UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNIDAD ACADEMICA CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
COMERCIALES

PROYECTO DE GRADO PREVIO A LAOBTENCION DEL TiTULO DE
LICENCIADO(A) EN TURISMO

TITULO DEL PROYECTO

AMPLIACION DEL HOTEL BERLIN MEDIANTE UN CREDITO PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN LA CIUDAD DE
MILAGRO.

Tutora:
Ing. Dolores Mieles Msc.

Autoras:

Laura Gladis Guijarro Arévalo
Eva Mariela Gavilanes Palacios
Milagro, 2013

Ecuador



CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En calidad de Tutor del proyecto de Grado, nombrado por el Comité Técnico de la
Unidad académica Ciencias Administrativas y Comerciales de la Universidad Estatal
de Milagro y habiendo analizado el Proyecto de Investigacion con el Tema
AMPLIACION DEL HOTEL BERLIN MEDIANTE UN CREDITO PARA MEJORAR
LA CALIDAD, DE LOS SERVICIOS EN LA CIUDAD DE MILAGRO,presentado por
las autoras del proyecto: Laura Gladis Guijarro Arévalo y Eva Mariela Gavilanez
Palacios, para optar por el titulo de LICENCIADA EN TURISMO , acepto tutorar a
las estudiantes, durante la etapa de desarrollo del trabajo hasta su presentacion,

evaluacion y sustentacion.

Milagro a los 30 dias del mes de Septiembre del 2013

Ing. Dolores Mieles Msc.



DECLARACION DE AUTORIA DE LA INVESTIGACION

La autoras de esta investigacion Laura Gladis Guijarro Arévalo y Eva Mariela
Gavilanes Palacios, declaran ante el Consejo Directivo de la Unidad académica
Ciencias Administrativas y Comerciales de la Universidad Estatal de Milagro, que
el trabajo presentados es de su propia autoria, no contiene material escrito por
otra persona, salvo el que esta referenciado debidamente en el texto; parte del
presente documento o en su totalidad no ha sido aceptado para el otorgamiento

de cualquier otro Titulo de Grado de una institucion nacional o extranjera .

Milagro, a los 30 dias del mes de Septiembre del 2013

Laura Gladis Guijarro Arévalo Eva Mariela Gavilanes Palacios
C.l #: 0905580296 C.l1#: 0919629139



CERTIFICACION DE LA DEFENSA

EL TRIBUNAL CALIFICADOR previo a la obtencion del titulo de Licenciados en

Turismo, otorga al presente proyecto de investigacion las siguientes calificaciones:

MEMORIA CIENTIFICA ()
DEFENSA ORAL ()
TOTAL ()
EQUIVALENTE ()

PRESIDENTE DEL TRIBUNAL

PROFESOR DELEGADO PROFESOR SECRETARIO



CERTIFICACION DE LA DEFENSA

EL TRIBUNAL CALIFICADOR previo a la obtencion del titulo de Licenciados en

Turismo, otorga al presente proyecto de investigacion las siguientes calificaciones:

MEMORIA CIENTIFICA ()
DEFENSA ORAL ()
TOTAL ()
EQUIVALENTE ()

PRESIDENTE DEL TRIBUNAL

PROFESOR DELEGADO PROFESOR SECRETARIO



DEDICATORIA

A Dios por darme toda la fortaleza por seguir adelante con mis metas, a mi familia'y
compaferos que me motivaron en todo momento durante la elaboracion de la
tesis de grado.

A mi querida maestra Ing. Dolores Mieles y a todos Nuestros maestros por
apoyarnos Yy brindarnos su ayuda con respecto a todo lo de mi tesis y mi carrera y
en especial a nuestros padres que han sido los que me han inculcado la importancia

del estudio durante toda mi vida.

Las Autoras

Vi



AGRADECIMIENTO

En primer lugar a Dios por permitirnos hacer realidad uno de nuestros grandes
suefios, convertirnos en unas profesionales. A nuestras familias que siempre nos
han brindado todo su apoyo para salir adelante y vencer el obstaculo que se

presentan durante la vida Universitaria.

A nuestra Ing. Dolores Mieles, y a todos nuestros maestros por ayudarnos con todo
lo correspondiente a la tesis y por todas sus ensefianzas durante nuestra carrera.

A nuestros padres, hijos y esposos por enseflarnos que la mejor herencia que nos
pueden dejar es haber tenido la oportunidad de convertirnos en unas excelentes
profesionales. A mis compaferos que nos han apoyado en todo momento durante

la realizacion de la tesis.

Las Autoras

Vii



CESION DE DERECHOS DE AUTOR

Lcdo.

Jaime Orozco Hernandez, Msc.

Rector de la Universidad Estatal de Milagro.

Presente

Mediante el presente documento libre y voluntariamente procedemos a hacer
entrega de la Cesién de Derecho del autor del Trabajo realzado, como requisito
previo para la obtencién del Titulo de Tercer Nivel, cuyo tema fue: AMPLIACION
DEL HOTEL BERLIN MEDIANTE UN CREDITO PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE LOS SERVICIOS EN LA CIUDAD DE MILAGRO, que corresponde a la Unidad

Académica Ciencias Administrativas y Comerciales.

Milagro, a los 30 dias del mes de Septiembre del 2013

Laura Gladis Guijarro Arévalo Eva Mariela Gavilanes Palacios
C.l #: 0905580296 C.I #: 0919629139

viii



INDICE GENERAL

Pagina de caratula o portada

Pagina de constancia de aceptacion por el tutor
Péagina de declaracion de la autoria de la investigacion
Pagina de certificacidon de la defensa (calificacidn)
Pagina de dedicatoria

Pagina de agradecimiento

P&gina de cesion de derechos del autor a la UNE Ml
Péagina de indice General

Péagina de indice de Cuadros

Péagina de indice de Figuras

Pagina de Resumen

INTRODUCCION

CAPITULO |

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacion: origen y descripcion del problema.

1.1.2 Delimitacién del problema.
1.1.3 Formulacién del problema
1.14 Sistematizacion del problema.
1.1.5 Determinacion del tema.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general.

1.2.2 Objetivos especificos.

1.3 JUSTIFICACION

CAPITULO I

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1  MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes Histéricos
2.1.2 Antecedentes Referenciales
2.1.3 Fundamentacion

2.2 MARCO LEGAL

2.3 MARCO CONCEPTUAL.

vi
Vii

viii

Xii

Xiv

OOOOWWQQCHCHU'IU'IUI#OJCOWI—‘é

W N N P
N © O N



2.4.- HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1 Hipotesis General
2.4.2 Hipotesis Particulares
2.4.3 Declaracion de variables
2.4.4 Operacionalizacion de las variables
CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
3.1 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA
GENERAL
3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA
3.2.1 Caracteristicas de la poblacion
3.2.2 Delimitacion de la poblacion
3.2.3 Tipo de muestra
3.2.4 Tamaifo de la muestra
3.2.5 Proceso de seleccion.
3.3 LOS METODOSY LAS TECNICAS
3.4 EL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION
CAPITULO IV
PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA

PERSPECTIVA
4.3 RESULTADOS
4.4 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
CAPITULO V
PROPUESTA
51 TEMA
5.2 FUNDAMENTACION
5.3 JUSTIFICACION
5.4 OBJETIVOS
5.4.1 Objetivo General de la propuesta
5.4.2 Objetivos Especificos
55 UBICACION

Y

35
35
35
36
37
38
38
38

39
39
40
40
40
41
41
42
43
43
43
55

55
56
57

57
57
62
62
62
62
63



5.6 FACTIBILIDAD

5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA
5.7.1 Actividades

5.7.2 Recursos, Analisis Financiero

5.7.3 Impacto

5.7.4 Cronograma

5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta
CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

64
66
69
70
85
86
87
88
89
90
92

Xi



Cuadro 1
Cuadro 2

Cuadro 3

Cuadro 4

Cuadro 5

Cuadro 6

Cuadro 7
Cuadro 8
Cuadro 9

Cuadro 10

Cuadro 11
Cuadro 12

Cuadro 13

Cuadro 14

Cuadro 15

Cuadro 16
Cuadro 17
Cuadro 18
Cuadro 19
Cuadro 20
Cuadro21
Cuadro 22
Cuadro 23
Cuadro 24
Cuadro 25
Cuadro 26
Cuadro 27
Cuadro 28
Cuadro 29

INDICE DE CUADROS

Operacionalizacién de las variables

Cuando la poblacién es finita y se conoce con certeza su tamafio

Tabla de alternativas
Preferencia de Hospedaje

Servicio de Guia Turistico

Preferencia del horario del Servicio de Guia Turistico
Preferencia del horario del Servicio de Guia Turistico
Formas para el cuidado del medio ambiente

Preferencia del servicio al cliente

Gustos sobre la habitacion

Tabla de alternativas para informarse de los servicios de hoteles en la ciudad

El hotel de su preferencia debe ser amplio y tener disponibilidad de

habitaciones

Requerimiento de inversién
Verificacién de las Hipétesis
Andlisis Foda del Hotel

Areas del Hotel en metros cuadrados

Gastos asignables a cada &rea del Hotel

Némina de Empleados

Costo de la Mano de Obra

Metros cuadrados por Habitacion

Costos directos. Valor unitario por dia de cada una de las habitaciones
Costos Indirectos

Costos indirectos. Valor unitario por dia de cada una de las habitaciones
Formato del Diario General

Recursos Financieros

Estados de resultados

Tabla de Amortizacién valores determinado en délares americanos

Analisis del TIR y VAN de la Inversién

Gastos Administrativos

37
38

44

45

46

47

48
49
50

51

52
53

54

56

61

70
71
72
72
73
74
74
75
75
76
77
78
79
81

Xii



Cuadro 30
Cuadro 31
Cuadro 32
Cuadro 33

Gastos Operacionales
Gastos Financieros
Gastos Personal

Cronograma de Trabajo

82
83
84
86

Xiii



Figura 1
Figura 2
Figura 3
Figura 4
Figura 5

Figura 6
Figura 7
Figura 8
Figura 9
Figura 10
Figura 11
Figura 12

Figura 13
Figura 14
Figura 15
Figura 16
Figura 17
Figura 18
Figura 19
Figura 20
Figura 21
Figura 22
Figura 23
Figura 24
Figura 25
Figura 26
Figura 27
Figura 28

INDICE DE FIGURAS

Resultado sobre lo que mas le gustaria en un hotel

Resultado sobre la preferencia para hospedarse dentro o fuera de la ciudad
Resultado sobre el gusto de un servicio de Guia Turistica

