el afio 2013 la empresa aumento un 10% el costo de ventas y en la proporcion incremento en las ventas,
sin embargo, en el 2014 vemos como la empresa tuvo problemas ya que disminuyo los costos y se obtuvo una
disminucion mayor en los ingresos. Se recupera un poco en el 2015 pero en el 2016 incrementa los costos lo
cual provoco un menor incremento de los ingresos

Ao Ventas Gasto de Ventas
2013 10.00% 5.00%

2014 -21.00% -16.34%

2015 10.00% 9.00%

2016 14.00% 58.00%

Se observa que en el 2013 el crecimiento de las ventas es mayor que los gastos de ventas, esto indica que se
ha ganado més de los que se gasta en el proceso del area de ventas; pero en el siguiente afio es todo lo
contrario. Para el 2015 se observa que nuevamente son mayores las ventas y finalmente en el 2016 incrementa
significativamente los gastos demostrando que se ha ganado menos en relacion a los gastos de ventas.

Ao Ventas Gastos de Administracion
2013 10.00% 36.00%

2014 -21.00% 5.44%

2015 10.00% -3.00%

2016 14.00% -12.00%

En comparacién a los gastos administrativos, las ventas en el 2013 y 2014 fueron menores indicando que
no fueron suficientes para cubrir dichos gastos. Sin embargo, en el 2015 y 2016 se verifica que las ventas
fueron mayores, demostrando que se redujeron los gastos de administracion.

Elaborado por: Autores

Andlisis Horizontal Estado de Resultados- Balance General

Interpretaciones Andlisis Horizontal Estado de Resultados- Balance General

Afio Ventas Cuentas por cobrar
2013 10.00% -3.00%

2014 -21.00% -46.00%

2015 10.00 161.00%

2016 14.00 -19.00%

Las ventas tienen un mayor crecimiento que las cuentas por cobrar, esto demuestra que las cuentas por cobrar estan
aportando a las ventas realizadas en la empresa. Excepto en el afio 2015 donde las cuentas por cobrar son mayores
indicando que no aportan a las ventas realizadas en la empresa.

Afio Ventas Magquinaria
2013 10.00% 32.00%
2014 -21.00% 0.00%
2015 10.00 69.00%
2016 14.00 0.00%
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La maquinaria ha crecido mas que las ventas en los afios 2013 al 2015, por lo que se evidencia que existen los recursos
necesarios para el proceso de produccién. En el 2016 fue todo lo contrario.

Afo Gastos Financieros Oblig. Financieras
2013 4.00% -100.00%
2014 4.32% 0.00%

2015 -13.30% 0.00%

2016 94.00% 0.00%

Se puede ver que las Obligaciones Financieras solo variaron en el 2013, en el resto de afios no ha variado. En el 2015
los gastos financieros fueron menores, indicando que en ese afio existieron mejores condiciones en los créditos nuevos que
se otorgaron a la empresa, el trabajo de tesoreria fue bueno, al pasar al 2016 se observa que incrementa
significativamente los gastos financieros indicando todo lo contrario.

Elaborado por: Autores

indices de Estructura Financiera

La siguiente tabla nos muestra distintos indicadores de estructura financiera analizados sobre

la situacion histérica del Hotel, con su respectiva interpretacion.

2012 2013 2014 2015 2016
Palanca financiera 0.59 0.55 0.45 0.51 0.64
Razo6n de endeudamiento 0.342 0.3297 0.321 0.332 0.411
Pasivo circulante a pasivo total 0.897 0.882 0.862 0.789 0.808
Consolidacion de pasivo 1.00
bancario
Pasivo largo plazo a capital 0.060 0.064 0.062 0.108 0.124
contable
Pasivo bancario largo plazo a -0.00003 0.00 0.00 0.00 0.00
activo fijo
Capital contable a activo total 0.483 0.458 0.485 0.463 0.447

Elaborado por: Autores

e Palanca financiera

En comparacion de los afios 2012 al 2016, se llega a la conclusion de que todos estos afios se

utiliz6 en mayor proporcion el capital como fuente de financiamiento, se visualiza un pequefio
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incremento en el afio 2016, sin embargo, no es muy significativo. Esto quiere decir que la

empresa no suele financiar sus deudas con terceros disminuyendo la palanca financiera.

e Razo6n de endeudamiento

Se puede observar que en estos 5 afios los activos se han estado financiando en mayor
proporcion por el capital que con los pasivos, en el 2016 el indice incrementa un 8.00%, sin

embargo, el capital sigue siendo el método preferido de financiamiento para los activos.

e Pasivo circulante a pasivo total

Al comparar los 5 afios se conoce que se tiene una tendencia decreciente, pero en el 2016 se
incrementa. Se puede ver que el vencimiento del pasivo de largo plazo deber liquidarse dentro de
los proximos 12 meses. Esta empresa en los 5 afios mantuvo proporcionalmente una cantidad
importante de pasivos que deben pagarse en el siguiente afio mostrando una alta concentracion

que sefiala posibilidades de no cumplir a tiempo sus compromisos.

e Consolidacion de pasivo bancario

La empresa no tiene deudas con instituciones financieras, solo se verifica que en el 2012 las
tuvo a corto plazo, sin embargo, desde el 2013 la empresa no se ha financiado con instituciones
financieras, por ser un indice cero se entiende que entre menor sea la consolidacién es mas

reducido el plazo para pagar el pasivo bancario total.
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e Pasivo largo plazo a capital contable

Podemos observar que se tiene una tendencia creciente con una baja en el afio 2014, pero en
los siguientes 2 afios se observa un incremento, identificando que la fuente de financiamiento es

el capital y no es el largo plazo.
e Pasivo bancario largo plazo a activo fijo

Observamos que el pasivo bancario de largo plazo como fuente de financiamiento del activo
fijo muestra una proporcion baja en el 2012. A partir del 2013 se verifica que la empresa no ha
obtenido deuda bancaria a largo plazo. Esto nos quiere decir que el capital como fuente de

financiamiento a largo plazo se utiliza cada vez méas para comprar este tipo de activos.

e Capital contable a activo total

Para el 2016 el 45.00% de los recursos son propios, vemos que desde el 2012 el indice ha ido

variando con un porcentaje minimo afio tras afio.

Indicadores de Rentabilidad

Los resultados de los indicadores de rentabilidad son los siguientes:

2012 2013 2014 2015 2016

Margen bruto de utilidad 0.75 0.79 0.73 0.76 0.86

Margen de utilidad operativa 0.33 0.32 0.23 0.26 0.09

ROS: Margen de utilidad neta 0.08 0.08 -0.04 0.02 0.05

ROI: Tasa de retorno de inversion 0.07 0.07 -0.03 0.02 -0.05
UTILIZACION DE ACTIVOS

Rotacion de cuentas por cobrar 16.69 18.85 27.47 11.58 16.31

Rotacion de activos fijos 1.00 1.10 0.88 0.98 1.16

Rotacién de activo Total 0.90 0.93 0.78 0.81 0.90

Elaborado por: Autores
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e Margen Bruto de Utilidad

Se puede observar que el margen bruto de utilidad no varia mucho, sin embargo, vemos que

los costos de la empresa superan sus ganancias.

e Margen de Utilidad Operativa

En cuanto a la utilidad operativa se registra que la empresa ha generado pocas utilidades en
estos 5 afos, tanto asi, que en los afios 2014 y 2016 existe perdida del ejercicio. Se refleja una
leve reduccion en el margen operacional, esto se debe a la fluctuacion de los gastos de ventas,
solamente en el afio 2014 se identifica que hay una disminucion de un -4.00%, el resto de afios se
tiene un incremento de la cuenta, teniendo finalmente en el 2016 nuevamente una reduccion del -
5% duplicando sus gastos de ventas en ese afio. La cuenta més influyente dentro para el 2016 es
la de Servicios prestados la cual forma parte de los gastos de ventas con el 27.48%, del 2015 al

2016 el incremento es 36 veces mayor.

Los gastos administrativos y los financieros permanecen con diferencias minimas lo que

significa que no tienen mayor impacto para el indicador.

e ROS: Margen de utilidad neta
A traveés de los afios se identifica que, en los afios 2014 y 2016 el hotel tiene pérdidas del -
4.00% Yy de -5.00% respectivamente. Evidenciandose los aumentos en los gastos de ventas, en los

afios 2012, 2013 las utilidades incrementaron un 8%, y en el 2016 solamente un 2%.

e ROI: tasa de retorno de inversion
Al ver los indices se evalla que en el 2014y 2016 el Hotel no tuvo Rentabilidad sobre la
inversion, ya que, el indicador refleja un retorno de la inversion de -3.00% y de -5.00%
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respectivamente. Esto demuestra que los inversionistas estan perdiendo dinero en estos afios.

VVemos que no ha cambiado mucho el ROI, siendo este poco eficiente para utilizar su capital y

generar utilidades.

e Rotacion De Cuentas Por Cobrar
Al comparar la rotacion de cuentas por cobrar se visualiza que en el 2012 es de 16.69 veces,
tiene un ligero aumento para 2013 y 2014 donde la rotacion de cuentas por cobrar es de 18.85 y
27.47 respectivamente, pero para 2015 muestra una fuerte caida a 11.58. En el 2016 nuevamente
sube el indicador a 16.31, demostrandose que la empresa cobra al menos una vez al mes. Sin
embargo, seria recomendable revisar las politicas de créditos para mejorar el indice y disminuir

la cuenta de clientes.