Resultado sobre la preferencia en el horario del servicio de Guia Turistica
Resultado sobre la opinidn del cuidado del medio ambiente por parte del
hotel

Resultado sobre la forma de colaborar con el cuidado del medio ambiente
Resultado sobre la preferencia del servicio

Resultado sobre el estilo de la habitacion

Resultado sobre los medios de informacion

Resultado la amplitud del hotel y disponibilidad de habitaciones

Resultado la amplitud del hotel y disponibilidad de habitaciones

Ubicacién Geogréfica del Hotel Berlin en sentido de entrada desde el km 26
al centro de la ciudad

Plano de la ampliacion del Hotel Berlin

Habitaciones dobles y familiares

Distribucién del area del Hotel

Organigrama de Costo a los Servicios

Analisis del TIR y VAN de la Inversion

Parte frontal del Hotel Berlin

Solicitud de basqueda fonética

Proceso de vigilancia ambiental

Registro Unico de Contribuyente

Permiso de la llustre Municipalidad de Milagro

Logotipo del Hotel

Hotel Berlin 1

Hotel Berlin 2

Paquetes Promocionales

Publicidad de los servicios del Hotel

Reporte de Plagio software COPIONIC.CITLAB

44
45
46
47
48

49
50
51
52
53
54
63

67
68
70
71
80
101
102
103
104
105
120
121
122
123
124
115

Xiv



AMPLIACION DEL HOTEL BERLIN MEDIANTE UN CREDITO PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN LA CIUDAD DE MILAGRO
Autoras:

Laura Gladis Guijarro Arévalo

Eva Mariela Gavilanes Palacios

RESUMEN

Debido al gran aumento del turismo en el Ecuador, la visita de personas locales y
extranjera a los diferentes sitios turisticos de relevancia de nuestro pais ha crecido
de manera acelerada, exigiendo a los duefios de las cadenas hoteleras a invertir en

lo que se refiere a infraestructura y mejorar la calidad del servicio.

En este trabajo investigativo hemos analizado la factibilidad para ampliar las
instalaciones del Hotel Berlin ubicado en la ciudad de San Francisco de Milagro
considerado como jardin tropical del Ecuador, esta ampliacién sera financiada por
medio de un crédito bancario, por lo cual se ha llevado a cabo el levantamiento de
informacion necesaria para elaborar una serie de propuestas y llegar a la conclusién
de que la inversién brindara los resultados necesarios para mejorar los servicios del

hotel, de esta manera fomentar el turismo en nuestra ciudad.

Estamos en una época donde el turismo en nuestro pais es considerado como uno
de los mejores del mundo, por lo que se considera oportuno invertir y de esta forma
fomentar la visita de turistas a nuestra ciudad, la que se encuentra rodeada de un

entorno natural Unico en la region.

Palabras Claves: Turismo, factibilidad, entorno natural, regién, crédito

bancario.
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BERLIN HOTEL EXPANSION THROUGH A CREDIT TO IMPROVE THE
QUALITY OF SERVICES IN THE CITY OF MIRACLE
Authors:
Laura Gladis Guijarro Arévalo

Eva Mariela Gavilanes Palacios

Abstract

Due to the large increase in tourism in Ecuador, visiting local and foreign people to
different tourist sites relevance of our country has grown rapidly, requiring owners of

hotel chains to invest in regard to infrastructure and improve quality of service.

In this research work we have analyzed the feasibility to extend the facilities of the
Hotel Berlin is located in the city of San Francisco considered Miracle Ecuador’s
tropical garden, this expansion will be funded through a bank loan, so it has been
carried out the collection of information needed to develop a series of proposals and
conclude that the investment will provide the results needed to improve the hotel

services, thus promoting tourism in our city.

We are in a time when tourism in our country is considered as one of the best in the
world, so it is considered appropriate to invest and thus encourage tourists to visit

our city, which is surrounded by a natural environment in the region.

Keyword: Tourism, feasibility, natural environment, region bank credit.
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INTRODUCCION

El Turismo es una actividad que se realiza ya sea por ocio o0 negocio, fuera de su
residencia habitual, es generadora de empleos y recursos econdémicos (OMT:
1994). Segun estadisticas del Ministerio de Turismo, el 63% de los turistas no
residentes manifiesto que su motivo de viaje se debid a vacaciones, recreo y ocio,

el 19% visito a familiares y amigos y el 6% permanecié por motivos de negocios.

Los elementos que forman parte de la actividad turistica son: Hotelera, Alimentos y
Bebidas, Agencias de Viajes, Operadoras de Turismo, hipédromos entre otras.
Uno de los sectores con mayor actividad es el de alojamiento que cubre
aproximadamente el 21% de la planta Turistica. Segun el Ministerio de Turismo, en
el afio 2011 se registraron 178.374 plazas de alojamiento en el pais, mostrando

un incremento del 21,32% respecto a las plazas instaladas en el afio.

Un hotel es un edificio planificado y acondicionado para otorgar servicios de
alojamiento a las personas temporalmente y que permite a los visitantes sus
desplazamiento. Los hoteles proveen a los huéspedes de servicios adicionales
restaurantes, piscinas y guarderias. Algunos hoteles tienen servicios de
conferencias y animacién a grupos a organizar convenciones y reuniones en su

establecimiento.

La idea de crear la segunda planta del hotel Berlin dando servicios de guias turistico
surgio la necesidad de ofrecerles tanto nacionales como extranjeros, la posibilidad
de crearse y disfrutar de contacto con la naturaleza y de liberarse tenciones de la

vida cotidiana y del estrés de la ciudad.

Los hoteles se clasifican por medios de estrella, y el rango va de una estrella a cinco
estrellas. Teniendo en cuentas estas estrellas, sabré de inmediato que es lo que
puedo esperar de mi alojamiento, una estrella representa a un hotel con
caracteristicas basicas, lo minimo requerido para un establecimiento, y en el otro
extremo las cinco estrellas solo las obtienen los hoteles de lujo, con todas las

comodidades posibles.



En la ciudad de Milagro existen hoteles comodos pero con precios elevados y no
dan ciertos servicios requeridos por los huéspedes como el de parqueo, guia
turistico paseo por los lugares mas importantes del canton Milagro lo que le
incomoda a muchos clientes, que desean conocer la ciudad y que le brinden

seguridad con sus vehiculos.

El plan de proyecto se basa en satisfacer las necesidades de los clientes que
constan en la ampliacion de la segunda planta que estara situado en el hotel, con
una serie de habitaciones continuas con balcon y suite confortables para complacer

al cliente con la mejor calidad y servicio.



CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Problematizacién

Debido al incremento de turistas a nivel de la Regidén y en particular en la ciudad
de Milagro ha surgido un problema, el cual debe resolverse de manera inmediata,
el Hotel Berlin se encuentra ubicado en el km 1 %2 via a Virgen de Fatima, a la salida
de la ciudad de Milagro, provincia del Guayas, su infraestructura resulta en
determinados casos pequefia para acoger a un nimero mayor de personas que
solicita un hospedaje de forma inmediata, caracterizado por la calidad del servicio,
habitaciones confortables y ubicacion tiene gran aceptacion en turistas que visitan

de manera regular a esta ciudad, ya sea por negocios 0 vacaciones.

Se ha hecho necesario solucionar la demanda de habitaciones en el hotel para de
esta manera no darle oportunidad a la competencia y poder acaparar el mayor
namero de turistas si perder la calidad del servicio. Una de las soluciones a
considerar seria la ampliacion de sus instalaciones con la construccién de la
segunda planta, lo que ayudaria de gran manera a satisfacer dicha demanda. La
inversion o financiamiento se lo llevaria a cabo por medio de un crédito, analizando
las posibles ofertas de la banca privada, para lo cual se hace indispensable un

estudio de factibilidad del mismo.

Si no se da solucion de forma inmediata al requerimiento de habitaciones, los
ingresos econdmicos que posee hasta el momento el hotel y que estan considerados
como satisfactorios se verian afectados, por el simple hecho de que existen clientes

frecuentes y otros que por primera vez lo visitan. Se va a dar el casos que en algun

3



momento uno de los clientes frecuentes no consiga hospedarse y opte por irse a otro
hotel, dando como resultado final la paulatina pérdida de clientes que de forma

seguida requieren de los servicios que le brinda el Hotel Berlin.

El hotel cuenta con varias fortalezas lo que marca una gran ventaja ante los demas
hoteles de la ciudad, una de ellas es su buena ubicacion al encontrarse a la entrada
de la ciudad apartados del ruido caracteristico de la ciudad, otra fortaleza es la
calidad de los servicios tanto de alimentacion como de atencion al cliente. Sin
embargo, existen problemas que limitan el crecimiento en el hotel, por ejemplo el
namero de habitaciones es pequefio para soportar la gran demanda de clientes, esto
implica que su infraestructura resulte muy corta, haciéndose necesario de manera
urgente una ampliacion, otra de las limitantes es la automatizacién de los procesos
administrativos, los que darian una mejor atencion al cliente, reduciendo de manera
significativa el tiempo de asignacion de una habitacion e incluso llegar a brindar

servicios de reservaciones online.

Si la actual condicion del hotel se mantiene provocaria reduciria el personal de
trabajo, los clientes se sentirian insatisfechos, la imagen del hotel se veria afectada,
creando un ambiente de incertidumbre en la clientela al no poder cubrir todos sus

requerimientos.

Control del prondstico

Para evitar la necesidad de habitaciones se ampliara una segunda planta del Hotel,
logrando de esta manera solucionar la problematica presente, adicional se mejorara
la calidad y calidez del servicio que se presta, capacitando de la mejor manera al
personal encargado del servicio al cliente, de esta forma, el cliente encuentra en

nuestro Hotel el mejor lugar para descansar y motivos para visitar nuestra ciudad.

1.1.2 Delimitacion del problema

AREA: Turismo.
LINEA: Modelos innovadores de aprendizaje.



CAMPO DE ACCION: El proyecto se lo realizara en el Hotel Berlin.

UBICACION GOEESPACIAL: Esta investigacion se la realizara en la Provincia de
Guayas, Canton Milagro km 1 %2 via a Virgen de Fatima.

UBICACION TEMPORAL: 2013

1.1.3 Formulacién del Problema.

Dada la problematica planteada y determinado la mejor alternativa para satisfacer la

demanda de habitaciones, el problema se lo formula de la siguiente manera:

¢ Qué impacto tiene la ampliacion del Hotel Berlin en la calidad del servicio al

cliente?

1.1.4 Sistematizacién del problema

1. ¢Qué efecto tiene la gran demanda de habitaciones en el Hotel Berlin?

2. ¢De qué forma los servicios hoteleros determinan el éxito del negocio?