e Rotacion De Activos Fijos
En un afio los activos fijos rotan en promedio 1 sola vez, lo que significa que hay un

porcentaje mayor de activos 0ciosos con respecto a las ventas

e Rotacion De Activo Total
Se identifica que el indice de rotacién de activo total tuvo una pequefia disminucion en el afio
2014, los otros 4 afios han registrado un aumento siendo la rotacion de estos en promedio de

0.90, lo que nos refleja un menor uso del activo total en la generacién de ventas.
Anexo 41 Descripcion de la inversion propuesta

Se realizd una investigacion previa en distintos lugares como: Pinturas Condor, empresa
Manttra de Quito, Camara de Comercio de Guayaquil y BP Corp (empresa de disefio e impresion
de material publicitario). Adicionalmente se consulté a un Disefiador de Interiores profesional

para la cotizacion de remodelacion de las distintas areas propuestas.
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Actividad DESCRIPCION

INVERSION FIJA

CAPITAL DE

TRABAJO

Elaborado por: Autores
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“Observacion Costo Total
. $36.34(Costo cubre
Renovacion de Cubre Camas cama) *20 camas $726.80
40 galones (por 10
. o habitaciones de 4
Pintura para Habitaciones paredes) *$20.00(galén $800.00
pintura)
Renovacién de Fachada del
Edificio $3,000.00 $3,000.00
- o $700.00 (por habitacion)
Renovacion de habitaciones *10 habitaciones $7,000.00
Renovacion de la recepcion $1,036.70 $1,036.70
Flyers: $80.00 Cada mil
impresiones a color $160.00
Publicidad ambos lados *2
_ Materiales de $30.00
promociones (cupones)
e $360.00 (1er afio) +
Afiliacion Camara de $240.00 *4(a partir del $1,320.00
Comercio de Cuenca ~
2do afio)
$150.00 (salario por
Cosio Maqg o9 eloi. P semana) *(3 trabajadores $1,800.00
remodelacion
por 4 semanas)
Compras muebles y
Gastos Administrativos y enseres, menaje y
Ventas amenities de PRI
habitaciones
$126.5(costo hora-
Capacitacion hombre de 6 empleados) $632.50
*5
$40,000.00
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Anexo 42 Cotizaciones para créditos a largo plazo
Cotizacion de financiamiento con Cooperativa JEP

Resultado de cotizacion con la Cooperativa JEP para un préstamo de $30,000.00 a un plazo de

5 afios:

DETALLE DE CARGA FINANCIERA

Concepto usD § Explicacién en Términos Utilizados
Monto Financiado $30000.00  £s el monto de crédito otorgado
Monto Liguidado $30000.00  Corresponde al monto de crédito desembolsado.
Intereses $ 8540.00 E sle 4 la suma de intereses que paga el socio durante la vigencia de

Seguro de Desgravamen S761.28  Proteccion del Patrimonio del socio en caso de fallecimiento..

Es la suma total de los intereses mds el Sequro de Desgravamen que paga el
Total Carga Financiera $9301.28 < o . “ Y qrav Jue paga e

socio durante la vi

Suma Total de Cuotas $39301.28  £std conformado por el monto del crédito més la carga financiera

TASA DE INTERES

Concepto % Explicacién en Términos Utilizados
Tasa Nominal 112%  Eslz Tasa de Interés Anual
Tasa Efectiva 1179% Esu la Tasa de Interés de la operacion segun el nimero de periodos de pago al
' ario.

- - Tasa resultante de la suma de todos los COS{US}/ gastos directos e indirectos

Del Costo de Financiamiento 12.91 % ) . 7
®  relacionados al crédito a recibir

Tasa maxima referencial del 1183% Es la tasa maxima activa efectiva permitida por el Banco Central del Ecuador
BCE 2% porcada segmento de crédito

Fuente: (Cooperativa JEP, 2018)

Cotizacion de financiamiento con Cooperativa Jardin Azuayo

Resultado de cotizacién con la Cooperativa Jardin Azuayo para un préstamo de $30,000.00 a

un plazo de 5 afios:

249
SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

Fecha de Lla Simulacidn
Segmento de Crédito

Tipo de Credito

Tabla de Amortizacion
Monto Solicitado/Financiado
Monto Liquidado

Plazo

Tasa Referencial del BCE
Tasa Mominal Anual =

Tasa Efectiva Anual

Tasa Anual del Costo del Credito

=%

Seguro Desgravamen

=

05/05,/2018

Consumo Ordinario
Crédito sin Ahorro 14,50%5
Cuota Decreciente (Aleman)
30.,000.00

30,000.00

60 meses

17.30%5

14_50%5

15_50%5

15.77%

183.00

rons VI ‘[wmﬂm —

| UNVERSIDAD DE CUENI

Aporte en Reservas
Interes Generado
Total de Carga Financiera

Suma Total ==

=

CUOTA POSIBLE =™

Fuente: (Cooperativa Jardin Azuayo, 2018)

-

300.00
11.056.25
11.559.25
41.5359.25

684.27

Cotizacion de financiamiento con Banco Pichincha

Resultado de cotizacién con el Banco Pichincha para un préstamo de $30,000.00 a un plazo

de 5 afos:

Datos Financiamiento Valores Periocidad Explicacion
Monto Financiado (USD) 30000 Monto del crédrto solicitado
Mento liquido (USD) 298500 Monto acreditade en |a cuenta
Cuota Financiera (USD) 780.75 | Mensua alor correspondiente al capital e interés
Cuota Total (USD) 79375 | Mensual Valor cuota financiera
Plazo / Numero de cuotas 60 | Mensua Mumero de cuotas a pagar por el cliente en todo el plazo del crédito
T N o » Es la tasa de interés anual que iguala el valor presente de los flujos de los desembolsos
asa Interés Nominal (%) 23 | Anual o N X L o
con el valor presente de los flujos de servicio de crédito.
Tasa de Interés activa efectiva referencial para el 092 | Anua Es la tasa de interés anual que iguala el valor presenie de los flujos de los desembolsos
segmento (%) o con el valor presente de los flujos de servicio del crédito del segmento
(TEA) Es igual al interés anual efectivo. dividie para el capital inicial. Las tasas de interés
Tasa Interés efectiva anual (%) 11.83 | Anua nominal y efectiva difieren cuando el periodo de capitalizacion es distinto de un afie. La
tasa de interés efectiva es mas alta mientras mas corfo es el periodo de capitalizacion
Suma de Cuotas (USD) 38959.37 Sumatona de cuotas que paga el cliente
Carga Financiera (USD) 8562.87 Sumatoria de intereses y primas
Relacion entre el valor total y monto de capital . L N N
_— 3 Relacion entre la suma de cuofas y el monto financiado
solicitado
. . N L R Es |a tasa efectiva anual de interés mas los valores correspondientes a impuestos de ley,
asa efectiva anual del costo del financiamiento 2,38 . L X
seguros obligatorios (desgravamen e incendios) y gastos directos e indirectos

Fuente: (Banco Pichincha, 2018)
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Cotizacion de financiamiento con Banco del Austro

Resultado de cotizacidn con el Banco del Austro para un préstamo de $30,000.00 a un plazo

de 5 afos:

{= BANCO DEL AUSTRO

SIMULADOR DE CREDITO

11.83 %
8,698.57
30,000.00
38,698.57
500.00
0,00
150.00

Fuente: (Banco del Austro, 2018)
Cotizacion de financiamiento con BanEcuador

Resultado de cotizacion con BanEcuador para un préstamo de $30,000.00 a un plazo de 5

anos:

é BanEcuador

Preparado para: Sara Carcamo

Datos del calculo de crédito

Tipo de Crédito: Pequenas y medianas empresas - pymes Destino: Activo Fijo

Forma de Pago: Mensual Tasa: 9.76 %

Tasa Efectiva: 10.21 % Monto Deseado: $ 30,000.00

Plazo: 5 afios Sistema de Amortizacién: Capital fijo

Fecha de emisiéon: 06/05/2018

Fuente: (BanEcuador, 2018)
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Anexo 43 Amortizacion de Préstamo con BanEcuador

UNVERSIAD O CUENCA

Periodo Saldo Capital Pago Capital Pago Interés Valor a Pagar Pago Capital Anual Pago Interés Anual
1 30000 500 244 744
2 29500 500 239.93 739.93
3 29000 500 235.87 735.87
4 28500 500 231.8 731.8
5 28000 500 227.73 727.73
6 27500 500 223.67 723.67
6000 2659.6
7 27000 500 219.6 719.6
8 26500 500 215.53 715.53
9 26000 500 211.47 711.47
10 25500 500 207.4 707.4
11 25000 500 203.33 703.33
12 24500 500 199.27 699.27
13 24000 500 195.2 695.2
14 23500 500 191.13 691.13
15 23000 500 187.07 687.07
16 22500 500 183 683 6000 2074
17 22000 500 178.93 678.93
18 21500 500 174.87 674.87
19 21000 500 170.8 670.8