3. ¢Qué impacto tiene la inversion en mejoras de las instalaciones del hotel

sobre la satisfaccion del cliente?

1.1.5 Determinacién del tema

Ampliacion del Hotel Berlin mediante un crédito para mejorar la calidad de los

servicios en la ciudad de Milagro.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General

Determinar los mecanismos necesarios para el financiamiento de la ampliacion del

Hotel Berlin.



1.2.2 Objetivo Especifico

1. Establecer el impacto que tiene la gran demanda de habitaciones en la

economia del Hotel Berlin.

2. Definir la mejora de los servicios hoteleros para aumentar la demanda de

clientes.

3. Determinar monto de la inversién en mejoramiento de las instalaciones

hoteleras y el tiempo de retorno de la misma.

1.3 JUSTIFICACION

1.3.1 Justificacion de la Investigacion.

La actividad hotelera es importante para la economia del pais, en la actualidad el
sector turistico ha tenido un incremento muy significativo, por lo que el Gobierno
central apuesta a este sector para que se convierta en el nuevo motor de
produccion, dejando atras las antiguas fuentes productiva que por afios fueron

explotadas y que estan a punto de colapsar.

En este sector intervienen mucho los factores socios econémicos del pais, siendo
fundamental para la generacién de nuevas fuentes de empleo. Determinar las
estrategias necesarias para el crecimiento productivo de este sector ha sido el
objetivo principal del Gobierno, el incremento del turismo en el ecuador ha sido el
doble, teniendo como resultado en el afio 2012 la acogida de 1.2700.00 turistas

extranjeros.

Ecuador es considerado como el punto de visita para jubilados de Estados Unidos y
Canada, por lo que se considera necesario el mejoramiento de las infraestructuras
hoteleras, aprovechando las bondades de la naturaleza, por lo que Ecuador se

convierte en uno de los destinos lideres para recibir a turistas jubilados.



Por tal motivo la realizacibn de este proyecto es tener una visibn hacia el
mejoramiento de la infraestructura hotelera, brindando mejores servicios,

ofreciéndole al turista lo que él desea.

La actividad hotelera constituye una fuente generadora de ingresos, empleo y
desarrollo a nivel nacional, es momento de aprovechar las oportunidades y espacio
que se ha creado al sector turistico, para lo cual se hace necesario invertir en
mejoras de servicios e instalaciones, haciendo del Hotel Berlin uno de los mas

competitivos de la ciudad y la region.

Es necesario sefialar que con el desarrollo de la ciudad, se hace necesario contar
con hoteles bien organizados y dotados con todos los servicios para confort de los
visitantes, por esta razén surge la necesidad de ampliar las instalaciones del
Hotel Berlin, considerado como uno de los iconos del sector turistico de la ciudad de
Milagro. EI mismo que ofrece servicios de calidad integral y personalizado,
comprometido con nuestro entorno natural, social y econdmico, de esta forma se
pretende potenciar la imagen del turismo local unido a un desarrollo sostenible,
valiéndonos de determinadas estrategias tanto econémicas como tecnoldgicas.

San Francisco de Milagro es una ciudad perteneciente a la provincia del Guayas,
situada al suroeste del pais junto a las riberas del rio del mismo nombre, con una
temperatura promedio a los °25 es considerada como “Jardin Tropical’, de facil
accesibilidad debido al buen estado de las carreteras de ingreso a ella, por tal motivo
es objeto de visita por parte de personas que encuentran en Milagro un sitio para
descansar o realizar actividades de negocio, siendo este el factor fundamental para
establecer la ejecucion de este proyecto, obteniendo como resultado la satisfaccion

de todos los que visitan la ciudad y se hospedad en el Hotel Berlin.



CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes histéricos

Segun La Organizacion Internacional de Turismo social considera que, “El turismo tal

"1 considerado solo

y como lo conocemos hoy en dia sélo aparecio en el siglo XIX.
para determinado grupo social conocido en ese tiempo como burguesia, esto se
debe a que la mayoria de las personas que trabajaban estaban regulados por
determinadas leyes que le exigian trabajar todos los dias incluido los domingos,
mientras que la burguesia eran personas pudientes, con un nivel econémico
solvente, los mismos que se podian dar el lujo de viajar ya sea el motivo de

descansar o estudiar.

En 1936, la adopcién tal y como lo conocemos por la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) del convenio 52 sobre las vacaciones pagadas
marcé el punto de salida del turismo social. El principio de ese convenio
también se encuentra en la declaracion universal de los Derechos Humanos,
en la cual se afirma que toda persona tiene derecho al descanso, al disfrute
del tiempo libre, a una limitacion razonable de la duracion del trabajo ya a
vacaciones periédicas pagadas.?

El termino turismo no es nuevo, esto se ve enmarcado desde el inicio de la
humanidad, es necesario remontarnos a la historia y recordar la aparicion de los

nomadas o sedentarios considerados como los primeros turistas.

Existe un sinnimero de etapas dentro del turismo, entre los que podemos citar a las

personas que se dedicaban al intercambio comercial en el siglo XV, las

1 (0.1.T.S.): Origen del Turismo social. Recuperado el 23 de Octubre del 2013, de Organizacién Internacional de
Turismo: www.bits-int.org/es/index.php?menu=1.
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peregrinaciones religiosas realizadas en la edad media, es decir el turismo se ha

visto marcado por una serie de cambios evolutivos.

Para Maria Welch, “los movimientos se distinguen de otros previos, dado que el
turismo tiene antecedentes histéricos claros, los cuales eran motivados por guerras,

movimientos migratorios, conquista y comercio”.?

Evolucién del turismo

El turismo como tal, nace en elsiglo XIX, como una consecuencia de
la Revolucion industrial, con desplazamientos cuya intencion principal es el
ocio, descanso, cultura, salud, negocios o relaciones familiares. Estos
movimientos se caracterizan por su finalidad de otros tipos de viajes
motivados por guerras, movimientos migratorios, conquista, comercio, entre
otros. No obstante el turismo tiene antecedentes histéricos claros.?

Esto quiere decir que el termino turismo estuvo presente desde el inicio de las
actividades diarias del hombre, ya sea esta por descanso 0 supervivencia, para
lograr abastecerse de alimento, agua o un lugar donde vivir. Toda esta necesidad
qgue tenia el hombre lo hozo de manera espontanea movilizarse para sobrevivir,
dando como resultado la practica del turismo, marcada por determinados factores

presente en el medio en el que se desarrollaba el hombre.
Origen del Turismo en la edad antigua

Es necesario conocer el origen de lo que hoy se considera como una practica normal
dentro de las actividades diarias del ser humano, en la edad de piedra, con la
consolidacion del comercio, la forma de vida en esa época se caracterizaba por ser
nomada debido a la necesidad de criar animales domésticos como el caballo y
camello, por tal motivo se emprendian viajes para encontrar lugares donde
alimentarlos, de igual forma se dio paso al descubrimiento de la agricultura, a lo
largo del tiempo se vieron en la necesidad de asentarse en un determinado lugar y

establecerlo como su morada, esto no significaba que su asentamiento iba a cubrir

¥ (WELCH, 2013)EI Origen y Evolucién del Turismo (14 de noviembre del 2013). Recuperado el 14 de
noviembre del 2013, de Rojas Ciudad: www.rojasciudad.net/turismo.asp?id=20341

* (WIKIPEDIA, 2013). Turismo, recuperado el 10 de noviembre del 2013, de Wikipedia:
http://es.wikipedia.org/wiki/Turismo



todas sus necesidades, por lo que se vieron en la obligacion de buscar otras
sociedades para el intercambio de herramientas, alimentos y utensilios. De esta
forma se dio inicio al comercio y con ello la presencia de los viajes ya sean estos

marcados por la necesidad, es decir fue el comienzo de los viajes de negocios.

Otro hecho que marca el inicio del turismo se dio en la antigua Grecia dichos viajes
estaban relacionados con el deporte, intercambios culturales, diversion, incluso los
viajes mas significativos en esta etapa son los que se realizaban para la practica de
los juegos olimpicos antiguos, que tenia como sede la ciudad de Olimpia, donde se
congregaban cientos de personas provenientes de distintos lugares.

En la época de los romanos también existen registros de viajes realizados a las
fuentes de aguas termales conocidas cono Terna de Caracalla, hacian viajes a la
orilla del mar con el fin de descansar o divertirse organizando obras de teatro.

Los Egipcios también forman parte del surgimiento del turismo en la edad antigua, a
pesar de ser reconocidos por su legado en la construccion de monumentos y
piramides, la invencion del algebra y aritmética muy utilizada y necesaria hasta la
actualidad, la creacién del calendario que contenia los 365 dias del afio, la inclusion
de los jeroglificos y por ende la escritura, también se caracterizaron por ser uno de
los pueblos donde sus habitantes realizaban viajes de forma cotidiana, esto se debe
a que en aquella época existian los esclavos, dandole a la clase media el tiempo
libre para viajar. Estos movimientos de personas tienen un matiz muy particular ya
qgue la gente los realizaba en determinadas fechas para celebraciones o actos
religiosos, los que incluian sacrificios, rituales y uno de los mas llamativos es el pase

del rio Nilo.

“Entre 1490 y 1436 a.C. la reina regente Hatsheput realiz6 el primer crucero de la
historia, lo hizo por aguas del Nilo, su propésito no era otro que el de conseguir la

paz y ver la tierras de Punt, al este de 4frica...”

% (LENA)Historia del Turismo
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El turismo en la era clasicay los viajes de placer

Esta época se ve marcada por la recesion econdmica, pero la existencia de los
viajes también fueron significativos al igual que en la edad antigua. El Cristianismo y
el Islam organizaban peregrinaciones religiosas congregando un nimero mayor de
creyentes, las famosas excursiones a tierra Santa desde Venecia dio origen a la

presencia de un nuevo tipo de viaje.

Debemos considerar que los viajes antes se los realizaba por necesidad ya sea de
alimento, herramientas o ropa. En esta etapa los viajes pasaron a ser mas religiosos
con la presencia de peregrinaciones a los diferentes templos, conocer los cultos y
lugares de rezos de las diferentes religiones del mundo se convirti6 en una de las
actividades mas significativa de estos tiempos.

En determinados momentos el turismo se vio afectado por distintos factores, uno de
ellos era la inseguridad y las malas condiciones de las vias de aquel tiempo.
Registros historicos manifiestan que en Europa Occidental la gente prefirié
agruparse en pequefas ciudades para protegerse bajo el cuidado de una nobleza

(Rey), por lo que en pocas ocasiones salian.