SARA CARCAMO L.
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20 20500 500 166.73 666.73
21 20000 500 162.67 662.67
22 19500 500 158.6 658.6
23 19000 500 154.53 654.53
24 18500 500 150.47 650.47
25 18000 500 146.4 646.4
26 17500 500 142.33 642.33
27 17000 500 138.27 638.27
28 16500 500 134.2 634.2
29 16000 500 130.13 630.13
30 15500 500 126.07 626.07
6000 1488.4
31 15000 500 122 622
32 14500 500 117.93 617.93
33 14000 500 113.87 613.87
34 13500 500 109.8 609.8
35 13000 500 105.73 605.73
36 12500 500 101.67 601.67
37 12000 500 97.6 597.6
38 11500 500 93.53 593.53
39 11000 500 89.47 589.47 6000 902.8
40 10500 500 85.4 585.4
41 10000 500 81.33 581.33
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42 9500 500 77.27 577.27
43 9000 500 73.2 573.2
44 8500 500 69.13 569.13
45 8000 500 65.07 565.07
46 7500 500 61 561
47 7000 500 56.93 556.93
48 6500 500 52.87 552.87
49 6000 500 48.8 548.8
50 5500 500 44.73 544.73
51 5000 500 40.67 540.67
52 4500 500 36.6 536.6
53 4000 500 32.53 532.53
54 3500 500 28.47 528.47
6000 317.2
55 3000 500 24.4 524.4
56 2500 500 20.33 520.33
57 2000 500 16.27 516.27
58 1500 500 12.2 512.2
59 1000 500 8.13 508.13
60 500 500 4.07 504.07

Fuente: (BanEcuador, 2018)

Elaborado por: Autores
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Anexo 44 Proyeccion de la Inflacion

Para proyectar la demanda para los afios del 2018 al 2021, se calcul6 mediante una tasa
promedio de crecimiento con el método de extrapolacion tomando los datos historicos dados por

el INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos) hasta el 2017.

A continuacion, se desarrolla la formula para extrapolar los datos necesarios (Parker, 2002):
M= Co(1+nr)"

M: altimo dato
Co: el primer dato
r: Tasa promedio de crecimiento.

n: el nimero total de periodo menos 1, para conocer la tasa media de crecimiento se tiene la

siguiente formula derivada de la primera:

J— nM 1
= Co

r=-0.26
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siguientes resultados:

ANO
Inflacién 5.2 3.56
Elaborado por: Autores

511 2.73

3.59 3.97

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
4.47

1.73

2018

Anexo 45 Posibles escenarios del Estado de Resultados Proyectado

2019
0.42 0.311 0.230 0.170 0.126

rows VA JEHITO peyre
UNVERSIAD O CUENCA

Con la aplicacion de la primera férmula y de la tasa media de crecimiento se obtiene los

2020

Para el incremento de los ingresos se tienen 3 posibles escenarios para el estado de resultados.

Escenario 6ptimo

El presente escenario se realizara con los siguientes supuestos: Incremento en ventas, el 7%;

los costos y gastos, se incrementan en funcion a los promedios histdrico descontados la inflacion.

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO5
INGRESOS $308.947,01 | $330.573,30 | $353.713,43 | $378.473,38 | $404.966,51
(-) Costos S 47.373,13 | S 48.846,44 | S 49.969,91 | S 50.819,39 | S 52.140,70
(=)Utilidad bruta en ventas | $261.573,88 | $281.726,87 | $303.743,53 | $327.653,98 | $352.825,81
(-)Gastos operacionales $236.000,40 | $243.340,01 | $253.073,61 | $258.894,30 | $266.945,92
Gastos de ventas 181720,3057| 187371,8072| 194866,6795| 199348,6131| 205548,355
Gastos de administrativos 54280,09132| 55968,20216| 58206,93025( 59545,68964( 61397,56059
(=)Utilidad Operacional S 25.573,48 | S 38.386,86 | S 50.669,92 | S 68.759,68 | S 85.879,90
(-)Gastos financieros S 265960 |S 207400 (S 1.48840|S 902,80 | $ 317,20
(=)Ut. antes de part.
trabajadores $ 22.913,88 | $ 36.312,86 | $ 49.181,52 | S 67.856,88 | S 85.562,70
(-)15% participacion de
trabajadores S 3.437,08|S 5.44693|S 7.377,23 | S 10.178,53 | S 12.834,40
(=)Utilidad antes de IR $ 19.476,80 | $ 30.865,93 | $ 41.804,29 | $ 57.678,35 | S 72.728,29
(-)Impuesto a la renta S 486920 S 7.716,48 [ S 10.451,07 | S 14.419,59 | S 18.182,07
(=)Utilidad neta S 14.607,60 | $ 23.149,45 | $ 31.353,22 | $ 43.258,76 | S 54.546,22
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Escenario Conservador

El presente escenario se realizara con los siguientes supuestos: Incremento en ventas, el 4%;

los costos y gastos, se incrementan en funcién a los promedios historico descontados la inflacion