En la etapa medieval con la consolidacion politica y social aparicion un actitud
exhibicionista en las personas dando como origen al ocio caballero siendo este
caracteristico por so oposicion al trabajo, mientras que el ocio popular no era libre
solo se lo realizaba los dias de descanso o en fiestas religiosas y relacionando la
creencia en el Santo Patrono del lugar, lo que dio apertura a que se visite nuevas

culturas, produciéndose intercambios comerciales significativos en esa época.

Fin de la segunda Guerra Mundial y su influencia en el turismo.

Las consecuencias que dejo la segunda guerra mundial fueron devastadoras, los
paises del todo el mundo se vieron afectados econémicamente, habia muertos por
todos los lados, se hablaba de una cifra de 10 millones de fallecidos y un nimero

11



mayor de heridos. Todo estaba colapsado no habia espacio para ninguna actividad
comercial que marque la diferencia en esa época. A mediado de los 50 los paises
empezaron a experimentar un estado de paz y calma gracias a la creacion de la
ONU (Organismo de las Naciones Unidas) designada a implantar el espiritu de
colaboracion entre los paises, las grandes potencias mundiales empezaron a marcar
su territorio econémicamente, siendo asi que el turismo volvié a surgir como una
nueva tendencia, la que crecié de manera muy rapida, siendo la fuente de ingreso

econdémica que determinan el nivel econémico en determinados paises.

Algunos de los factores que marcaron este crecimiento en el turismo se lo debe a:

e El orden internacional y la paz mundial facilitando la regulacion del transporte
aéreo.

e La creaciéon de la OMT (Organismo Mundial de Turismo)

e El surgimiento de la nueva cultura de distraccibn que propicio los
desplazamientos en masa.

e Larecuperacion acelerada de los paises occidentales y de Japoén.

e El mejoramiento de las vias, la infraestructura y medios de transportes
publicos.

e Creacion de modernas autopistas.

e La determinacion de la jornada laboral a 40 horas semanales, inclusion del

mes de vacaciones

Son los factores determinantes para que el turismo se lo considere como social y de
masa. Las nuevas tendencias tecnologicas y de publicidad han marcado la pauta de
una nueva forma de hacer turismo, determinadas ofertas llegan a casi todos los
rincones del mundo, esto sirve para la apertura de mercados de distraccion y

esparcimiento.

Por ejemplo se promocionan paquetes turisticos para visitar las ciudades europeas,
como Roma, caracterizada por sus civilizaciones pasadas, Londres y Paris
considerados como elegantes y magicos, por otro lado en el continente americano el
territorio del turismo lo tenia marcado Estados Unidos con diversas atracciones, tales

como Miami, La Florida, California, Disney World.

12



En 1992 se firma el Tratado de Maastricht, por el cual se introduce el
concepto de ciudadania europea y se preveé la libre circulacion de personas,
mercancias y capitales para el uno de enero de 1993. Otro tratado, es el de
Schengen, elimina los controles fronterizos entre Portugal, Espafia, Francia,
Alemania, Bélgica, Holanda y Luxemburgs. Estos tratados son sumamente
importantes para el turismo actual, pues permite mucha mas libertad entre los
ciudadanos de la Comunidad Econémica Europea (CEE), lo que significa una

mayor afluencia de turistas, puesto que cada vez hay menos complicaciones.®
Origen y evolucion del turismo en el Ecuador

La actividad turistica en el Ecuador forma parte del PIB (Producto Interno Bruto) con
un 4.2% que equivale a 680 millones de dolares al afio, pero esta cifra muy
significativa dentro de la economia del pais, no se ha dado por una simple suerte, ha
sido la evolucion tanto de costumbres como de politicas por parte de los Gobiernos
de turnos, en algunos de los casos estos régimen gubernamentales no apostaron a

la actividad turistica como fuente alternativa de ingresos y empleo.

El turismo en el Ecuador estd regulada por determinada leyes turisticas, en el
Gobierno del Dr. Isidro Ayora en el afio de 1930 se decretd el libre ingreso de
viajeros al pais, estableciendo la facultad en la administracién publica que por
delegaciones diploméaticas realicen promociones e informacion del pais. Este decreto

dinamizo en sus inicios al turismo.

Por otra parte en el afio de 1935 en la administracion del Gral. Enrique Gallo, se dio
paso a la creacion de la ley exterior, denominada ley de turismo donde consta la
emisidbn de una cédula turistica, requisito indispensable para ingresar al pais,
extendiendo exoneraciones tributarias establecidas en hoteles y posadas, al mismo

tiempo se crea la direccion de Turismo del Estado.

¢ (LENA):op.cit
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Mediante un reforma en la legislacion en el afio de 1948 durante el gobierno de Galo
Plaza Lazo se crea la tarjeta de turismo exclusivamente para personas del
continente Americano, mientras que para los ciudadanos de otros paises seguia

rigiendo el uso de la cédula de Turismo.

En el gobierno de José Maria Velasco Ibarra en el afio de 1952 entr6 a funcionar la
Direccion de Turismo (DITURIS), dependiente del Ministerio de Economia,
encargada de realizar camparfas publicitarias a nivel nacional y en el exterior, cuya
labor se vio afectada por el déficit economico. En el afio de 1958 se logré la
rehabilitacion de dicha direccion, pasando a ser parte de la Presidencia de la

Republica.

Grandes cambios en los medios de transportes marcaron el inicio de una etapa
turistica en el Ecuador, con la creacion de la primera aerolinea doméstica SEDTA
(Servicios Ecuatorianos de transportacion Aérea) los viajes en la region se
intensificaron. Los primeros viajes de vuelos los realizaron en una ruta
preestablecida entre Quito, Loja, Cuenca, Guayaquil, Manta y Esmeraldas,
plasmando de esta forma el suefio de un centenar de empresarios que deseaban
crear una agencia de viaje en el Ecuador por los afios de 1947, dandole el nombre

de Ecuadorian Tours.

Ecuador cuenta con una maravilla ecologica a nivel mundial famosa por su
diversidad en flora y fauna sea esta terrestre o maritima, esta maravilla son las Islas
Galapagos, en 1969 se da inicio a los viajes a este sector del pais conocida como

las islas encantadas, la empresa encargada de realizarlo era MetropolitanTouring.

Creacion del Ministerio de Turismo del Ecuador

En el Gobierno del Arg. Sixto Duran Ballén se eligié al turismo como una actividad
que necesitaba desarrollo y encaminarse a nuevos rumbos, por lo que se penso en
la creacion de un Ministerio de Turismo el mismo que se establecié el 10 de agosto
de 1992, dando grandes resultados. En 1999 en el Gobierno de Jamil Mahuad se
fusiona al Ministerio de Comercio Exterior, dicha fusion solo durd hasta el afio 2000
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debido a la debacle del régimen de Mahuad siendo destituido de sus funciones,
asumiendo la misma el Dr. Gustavo Noboa. Esta vez volvio a ser separado del
Ministerio de Comercio Exterior siendo adherido al Ministerio del Ambiente, en este
mismo afio por decreto gubernamental se otorga la independencia de ministerio,
quedando el Ministerio de Turismo como Unico encargado del actividad y difusion
turistica del pais.

En la actualidad en el gobierno del Eco. Rafael Correa se ha obtenido logros
significativos entorno al turismo, llevado de la mano con los trabajos de los gobiernos
autonomos (Municipios), se ha logrado que el Ecuador sea reconocido
mundialmente como una de las mejores opciones turistica del Mundo, llevando a
cabo la realizacion de varios proyectos de gran trascendencia y que han formado
parte de nuestra historia, una de ella es el rescate de Tren. Obra majestuosa del
gobierno del Gral. Eloy Alfaro que por el pasar de los afios y el descuido de las
autoridades de turno estuvo a punto de desaparecer. Otra obra es el adecentamiento

de malecones de todas las playas que forman parte de nuestro perfil costanero.

Inicio del turismo en la ciudad de Milagro

Para hablar de la ciudad San Francisco de Milagro y su desarrollo econémico, social,

de infraestructura es necesario revisar la historia.

Por los afios de 1784 existia un personaje que habitaba en un poblado pequefio de
Chirijos cuyo nombre era Dofia Maria de Salcedo, la misma que enfermé de manera
repentina de una terrible fiebre conocida como Terciana, siendo originaria de la
sierra, era muy vulnerable a que se contagie de esta fiebre tipica del sector tropical.

Su esposo muy preocupado por la enfermedad de Dofia Maria se propuso realizar
una novena en honor a San Francisco de Asis, la misma novena coincidié con la
aparicion de un indigena Chirijos que le dio unas raices para que le hiciera una
pocima a su esposa y ella se mejoraria. Don Miguel accedio a darle de beber esa

pocima a su esposa viendo la recuperacion inmediata de Dofa Maria.
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Don Miguel no atribuyo la mejora de su esposa a las raices que le dio el Chirijos,
sino que era un milagro de la novena a San francisco de Asis que permitié que su
esposa se salvara. En el afio de 1786 Don Miguel pidié al Gobernador de Guayaquil,
que al recinto donde el habitaba junto con sus peones y sus vecinos se pusiera el
nombre de San Francisco de Milagro, en honor a la curacién de su esposa, desde

entonces oficialmente empezo6 a llamarse Milagro.

Dentro de la zona poblacional de Milagro estaba habitada por una diversidad de
aborigenes como los Chirijos, Los Chobos, Los Chilintomos, Los Yaguachis y
Boliches.

Origenes de los primeros viajes a la ciudad de Milagro

Dada la necesidad de intercambiar viveres o armas y aprovechando el afluente del
rio Chirjo que era un brazo del Chimbo, llegaban los mercaderes desde

Samborndoén y Babahoyo.

Milagro gracias a sus bondades naturales fue cuna para recibir a un sin numero de
visitantes desde todas las regiones del pais. En la época industrializada aparece una
de las mas referentes de las industrias tanto del pais como de la region llamada

Ingenio azucarero Valdez.

“En la segunda mitad del siglo XIX llegaron a Milagro, huyendo del terremoto de
Ibarra tres personajes que luego estaran intimamente ligados a nuestra historia
local: Rafael Valdez Cervantes, Manuel Antonio Andrade Subia y el Dr. Modesto

Jaramillo Egas”.’.

Siendo ellos los precursores para el desarrollo industrial de nuestra ciudad a partir
de 1881, por lo que las visitas de gente de otros lugares a nuestra ciudad crecio de
manera muy significativa, el tren en esa época constituyo uno de los medios donde

la gente se movilizaba a solicitar trabajo en nuestra ciudad para la temporada

" (VICUNA, 2007), Sintesis Histérica del Cantén Milagro. Recuperado el 20 de Octubre del 2013, de Historia
del Canton Milagro: http://historiacantonmilagro.wordpress.com/9-historia-del-ingenio-valdez/
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conocida como la zafra, época donde se cosecha la cafia de azlcar para su

procesamiento.

Este auge de visitantes permitié el crecimiento turistico de nuestra region, unos por

visitar y conocer la moderna planta industrial y otros a solicitar trabajo.

Por todo ello Milagro es considerado como un Jardin tropical al sus alrededores
existen una serie de cultivos tanto de pifia, cafia de azucar, arroz y cacao. Milagro

estuvo y esta presente en la evolucion turistica.

2.1.2 Antecedentes Referenciales

Para el desarrollo de esta investigacion se procedié a revisar una serie de
documentos como investigaciones, libros, internet y tesis, para comprobar las
existencias de estudios similares al proyecto propuesto encontrando los siguientes

resultados.

Institucion: INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL

Tema: PROPUESTA DE MEJORA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL
DEPARTAMENTO DE RECEPCION EN UN HOTEL DE GRAN TURISMO.

Autor: Lcdo. Pedro Daniel Ventura Saucedo.

Resumen: Satisfacer las necesidades de nuestros clientes es el principal objetivo de
quienes prestan un servicio hotelero, por lo que existe la necesidad de mejorar dicha
atencion, identificando los gustos, necesidades, deseos y preferencias, por lo que se
considera hoy en dia insuficiente contar con buenas instalaciones si el servicio no es
de calidad, por tal motivo se prevé analizar mejoras el departamento de recepcion
del Hotel.

Institucion: UNIVERSIDAD NUEVA ESPARTA CARACAS VENEZUELA
Tema: Propuesta para el disefio de un manual de procedimientos para el
departamento de Recepcion del Hotel Tamanaco Intercontinental

Autor: Diana Ballén.
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Resumen: Por medio de este proyecto se pretende crear un manual de
procedimientos, los que ayudarian a la estandarizacién de los mismos, siendo de
gran ayuda a la preparacién y capacitacion del personal que labora en el Hotel.
Siendo utilizado de la mejor manera para la atencion al cliente y aumentando de

gran manera los ingresos econdmicos del establecimiento.

Institucion: ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL

Tema: PROYECTO DE FACTIBILIDAD FIANCIERA PARA LA CREACION DE UN
HOTEL CAMPESTRE Y FINCAS RECREATIVAS EN BUCAY

Autor: Silvia Cevallos Salcedo

Resumen: El objetivo de este proyecto es analizar la factibilidad que tiene la
creacion de un Hotel Campestre y fincas recreativas en Bucay, donde se analizaron
todos los factores que determinaran la culminacién del mismo en tiempo y costos
estimados, muy importantes para la realizacion de proyectos, tomando en cuenta

todos los factores de riesgo.

Nuestro proyecto se diferencia de los antes citados por su naturaleza, la cual implica
una ampliacion de la infraestructura en el Hotel Berlin de la ciudad de Milagro, la
misma que se encuentra en funcionamiento y posee una gran acogida para los
visitantes de otra region, durante la realizacion del proyecto se determinaran los
medios posibles para solventar la parte financiera, basandose en un crédito
bancario, lo que implica el analisis 6ptimo de la inversion y el tiempo de retorno del
mismo. Con el Unico objetivo de satisfacer la demanda de habitaciones de nuestros

clientes, brindandoles mejores servicios.

Para la OMT,” en su ultima edicion del Barémetro OMT del Turismo Mundial,
se registro un crecimiento positivo en todas las regiones con excepcion de
Oriente Medio. Algunas subregiones alcanzaron un crecimiento de dos
digitos: Sudamérica (+17), Asia Meridional (+14) y Sureste Asiatico (+10).

Sin embargo se observan diferencias notables en los niveles de confianza
para distintas regiones del mundo, siendo los expertos de las Américas y
Europa quienes prevén los mejores resultados. La confianza sigue siendo alta
en Africa, pero en Asia y el Pacifico es menor de lo que cabria esperar. Los
expertos de Oriente Medio son los menos optimistas.?

8 (CAMARA PROVINCIAL DE TURISMO DE PICHINCHA, 2011)Barémetro de la OMT
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Para determinar la importancia del turismo en nuestro pais, especialmente en la
ciudad de milagro es necesario tomar conciencia de lo que implica esta actividad

desde varios puntos de vista.

Para Diego Ramirez Cuartas, el turismo desde el punto de vista teorico posee
la fuerza suficiente para conocer y manejar el fenbmeno como tal,
realimentarlo, prepararlo hacia su o6ptimo desarrollo, su comprension, su
posicion dentro de un marco cultural en la sociedad, debe por lo tanto ser
valorado por el hombre residente o foraneo, para ello se hace necesario
recurrir a las observaciones atinadas que ya hicieron teoricos estudiosos del
turismo escudrifiando el paisaje que hoy plasma la actividad turistica, aqui o
en cualquier parte del mundo.®
En la practica del turismo es importante mantener intacto sus origenes y tradiciones
culturales, para ser compartidos de forma natural y espontanea sin alterar la
verdadera identidad de los pueblos. Es necesario puntualizar que el turismo en la
actualidad esta formando parte de las divisas de ingreso en determinados paises,
por ejemplo en Ecuador esta actividad es el sustento de varias ciudades, que
aprovechando las temporadas se aprestan a recibir a cientos de turistas que llegan

en diferentes etapas del afio, dinamizando la economia del sector y el pais.

Desde hace unas décadas el turismo se ha convertido en un fenémeno
econémico que atrae una atencién creciente desde muchos ambitos. A
medida que las economias se han ido tercerizando y las actividades del sector
servicio han ido desplazando a las del sector secundario y sobre todo del
primario, el turismo ha empezado a verse como una oportunidad para
diversificar la economia de muchas regiones.*°

Es necesario considerar que las variantes econdmicas en la actividad turistica se
encuentran muy bien definidas, por ejemplo cuando existe una catastrofe natural es
imposible hacerle frente de manera directa, por lo que se necesita de un largo
tiempo para poder sacar a flote el sector. Otro punto a considerar son los sistemas
econdémicos que aplican los gobiernos, por ejemplo el incremento de impuestos y

ordenanzas que regulan el sector, en determinados casos son exageradas.

9 (RAMIREZ CUARTA, 2011)
9 (RODRIGUEZ, 2009)Nuevos retos para el Turismo pégina. 163
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Segun Gonzalo Rodriguez y Fidel Martinez manifiestan, “A efectos practicos, es
previsible que se produzca efectivamente una reduccion del producto, que sera
mayor en términos de gastos agregados que en términos de numeros de

pernoctaciones.”*

, €s decir que todos estos inconvenientes fuera de la actividad en
si netamente turistica implica en el aumento significativo de los valores en los

servicios.

La importancia del turismo en los actuales momentos radica en su difusion, esto
quiere decir que es necesario ofertar a gran escala todo lo que un sector o region
puede brindar a las personas que lo visitan, considerando que el hombre por su
naturaleza es aventurero, se ofrecen paquetes turisticos para determinadas
actividades donde implica jornada de riesgo y adrenalina, sin olvidar a las persona

gue quieren un espacio para descansar.

El turismo aparece como un punto de referencia de una actividad econémica
profundamente diversificada y compleja. En cuanto actividad econdmica esta
encaminada, en primer lugar, a proporcionar la debida atencién a las
personas que se desplazan de sus domicilios atraidos por el deseo de
conocer y disfrutar de determinados aspectos de la realidad de un pais,
aspectos que se erigen de esta forma en recursos turisticos.*?
La diversidad de servicios determina el éxito de alguna actividad comercial, hay que
recordar que se tiene que brindar lo mejor a un costo accesible y de calidad, siendo
esto la base fundamental para determinar el futuro econémico del negocio. Contar
con las mejores estructuras para satisfaccion de los consumidores seria el punto de
partida para lograr el éxito, esta a su vez ayuda a la apertura y captaciéon de nuevos
mercados de clientes, para Daltabuit, Vasquez, Cisneros y Ruiz.”...el mejoramiento
de las condiciones de infraestructura y servicios de aquellas localidades que podrian
vincularse al desarrollo turistico del estado con la finalidad de impulsar la

diversificacion de los centros turisticos....”*®

2.1.3.- Fundamentacion

1bid. Pagina 7

12(cODIGO DE TURISMO, 2007)Cédigo de Turismo. En F. J. MELGOSA ARCOS, Cédigo de Turismo (pag.
76).Marid: Espafa

3 (DALTABUIT, VASQUEZ, CISNEROS, & RUIZ, 2006)EI turismo costero en la eco regién del sistema
arrecifal mesoamericano, pagina 63
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La ejecucion de este proyecto se fundamenta en diferentes factores que determinan
la importancia del turismo en determinadas regiones, considerada como una
actividad plenamente humana, donde se practica el intercambio cultural y ambiental,
tratando de esta manera enaltecer la identidad social y colectiva de un pueblo,
integrado con los avances tecnoldgicos que facilitan la difusion del mismo y la

armonia con el desarrollo del ser humano.
El turismo desde el punto de vista cientifico

Estudios realizados manifiestan que el habito de hacer turismo esta presente en
todos los seres humanos desde sus inicios, tanto es asi que el turismo no ha
necesitado mucho tiempo para evolucionar, esto se debe a la necesidad del hombre
por conseguir lo que necesita, lo que lo ha llevado a adaptarse a diferentes medios,
en otros casos las personas disfrutan de un paseo rodeado de las bondades de la

naturaleza como terapia para la cura de enfermedades.

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 1994) el turismo
comprende todas las actividades que realizan las personas durante sus viajes
y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de
tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros.**

Bajo este concepto podemos afirmar que el turismo es la activacion de la conciencia
real en contacto con el entorno natural y social de un determinado sector, es la
adquisicion de conocimientos de otras culturas, donde se puede apreciar las
bondades geograficas y ambientales, intervenir de manera espontanea en la

economia de un pueblo haciéndola mas productiva.

Segun Thomas Kuhn, “es una ciencia, antes de la formacion de un paradigma existe

un periodo pre paradigmatico, considerado como el momento en que la teoria se

est4 gestando y enfrenta a los desafios y obstaculos de una ciencia en formacién.”*

% (SANCHO, 1994)Introduccién al Turismo. En A. SANCHO, Introduccién al Turismo
5 (KUHN, 2013)Reflexiones del Fenémeno Turistico
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Por todos estos factores dentro del ambito académico se la considera como una
disciplina con impacto social y econdmico, cada uno de los términos utilizados en la
actividad turistica necesita una interpretacion académica y cientifica, por ejemplo los
platos tipicos de una region, los bailes folkléricos, rituales religiosos son
manifestados como una serie de tradiciones, pero en ciencia cierta cada uno de ellos
contribuyen al comportamiento del ser humano, donde se analiza de manera
cientifica como lograr que personas ajenas a esa cultura se interesen en lo que se

considera objetos 0 mercancias turisticas.