INGRESOS $300.284,95 | $312.296,34 | $324.788,20 | $337.779,73 | $351.290,92
(-) Costos S 47.373,13 | S 48.846,44 | S 49.969,91 | $ 50.819,39 | $ 52.140,70
(=)Utilidad bruta en ventas $252.911,81 | $263.449,91 | $274.818,29 | $286.960,33 | $299.150,22
(-)Gastos operacionales $236.000,40 | $243.340,01 | $253.073,61 | $258.894,30 | $266.945,92
Gastos de ventas $181.720,31 | $187.371,81 | $194.866,68 | $199.348,61 | $205.548,36
Gastos de administrativos S 54.280,09 | $ 55.968,20 | S 58.206,93 | S 59.545,69 | $ 61.397,56
(=)Utilidad Operacional $ 16.911,42 [ S 20.109,90 | $ 21.744,68 | $ 28.066,03 | $ 32.204,30
(-)Gastos financieros S 2.659,60 | S 2.074,00 | S 1.48840 | S 902,80 [ $ 317,20
(=)Ut. antes de part. trabajadores $ 14.251,82 ( $ 18.035,90 | $ 20.256,28 | $ 27.163,23 | $ 31.887,10
(-)15% participacion de trabajadores | $ 2.137,77 | $ 2.705,38 | S 3.038,44 | S 4.074,48 | S 4.783,07
(=)Utilidad antes de IR $ 12.114,04 | $ 15.330,51 | $ 17.217,84 | $ 23.088,74 | S 27.104,04
(-)Impuesto a larenta S 3.02851|S 383263|S 430446|S 577219 S 6.776,01
(=)Utilidad neta $ 9.085,53 | $ 11.497,88 | S 12.913,38 [ $ 17.316,56 | $ 20.328,03

Escenario Pesimista

El presente escenario se realizard con los siguientes supuestos: Incremento en ventas, el 2%;

los costos y gastos, se incrementan en funcion a los promedios histérico descontados la inflacion

SARA CARCAMO L.
RENE GUERRERO N.

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS $294.510,24 | $300.400,44 | $306.408,45 | $312.536,62 | $318.787,35
(-) Costos S 47.373,13 | S 48.846,44 | S 49.969,91 | S 50.819,39 | S 52.140,70
(=)Utilidad bruta en ventas| $247.137,10 | $251.554,00 | $256.438,54 | $261.717,22 | $266.646,65
(-)Gastos operacionales $236.000,40 | $243.340,01 | $253.073,61 | $258.894,30 | $266.945,92
Gastos de ventas $181.720,31 | $187.371,81 | $194.866,68 | $199.348,61 | $205.548,36
Gastos de administrativos| S 54.280,09 | $ 55.968,20 | S 58.206,93 | S 59.545,69 | S 61.397,56
(=)Utilidad Operacional $ 11.136,71 (S 8.213,99 (S 3.364,93 | S 2.822,92 |-$ 299,26
(-)Gastos financieros S 265960 | S 2.074,00 (S 1.488,40| S 902,80 | S 317,20
(=)Ut. antes de part.
trabajadores S 8477,11|S 6.139,99 (S 1.876,53 | $ 1.920,12 |-$ 616,46
(-)15% participacion de
trabajadores S 1.271,57 | S 921,00 | S 281,48 | S 288,02 |-S 92,47
(=)Utilidad antes de IR $ 7.205,54 |S$ 5.21899 (S 1.59505|$ 1.632,10 |-$S 523,99
(-)Impuesto a la renta S 1.801,38 S 1.304,75 | S 398,76 | S 408,03 [-S 131,00
(=)Utilidad neta S 5404,15|S 391425 S 1.196,29 | $ 1.224,08 |-S 393,00
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VALOR ACTIVO |DEPRECIACION |DEP ACUMULADA
S 15,873.50 | S 793.68 | S 793.68
S 15,079.83 | S 793.68 | S 1,587.35
S 14,286.15| S 793.68 | S 2,381.03
S 1349248 | S 793.68 | S 3,174.70
S 12,698.80 | S 793.68 | S 3,968.38
$ 11,905.13 | S 793.68 | S 4,762.05
S 11,11145| S 793.68 | S 5,555.73
S 10317.78 | S 793.68 | S 6,349.40
S 9,524.10 | S 793.68 | S 7,143.08
S 8,730.43 | S 793.68 | S 7,936.75
S 7,936.75 | S 793.68 | S 8,730.43
S 7,143.08 | S 793.68 | S 9,524.10
S 6,349.40 | S 793.68 | S 10,317.78
S 5,555.73 | S 793.68 | S 11,111.45
S 4,762.05 | S 793.68 | S 11,905.13
S 3,968.38 | S 793.68 | S 12,698.80
S 3,174.70 | S 793.68 | S 13,492.48
S 2,381.03 | $ 793.68 | S 14,286.15
S 1,587.35 | S 793.68 | S 15,079.83
S 793.68 | S 793.68 | S 15,873.50

Elaborado por: Autores
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Anexo 47 Indicadores Financieros

INDICADOR FORMULA

1S

UNVERSIDAD OE CUEN

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Solvencia Activo Total $ 43,085.53 1.795 S 4858342 2699 $ 55496.80 4.625 S 66,813.36 11.136 S 81,141.38
Pasivo Total $ 24,000.00 $  18,000.00 $ 12,000.00 $  6,000.00 $ =
Margen de Utilidad Neta $  9,085.53 0.030 | $ 11,497.88 0.037 S 12,913.38 0.040 $ 17,316.56 0.051 $ 20,328.03  0.058
Utilidad  Ventas $300,284.95 $312,296.34 $324,788.20 $337,779.73 $351,290.92
Utilidad Neta $ 9,085.53 0.227 $ 11,497.88 0287 S 12,913.38 0323  $ 17,316.56 0.433 $ 20,328.03  0.508
ROI Valor Promedio $  40,000.00 S 40,000.00 $  40,000.00 $ 40,000.00 $  40,000.00
Invertido
Utilidad
ROA Operacional $ 16,911.42 0393 | $ 20,10990 0.414 S 21,74468 0.392 | S 28,066.03 0.420 $ 32,20430  0.397
Activo Total $ 43,085.53 S 48,583.42 $ 55,496.80 $ 66,813.36 $ 81,141.38
ROE Utilidad Neta $ 9,085.53 0.476 | $ 11,497.88 0.376 S 12,913.38 0.297 | S 17,316.56 0.285 $ 20,328.03 0.251
Patrimonio $ 19,085.53 $ 30,583.42 $ 43,496.80 $ 60,813.36 $ 81,141.38
Elaborado por: Autores
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Anexo 48 Registros Usados por el Hotel Yanuncay

CcODIGO RE-AL-06

S TARJETA DE REGISTRO DEL HUESPED
YANUNCAY VERSION 1

CWrer forger eter Corserece

TARJETA DE REGISTRO
PARA SER LLENADO POR EL HOTEL (*)
NO. HABITACION TARIFA FECHA LLEGADA FECHA SALIDA
NOMBRES APELLIDOS
EMPRESA CARGO
DIRECCION
CIUDAD DE RESIDENCIA PAIS
TELEFONO EMAIL
ACOMPANANTE(S)
NOMBRES APELLIDOS EDAD PAIiS
1
2
3
4
5
METODO DE PAGO EFECTIVO CREDITO
DEPOSITO Sl NO VALOR
TARIJETA MASTERCARD VISA OTRAS
NUMERO DE TARJETA VENCE CODIGO DE SEGURIDAD
NECESIDAD DE TRASLADOS DURANTE SU ESTADIA Sl NO
TRANSFER OUT
FIRMA DEL HUESPED
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CcODIGO RE-AL-04

RESERVAS SERVICIO ALOJAMIENTO

VERSION 1

REGISTRO DE RESERVA DE ALOJAMIENTO

NOMBRE:

APELLIDO:

CANTIDAD DE HABITACIONES REQUERIDAS:

TELEFONO:

EMAIL:

DIRECCION DOMICILIO:

PAIS:

TARIFA APLICABLE:

HORA DE PAGO:

HORA PREVISTA DE INGRESO:

FECHA DE RESERVA:

NECESIDAD DE TRASLADOS:

IN:

OUT:

REQUERIMIENTOS ESPECIALES

FIRMA AGENTE DE RESERVAS:

REGISTRO DE RESERVA DE ALOJAMIENTO

NOMBRE:

APELLIDO:

CANTIDAD DE HABITACIONES REQUERIDAS:

TELEFONO:

EMAIL:

DIRECCION DOMICILIO:

PAIS:

TARIFA APLICABLE:

HORA DE PAGO:

HORA PREVISTA DE INGRESO:

FECHA DE RESERVA:

NECESIDAD DE TRASLADOS:

IN:

OUT:

REQUERIMIENTOS ESPECIALES

FIRMA AGENTE DE RESERVAS:
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coDIGO RE-AL-05
3 REGISTRO DE OBJETOS OLVIDADOS
YANUNCAY VERSION 1
(/(n« /i?ya de %{«‘ﬂf(t
REGISTRO DE OBJETO OLVIDADO

FECHA: HORA: LUGAR DONDE FUE ENCONTRADO EL OBIETO:
DESCRIPCION DEL OBJETO OLVIDADO:
FIRMA DE LA PERSONA QUE ENCONTRO EL OBJETO FIRMA DEL RECEPCIONISTA FIRMA DEL JEFE DE RECEPCION

SARA CARCAMO L.
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CODIGO RE-AL-05
YANUNCAY VERSION 1
(/[/111/(1/«//1 de (alﬂlll.'a/
HABITACIONES
TARIFAS ,
SIMPLES | DOBLES TRIPLES CUADRUPLES HABITACIONES SUITEJR.  |SUITE SERVICIOS INCLUIDOS
P/DISCAPACITADOS
TARIFAS OFICIALES DE HOTEL 45 10 90 100 120 140 DESAYUNO AMERICANO
TARIFA CORPORATIVA 40 55 80 90 DESAYUNO AMERICANO
TARIFA DE EMPRESA O PREFERENCIAL 40 55 80 90 DESAYUNO AMERICANO
TARIFA DE GRUPOS 30 45 65 80 DESAYUNO CONTINENTAL
TARIFA DE FIN DE SEMANA 30 50 60 70 DESAYUNO CONTINENTAL
TARIFA VACACIONAL 30 50 60 70 DESAYUNO CONTINENTAL
TARIFA PROMOCIONAL
TARIFAFIT'S O FOERING INTERNATIONAL
TRAVEL
Horario: check in 12hr.- Check out: 10hr.
Tarifa late check: hasta las 18 hr. 50% de tarifa
Luego de 18 hr. Tarifa completa
PRECIOS INCLUYEN IVA.
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% cODIGO RE-AL-01
S REGISTRO SEMANAL DE LIMPIEZA