El turismo y su impacto socio-econémico

Siendo considerado como una fuente generadora de divisas, esta actividad es de
gran impacto en el marco social y econémico de una regién, abriendo nuevas
fuentes de trabajo lo que dinamizara la economia interna empezando desde el hogar
beneficiado por esa plaza de trabajo, hasta llegar al crecimiento de la region
turistica, es necesario aclarar que el impacto que tiene el turismo en lo social y
econémico no siempre es positivo, existe un margen de negatividad, esto implica

consecuencias irreparables sino sabemos aprovechar esta fuente de ingreso.

Entre las consecuencias negativas podemos citar la destruccién directa de los
recursos turisticos, entendido como tales a las areas destinadas para visita y que
constituye la riqueza patrimonial que posee un determinado pueblo, para citar un
ejemplo de recurso turistico y que impacto negativo tendria si se ve afectado por los
visitantes vamos a tratar el caso de las Islas Galapagos, una destruccién a su
reserva ecoldgica determinaria el fin de sus recursos turisticos, siendo catalogada
como patrimonio de la humanidad, cada una de las especies ya sean de flora y
fauna, acuatica o terrestre son de gran importancia en el equilibrio del ecosistema,

por lo que implica un cuidado y proteccién especial para mantenerla.
En conclusion el turismo es una fuente de recursos economicos que beneficia al

sector que la explote de manera responsable, aplicando normas y mecanismos de

cuidado de dicha riqueza.
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La razon de ser del Turismo y su fundamentacién Filoséfica

Ante la necesidad que tiene el hombre por conocer el origenes de las cosas, debido
a tanta innovacion y creacion en la actualidad. Es importante detenerse y hacerse
las preguntas necesarias para satisfacer nuestra curiosidad del ¢Donde? Y ¢ Por qué
de las mismas? Para Quezada Castro,

“Si procuramos dar una respuesta filosofica u ontologica del porqué del
turismo, el principal argumento seria el de que hay turismo porque existen
personas que viajan. Asi de sencillo es el asunto, pues el puesto que ocupa el
hombre en su devenir viajero, origina una multiplicidad de factores y
condiciones que de no ser satisfecha, no harian posible su traslado y
permanencia en otro lugar distinto a aquel donde reside y sin ello, no
acontece este fendmeno que es el turismo™®

Si nos ponemos a preguntar ¢Qué es el turismo?, ¢Donde se origind?, sin lugar a
duda vamos a encontrar respuesta de ello, pero eso implica que la filosofia esta
presente en casi todas las actividades que realiza el ser humano, esta ahi que casi

no la notamos pero es de gran importancia. Segun Castrogiovanni afirma que

Para hablar de turismo es necesario puntualizar que la necesidad de viajar es
innata en el ser humano, los factores de motivacidbn que propician ese
movimiento por el mundo son incontables. Algunos son facilmente detectados;
otros, por envolver una mayor subjetividad, son dificiles de evaluar. Asi, ya no
parece posible que veamos el turismo de forma genérica aunque
histéricamente haya sido visto por varios campos profesionales, como un
conjunto de actividades o transacciones financieras gracias a los indices de
crecimiento econdémico, lo que parece ser como minimo una mirada
reduccionista.'’

El simple hecho brindar un servicio y de recibirlo hace que se genere una serie de
factores filoséficos, donde se analiza desde el punto del ser que recibe esos
servicios como el del que brinda los mismos. Por tal motivo es necesario analizar los

comportamientos de las personas para lograr satisfacerlas.

La importancia del Marketing en el Turismo

1* (QUEZADA CASTRO, 2006)Elementos del Turismo, pagina 10
7 (CASTROGIOVANNI, 2004)La importancia de la filosoffa en el Turismo
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Al escuchar la palabra marketing lo primero que se nos viene a la mente es la accion
de vender algun producto. Aclarando lo que es el marketing podemos considerarlo
como un proceso inmerso en la sociedad por medio del cual las personas obtienen lo
gue necesitan y desean, actividad relacionada como el intercambio de productos por

otro.

Desde este punto de vista, el marketing ha contado tradicionalmente con cuatro
herramientas operativas como instrumentos basicos. Estas cuatro herramientas
segun el esquema planteado en la década de 1950 por Jerome McCarthy, son
conocidas como las cuatro P: Producto, Precio, Promocién y Plaza.®

En el ambito de turismo el marketing juega un papel muy importante para la
promocion de destinos turisticos, por ejemplo marketing por lo general se relaciona a
las ventas, mientras que en turismo equivaldria a la captacion de un mayor visitante

a un destino.

El marketing en un ambito generalizado del turismo es utilizado para la promocion y
difusion de un destino turistico, especialmente en temporada donde el flujo de
visitantes es limitado, el uso del marketing fomenta o impulsa una conducta
consumista, por ejemplo un papel muy importante juega la infraestructura hotelera

dentro de la promociones turisticas.

Hay determinada técnicas y estratégicas utilizadas para la captacion de visitantes, lo
gue implica una mayor competitividad y mejora de los servicios que ofrecen cada
sector y en consecuencia cada destino turistico, abarcando desde la parte

alimentaria, de parqueo y lo mas importante de alojamiento.

Los destinos turisticos son considerados como una zona geograficamente definida
en una regién, por ejemplo en la ciudad de Milagro, nuestro referente como balneario
turistico seria el sector conocido como Las Cataratas, ubicado en la via a Mariscal

Sucre.

18 (DVOSKIN, 2004)Fundamentos del Marketing
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Relacidén que existe entre recursos turisticos y los servicios

La relacibn que existe entre recurso turistico y servicios es muy estrecha
considerando la importancia de la una con la otra, pero esta relacion se da
netamente en el destino. Por lo general las personas buscan algo diferente en sus
viajes, por lo que depende del destino turistico que ellos la encuentren. El turista es
el Unico encargado de cuestionar y juzgar los recursos y servicios de cada destino, la
satisfaccion de los turistas depende del nimero de destinos que tenga una region y

la calidad del servicio que se preste a cada uno de ellos.

Las personas de negocios y su importancia en el turismo

Este tipo de segmento en el mercado de consumo dentro de la actividad turistica
representa una parte importante en la demanda hotelera incluye a las personas
representantes de empresas, industrias o0 gobierno. Buscan hospedarse en
lugares cercanos a su evento o actividad, es muy comun ver gente de negocio

relacionarse con las personas que visitan un determinado sector por placer.

Las personas dedicadas a la actividad de los negocios, son mas frecuentes para los
viajes a otros sectores del mundo. Ellos ven satisfechos sus necesidades con una
atencion de calidad, muchos no escatiman en gastos, por lo que consideran esencial

la atencién que les brinda.

Para muchas cadenas hoteleras, contar con las mejores instalaciones o
infraestructura, determinan el posicionamiento de su empresa turistica frente a la
competencia. Para ello se debe invertir en acondicionar determinados sectores para

el deleite de sus visitantes.

Sin el marketing no podriamos conseguir que los visitantes vengan a nuestras
instalaciones y juzguen la capacidad para atenderlos. Sin la infraestructura necesaria
en hoteleria de nada sirve contar con una buena campafa publicitaria, Sino
contamos con los medios necesarios para atender el numero de clientes que visitan

nuestro lugar.
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La infraestructura hotelera determina el éxito del negocio turistico

La hoteleria ha sido ciertamente una de las primeras actividades turisticas mejor
organizadas en los planes Nacionales e Internacionales. La finalidad principal de
este organismo consiste en federar las asociaciones nacionales de todo el mundo y
promoverlas, prestar su apoyo para las resolucion para los diferentes problemas

de la hoteleria, realizar estudios y mejorar la formacion profesionales.

Asociacion Interamericana de la Hoteleria (IAHA). Fundada en 1941, en México,
agrupa las asociaciones nacionales Americanas de hoteleria sus miembros son
estas asociaciones y empresas privadas cuando no existen aquellas en algun

Pais. Sus fines son similares a los de AIH en la zona continental que representa.

La hoteleria es considerada como una rama del turismo, estando estrechamente
relacionada con el alojamiento de las personas, brindando servicios
complementarios para el placer de sus visitantes, juega un papel muy importante
dentro de esta actividad. De nada sirve tener una variedad de recursos turisticos
para ser ofertados, difundidos y explotados, sino contamos con la infraestructura
hotelera necesaria para soportar dicha demanda.

La importancia que tiene la infraestructura hotelera es vital en la practica del turismo,
es la imagen de un sector, de ello depende que la cantidad de visitantes aumente o
disminuya, para su efecto ya sea negativo o positivo dentro de la economia del
destino turistico, el impacto que tiene la calidad en la infraestructuras hotelera es de

vital importancia.

Lo que obliga a grandes inversiones para brindar instalaciones confortables y
capacitar a todo su personal para llevar una relacion con el cliente de forma

armonica.

Es necesario brindar al cliente los mejores servicios, tratar de satisfacer todas sus
necesidades, lo que implicaria en un incremento en la aceptacion del negocio,
incidiendo directamente en los ingresos y rentabilidad del mismo. Hacer del nombre

de un hotel una tradicion entre los visitantes, no es tarea facil, eso lleva una gran
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responsabilidad, estar enfocado en lo que se quiere lograr, ya sea como duefio 0
administrador del mismo. Comprometer al personal que labora en las instalaciones a
brindar lo mejor de si, es tarea complicada pero no imposible. Las capacitaciones en
el personal implica una inversidon muy aparte a la infraestructura, pero al final todo se

relaciona, logrando cumplir con las demandas de los turistas.

En el sector empresarial debe estar presente el concepto de “calidad”, ya que
la demanda se vuelve cada vez mas exigente a la hora de realizar una
eleccién (la denominada toma de decisiones de los clientes); y es gracias a
los siguientes factores los que le ayudaran a decidirse: el ofrecer una mejor
atencion, el servir a una mayor cantidad de clientes continuos y prestarles los
mejores servicios.®

¢Por qué es importante la calidad en el sector turistico en general?

La calidad es uno de los factores que determina la rentabilidad de un producto,
servicio, en este caso un destino turistico. Debido a la demanda turistica la calidad

se vuelve muy exigente a la hora de prestar los servicios.

Una calidad en cada uno de los servicios que se presten, representa un gran
desembolso econdémico por parte de los turistas, quienes viajan por el simple hecho
de disfrutar, descansar, divertirse, por lo que no estan dispuesto a aguantar malos
gestos, ya sean estos de un empleado de una empresa de servicio. Donde debe
reinar el concepto de calidad: la atencién, amabilidad y el buen trato determinan el
futuro del negocio.

Las expectativas que tiene cada turista sobre la calidad en los servicios son distintas,
es muy dificil llegar a la estandarizacion de los mismos, la calidad no implica lujo
peor un elevado costo por ellos, se debe dar una atencion de calidad a cualquier

precio.

9 (PUGA DE LA CRUZ, 2013)Inicios y significado de calidad, pagina 2
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“En el sector turistico, el servicio se produce y consume al mismo tiempo, razén por
la cual es importante contar con un Sistema de Gestion Integral que evite

imprevistos.”*

Para el sector del turismo el equilibrio entre los elementos que integran la calidad es
muy importante, el precio, calidad y rentabilidad, siempre van de la mano para

beneficio del cliente.

UNE-EN ISO 9001:2008 Sistemas de Gestién de Calidad, “Es una forma de
caracter internacional que se utiliza como referencia para el desarrollo de un
Sistema de Calidad dirigida a todo tipo de organizaciones. El sector Turistico
debe adaptar su gestidbn a los objetivos que se exijan, planificando sus
actividades de trabajo y objetivos, identificando adecuadamente los requisitos
de los clientes, asi como sus recursos humanos y materiales para estudiar
sus necesidades.?
Dentro de este Sistema de Gestion encontramos los siguientes procesos para el
sector turistico:
e Direccion
e Recepcion
e Alojamiento
e Restauracion
e Animacion
e Mantenimiento y servicio técnico
e Aprovisionamiento y almacenaje
e Eventos especiales
Cada uno de ellos forman parte del sistema de Gestion y su finalidad es la mejora en

los servicios orientados al sector turistico.

Analisis propio sobre la importancia de la calidad en los servicios para el

sector turistico

Se ha determinado que la calidad en los servicios es lo primordial para la captacion

de nuevos clientes, de ello depende la rentabilidad y permanencia de cualquier

2(1’ (ASCENDIA, 2012)Sector Turistico, Sistemas de Gestion de Calidad, pagina 1
idem
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actividad orientada al turismo, nadie paga para recibir el peor trato, calidad no
implica ser sirviente de nadie, la calidad es dar lo mejor que tenemos, es tener la
capacidad de iniciativa, un pensamiento critico muy marcado, evaluacion de
problemas, resolucién de conflictos, ser amable y cordial. Por todos estos factores la
calidad es indispensable en todas las areas y se la debe mejorar en lo que la

situacion lo requiera.

2.2 MARCO LEGAL
Este trabajo investigativo debe considerar determinadas leyes vigentes en el

Ecuador para su normal desarrollo:

Requisitos generales:

1. Formulario “Solicitud para Registro de Patente Personas Naturales”,

2 Original y copia legible de la cédula de ciudadania del contribuyente.

3. Original y copia legible del R.U.C. actualizado.

4 Original y copia legible del Certificado de Seguridad (otorgado por el
Benemérito Cuerpo de Bomberos).

5. Copia legible de las Declaraciones del Impuesto a la Renta o las
declaraciones del impuesto al Valor del ejercicio econémico anterior al

gue va a declarar.
Requisitos para obtener el Registro Unico de Contribuyentes.
Se conoce como Registro Unico de Contribuyentes (RUC) al sistema de
identificacion por el que se asigna un numero a las personas naturales y sociedades
gue realizan actividades econémicas, que generan obligaciones tributarias.

Los requisitos que se debe tener son los siguientes:

PERSONAS NATURALES.

1. Copia de la cédula de ciudadania del contribuyente
2. Copia de la ultima papeleta de votacion
3. Copia de un documento que certifiqgue la direccién. (Factura de Agua,

luz o teléfono).
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En el caso de profesionales adjuntar el titulo de instruccion superior. 23
En el caso de artesanos adjuntar una copia de la Calificacién Artesanal.
En el caso de ser extranjero debera presentar: copia y original de la

cédula de ciudadania o del pasaporte y copia del censo.

NOTA.- No estan obligados a obtener el RUC las personas naturales que trabajan

en relacion de dependencia ni quienes estén solamente jubilados, solo estudien o

solo realicen quehaceres domésticos.

Microcréditos o Créditos para Microempresarios

Considerado como un crédito para cubrir las necesidades de financiamiento de

clientes que tienen una microempresa de comercio, produccion o servicio.

Beneficios

Acceso oportuno a crédito para cubrir necesidades del microempresario.

El plazo se fija en funcion de la rotacion del capital de trabajo o del ciclo
productivo del negocio.

El monto de crédito depende del crecimiento del negocio o de las épocas de
ventas.

El cliente puede tener financiamiento continuo si su comportamiento de pago

es adecuado.

Requisitos

N o g b~ w DN

Edad minima: 21 afios. Edad maxima: 70 afios (clientes preferenciales: 76
anos)

Nacionalidad: ecuatoriana o extranjeros con residencia legal.

Antigiiedad del negocio: minimo un afio.

Original de la cédula de identidad.

Original de un pago de servicio basico

RUC

Copia de la declaracion de impuesto a la renta de los ultimos tres afos, para

aquellos obligados a llevar contabilidad.
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10.

11.
12.

13.

14.

Hipoteca abierta sobre el inmueble objeto de financiacion, si es un monto
elevado.

La cuota de pago no puede exceder del 30% del ingreso familiar mensual.
Certificado de Ingresos donde se relacione el sueldo basico, el tiempo de
servicio en la empresa y el cargo desempefado.

Fotocopia de los dos ultimos comprobantes de pago de némina.
Certificaciones de otros ingresos diferentes a sueldos como comisiones y
honorarios.

Fotocopia de la promesa de compra-venta o del documento en que se
relacione detalladamente las condiciones de negociacion del bien inmueble.
Referencias bancarias. Certificado de manejo de cuentas corrientes, de

cuentas de ahorro, tarjetas de crédito.

CANCELACIONES

Los pagos se realizan de forma mensual. El banco puede debitar las cuotas de la

cuenta del cliente, previa autorizacion.

Los plazos dependen del monto. Un préstamo de 1.000 o 2.000 ddlares pueden

cancelarse hasta en 3 afios. Los créditos para autos o viviendas cubren hasta el

70% del avaluo del bien, con topes entre 100.000 y 140.000 ddlares. Las tasas son

reajustables cada 90 dias o seis meses.

Requisitos para el permiso del Ministerio de Salud Publica

1.

© © N o O A~ WD

Planilla de Inspeccion.

Permiso de funcionamiento original del afio anterior

Licencia anual de funcionamiento otorgada por la Corporacion Metropolitana
de Turismo.

Copia de certificado de salud ocupacional emitido por los centros de salud del
Ministerio de Salud (el certificado de salud tiene validez por 1 afio desde su
emision).

Copias del permiso de funcionamiento del Cuerpo de Bomberos

Permiso del Cuerpo de Bomberos
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10.Informe favorable de inspeccion, realizada por el sefior inspector del Cuerpo
de Bomberos.

11.Copia de la cédula de ciudadania del representante legal o propietario

12.Copia del RUC

13.Copia del Permiso de Funcionamiento del Cuerpo de Bomberos.

14.Copia de la Patente Municipal vigente

15.Copia de centralita de gas emitida por el CB.

Permisos, Tasas, Contribuciones y otras Obligaciones que
Deben Cumplir los Establecimientos de Alojamiento

Los establecimientos de alojamiento deben cumplir una serie de requisitos, tanto de
permisos, obligaciones tributarias, obligaciones patronales, los que se detalla en el

anexo 9.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Turismo.- Se lo puede definir como el movimiento de personas hacia otro lado de su
region o pais, a este movimiento se lo conoce como viajes, el mismo que se lo

realiza, ya sea por negocio, placer o estudio.

Atractivo Turistico.- Se lo define como un bien tangible o intangible que posee

determinado sector o regién de un pais.

Calidad.- Es el conjunto de procesos de un objeto o servicio que se utiliza para

satisfacer las necesidades de otras personas.
Turista.- Proveniente del turismo, generalizada para el ser humano, persona que
disfruta de los viajes a otros lugares diferentes a su residencia ya sea por placer o

negocio.

Hotel.- Se lo considera como el lugar o infraestructura destinada para dar

alojamiento a personas de manera temporal.
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Turismo en masa.- Es el que realiza todo tipo de personas sin importar su extracto

socio econémico.

Formacion Profesional.- Ensefianza de habilidades directamente relacionadas
con la preparacién para una profesion o actividad laboral concreta, incorporado en

el proceso educativo aspectos tedricos y practicos.

Ampliacion.- Accién o efecto de agrandar.

Perfil profesional.- Toda persona formada o preparada con capacidades, actitudes

en valores, habilidades y destrezas para cumplir determinadas funciones.

Factibilidad.- Cualidad o accion de factible.

Factible.- Alcanzable, viable, que se puede conseguir.

Recursos.- Medio de cualquier clase que, en caso de necesidad, sirve para

conseguir lo que se pretende.

Fuentes ocupacionales.- Hace mencién a los campos o areas naturales donde
pueden desarrollar su profesion las personas preparadas o formadas en una

carrera en especial.

Mercado.- Cualquier conjunto de transacciones o acuerdos de negocios entre
compradores. En contraposicién con una simple venta, el mercado implica el
comercio regular y regulado, donde existe cierta competencia entre los
participantes. El mercado surge desde el momento en que se unen grupos de
vendedores y compradores, y permite que se articule el mecanismo de la oferta y

demanda.

Credito.- Es una operacion financiera donde una persona presta una cantidad

determinada de dinero a otra persona llamada (deudor).
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Huésped.- Persona natural que se hospeda en establecimiento hotelero.

Administracion.- Es conduccidén racional de actividades, esfuerzos y recursos de
una organizacion, resultandole algo imprescindible para su supervivencia y

crecimiento.

Calidad.- La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene
del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades.

Industria Hotelera.- Comprende netamente el conjunto o grupo de establecimientos
dedicados a la actividad hotelera de manera formal y profesional, esta actividad es
realizada de manera habitual, brindado los servicios de hospedaje y alimentacion.
Brindan servicios complementarios a cada uno de los visitantes y dan informacion u

organizan visitas a lugares atractivos de la region.

Competencia.- Término netamente utilizado a los destinos. Determinando de
manera sustancial la competitividad que tiene un establecimiento para brindar su

servicio y de qué forma lo hace, dandose limitantes en relacién a lo que hace.