YANUNCAY VERSION 1

@b joya do Cuenca

RESULTADO DE CONTROL SEMANAL CONTROL AL PERSONAL
ASPECTOS A CONTROLAR |  PERIODICIDAD | LUNES| MARTES | MIERCOLES| JUEVES | VIERNES | sABADO | DOMINGO |  FECHA REALIZADO | SUPERVISADO OBSERVACIONES
AREAS COMUNES (dd/mm/aa)|  HORA POR POR
SUELOS Y PAREDES DIARIA
MOBILIARIO DIARIA
ELEMENTOS DECORATIVOS DIARIA
LAVADO DE CORTINAS,
TAPICERIA, ALFOMBRAS Y
MOQUETAS DIARIA
SANITARIOS DIARIA
LAVAMANOS DIARIA
SANITARIOS
PAREDES Y PISOS DIARIA
BANERA DIARIA
BASUREROS DIARIA
ESPEJOS DIARIA
HABITACIONES
PAPELERAS SEMANAL
TOALLAS DIARIA
EDREDONES, MANTAS,
FUNDAS, ELEMENTOS
DECORATIVOS DIARIA
ALFOMBRAS, MOQUETAS,
CORTINAS, TAPICERIA DIARIA
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CODIGO RE-SGI-15
7
RECEPCION DE PRODUCTOS
YANUNCAY VERSION 1
Cnajoya do Cuenea

AREA: ES:

PRODUCTO CANTIDAD UNIDAD ESTADO DE PRODUCTO PROVEEDOR FECHADERECEPCION | O D,E OBSERVACIONES

RECEPCION
RESPONSABLE FIRVA
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VERSION 1
YANUNCAY RE-SGI-10
(‘//Illl/lly(l de (am/wa:
EQUIPO coDIGO SERIE
MARCA MODELO POTENCIA
ANO DE FABRICACION ORIGEN VOLTAIE
OTROS DATOS CAPACIDAD
FECHA DESCRIPCION MANTENIMIENTO REPUESTOS USADOS MATERIALES USADOS TIEMPO RESPONSABLE NOTAS
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CONTROL DE EXAMENES MEDICOS Y CARNET DE canio fEsos

YAN‘E NCAY SALUD VERSION 1

C?(;/({ s oy de Ccoron

DATOS INFORMATIVOS SEXO EXAMENES MEDICOS CARNET DE SALUD
NOMBRES APELLIDOS EDAD F|M| HECES | ORINA [ SANGRE| OTROS S| NO OBSERVACIONES
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REGISTRO DE CODIGO RE-SGI-08
VAN UNCAY INDUCCION/CAPACITACION/ADIESTRAMIENTO . 1
Plrce poger e Cizrecee
Forma de impartir conocimientos: Induccion |:| Capacitacién |:| Adiestramiento I:I Politicas / Objetivos
Fecha(DD/MM/AA): Horario: g Reglamentos Internos
E( Procesos aplicables
Nombre del instructor: Firma: '<_( Manejo de emergencias
E Practicas ambientales
<§( Prevencion de riesgos laborables
Observaciones: & |Servicio al cliente
Adiestramiento por competencia laboral
Otros / describir en observaciones
N° NOMBRE DEL PARTICIPANTE AREA CARGO / ACTIVIDAD FIRMA EVALUACION OBSERVACIONES
APRUEBA  |NO APRUEBA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
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CcODIGO RE-SGI-13
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
VERSION 1
|
AGRADECEMOS NOS DESCRIBA LA SITUACION
DATOS DEL CLIENTE (OPCIONAL)
NOMBRE Y APELLIDO
TELEFONO
E-MAIL
DIRECCION/CODIGO POSTAL
PARA USO INTERNO
AREA INVOLUCRADA [suGereNciA [quela
OBSERVACIONES
DIRIGIDO A:
FIRMA EMPLEADO FIRMA DEL SUPERVISOR
ACCION CORRECTIVA
RESPONSABLE
ACCION
PLAZO FECHA ACTUAL
NOMBRE FIRMA
REVISION
GRADO DE CUMPLIMIENTO
CONTACTO CON CLIENTE S| NO
RESPUESTA
MEDIO DE CONTACTO FECHA DE CONTACTO
FIRMA
NOMBRE
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