La decoracién de interiores o interiorismo.- Es la actividad profesional que se
realiza para conseguir la mejor forma posible del entorno habitable. Los
profesionales de estas disciplinas se encargan de manipular el volumen espacial y

el tratamiento superficial del espacio interior.

Animacion turistica.- Conjunto de actividades Iludicas activas o pasivas que

personas especializadas trasmiten a los turistas en el lugar de su realizacion.
Apartamento: Instalacion que cuenta con uno o mas dormitorios, pequefios salon,

cocina y cuarto de bafio, cuando supera las tres plazas de ocupacion debe estar

dotado de un aseos complementario poseen mobiliario y enseres para la
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elaboracion y consumo de comida dentro de cada unidad 2 establecimiento
turistico que de modo habitual preste servicios de alojamiento mediante precios.
Por lo que conlleva que el alojamiento es el verdadero disfrute del apartamento
debidamente amoblado y complementandolo con los servicios adicionales que

presta un hotel.

Area.- Unas de las tres areas geograficas que se describen en las disposiciones

para la direccion de las conferencias del trafico de IATA.

Area de servicios.- Espacio de acceso, circulacion, establecimiento, alimentacion,
sanitarios, almacenamiento, carga y descarga que se localiza en torno al espacio

de reunién y des pocién.

Check in.- Proceso de inscripcibn en un hotel o medio de transporte también

conocido como medio de facturacion de este Ultimo caso.

CheckOut.- Proceso de salida de un establecimiento hotelero con la
correspondiente liquidacion de la cuenta de gastos.

2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES

2.4.1 Hipotesis General

El acceso a un crédito bancario incide en la ampliacion del Hotel Berlin
2.4.2 Hipotesis Particulares

1. La adecuada infraestructura Hotelera incide en la rentabilidad del negocio

2. La variedad de servicios hoteleros inciden en la captacion de nuevos
clientes

3. La inversion financiera en mejoramiento de las instalaciones incide en la

satisfaccion del cliente

2.4.3 Declaracion de variables
HIPOTESIS GENERAL
» Variables de la Hipotesis General:
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Variable Independientes

Acceso a un crédito bancario

Variable Dependiente

La ampliacion del Hotel Berlin

HIPOTESIS PARTICULARES

» Variable de la Hipotesis Particular 1:

Variable Independiente

La Adecuada Infraestructura Hotelera

Variable Dependiente

Rentabilidad del negocio
HIPOTESIS PARTICULAR 2

» Variables de la Hipotesis Particular 2:

Variable Independiente

La variedad de los servicios hoteleros

Variable Dependiente

La captacion de nuevos clientes
HIPOTESIS PARTICULAR 3

» Variables de la Hipotesis Particular 3:

Variable Independiente

La inversion financiera en mejoramiento de las instalaciones

Variable Dependiente

La satisfaccion del cliente
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2.4.4 Operacionalizacion de las Variables

Cuadro 1. Operacionalizacion de las Variables

HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTUALIZACION INDICADORES TECNICA/INSTRUMENTO FUENTE
VX Acceso a un Préstamo que se pide a un Monto del Crédito TABLAS DE AMORTIZACIONES, ENTIDADES BANCARIAS
crédito bancario banco garantizando su ENTREVISTA
3 devolucion.
o
L
z
g VY La ampliacion del Infraestructura a ser modificada Monto de la Inversién LA TASA INTERNA DE RETORNO(TIR), | ASIENTOS CONTABLE, CONTADOR
Hotel Berlin VALOR ACTUAL NETO (VAN)
o VX La adecuada Espacio fisico destinado al Nivel de confort de las habitaciones | ENTREVISTA/ENCUESTA/OBSERVACION | CLIENTES, CIUDADANIA,
o . alojamiento de personas DIRECTA ADMINISTRADOR
< infraestructura
é Hotelera
= VY Rentabilidad del rendimientos futuros esperados de Margen de ganancias ENTREVISTA/ENCUESTA/OBSERVACION | ADMINISTRADOR, CONTADOR,
E negocio dicha inversion mensuales DIRECTA REGISTROS CONTABLE
o
N VX La variedad de Actividades realizadas para la NUmeros de servicios hoteleros ENTREVISTA/ENCUESTA/OBSERVACION | ADMINISTRADOR, PERSONAL QUE
8 servicios hoteleros satisfaccion del cliente DIRECTA LABORA, PUBLICIDAD
[9V]
E % VY | La captacion de Apertura del mercado, lograr atraer porcentaje de personas que ENTREVISTA/ENCUESTA/OBSERVACION | ADMINISTRADOR, CONTADOR,
E nuevos clientes mas clientes visitan el Hotel DIRECTA REGISTROS CONTABLE
. VX La inversion Capital suministrado para las Monto de la Inversién ENTREVISTA/ENCUESTA/OBSERVACION | ASIENTOS CONTABLE, CONTADOR,
o financiera en mejoras del negocio. DIRECTA ADMINISTRADOR
i mejoramiento de
) las instalaciones
(@)
E VY La satisfaccion del Cubrir todas sus necesidades nivel de satisfaccion ENTREVISTA/ENCUESTA/OBSERVACION | VISITANTES, PERSONAL QUE LABORA,
E cliente durante su estancia DIRECTA ADMINISTRADOR
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CAPITULO llI

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

En el desarrollo de esta investigacion se han tomado en cuenta muchos factores,
haciéndose preciso establecer las caracteristicas del mismo, considerando que este
proyecto es de caracter porque se puede llegar a obtener mediciones numéricas y a
su vez cualitativo, lo que implica que no se obtendra mas que la perspectiva de la
misma de manera no numérica, pudiendo establecer como base de nuestra
investigacion libros e investigaciones realizadas sobre la actividad turistica y su
impacto en la economia de una region. La importancia de la infraestructura hotelera

y la calidad en el servicio para la rentabilidad del negocio.

3.1.1 Tipos de Investigacién

Descriptivo.- Tomando en consideracion el criterio de profundidad, podemos
determinar que esta investigacion es descriptiva, basandose en las actividades
diarias que se realizan en el Hotel Berlin, tratando de identificar los niveles de
satisfaccion de los clientes y la posibilidad de aumentar la infraestructura del mismo

mediante un crédito bancario lo que ayudaria a mejorar nuestro servicio.

Correlacional: Una vez determinado que esta investigacion es descriptiva podemos
establecer que se la considera correlacional, ya que vamos a determinar el grado de

relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccién de los clientes, a su vez el
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efecto que tiene en la economia del mismo si se llegara a cumplir con la ampliacion
del hotel.

Explicativo: Es considerado explicativo porque se trata de responder una serie de
interrogantes acerca del ¢Por qué? Del fendmeno objeto de nuestro estudio

mediante la utilizacion de métodos y técnicas analiticas.

Exploratoria: Parte del simple hecho de la necesidad que se tiene para adentrarnos
al ambiente donde se desarrollan cada una de las actividades diarias del hotel, a su
vez vamos a experimentar una serie de situaciones correspondiente al sector

financiero, analizando las diferentes lineas de crédito y su factibilidad.

De Campo: Porque el tratamiento de cada una de las fases del proyecto se la va a
realizar directamente en el lugar de los hechos, determinando el area especifica del

Hotel que va formar parte de la ampliacion.

3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA

3.2.1 Caracteristicas de la poblacion

En la actualidad el cantén tiene unos 160 mil habitantes y cuatro parroquias urbanas.
Cuenta con dos Universidades, 128 planteles educativos y 25 academias

artesanales.

Uno de los motores de la economia dentro de la ciudad lo constituye el Ingenio
Azucareros Valdez, iniciando la vanguardia en produccién industrial. Para el estudio
investigativo de este proyecto con relacion a la muestra se considerara un universo

poblacional de habitantes en los sectores urbanos y rurales de nuestro cantén.

Las caracteristicas muy comunes en los habitantes de la ciudad de Milagro es su
espiritu alegre y divertido, considerados viajeros por naturaleza, siendo esta la base
principal de nuestra investigacion, con la cual vamos a conocer de manera exacta

los requerimientos que ellos como turistas exigen en el momento de un viaje a otro
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sector y cudles serian las expectativas en torno a los servicios hoteleros que

esperan.

3.2.2 Delimitacion de la poblacién.

El segmento de la poblacion en la que se enfoca nuestra investigacion, comprende a
los habitantes de la ciudad de milagro, mayores de 18 afos hasta 65 afos de edad,
considerados en una etapa en la cual ellos pueden movilizarse por cuestion de viajes
de placer o negocios, teniendo una expectativa centrada en sus experiencias para
establecer la importancia de la infraestructura hotelera en la calidad de servicios que
reciben. Teniendo en cuenta que en la ciudad de Milagro existen 160.000 habitantes
aproximadamente, de las cuales no se tiene certeza la capacidad econdémica para
realizar actividades turisticas debido a la diversidad socio econdémica marcada casi
en todas las regiones del pais podemos considerarla como una poblacion infinita por
el margen de requerimientos y observaciones contemplada en esta etapa de la
investigacion, lo que es dificil determinar exactamente afectando los datos

requeridos para su tratamiento.

3.2.3 Tipo de muestra.

El tipo de muestra considerada para esta investigacion es no probabilistica ya que la
seleccion de individuos u objetos en esta investigacion no van a ser seleccionados
por la probabilidad sino por la necesidad o relacion con la misma considerando el

criterio de investigador en diferente zonas de la ciudad.

3.2.4 Tamaio de la muestra.

Cuadro 2. Cuadro de los elementos cuando la muestra es infinita

SIMBOLO DESCRIPCION
N Tamarfo de muestra
z Nivel de confianza; para el 95%, Z= 1,96Nivel de confianza; para el 95%,
Z=1,96

Posibilidad de ocurrencia de un evento, en caso de no existir
investigaciones previas o estudio piloto, se utiliza p=0,5

Q Posibilidad de no ocurrencia de un evento, q=1-P; para el valor de p
asignado anteriormente, g = 0,5

E Error de la estimacion por lo general se considera el 5%, en ese caso E=
0,5
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La formula aplicar es la siguiente, cuando se considera una poblacion infinita
aplicamos:

2

z°.p.q

EZ

n=

_(1.96)2.0,5.0,5

0,052
_3,8416.0,25
™= 70,0025
_ 09604 384,16 habitant
n_0,0025_ B apitantes

Tomando en consideracion que n es el tamafio de la muestra aplicar decimos que
n= 384,16 habitantes de la ciudad de Milagro objeto de nuestra investigacion con

una limitante en la edad de 18 a 65 afos.

3.2.5 Proceso de seleccion

Para el proceso de seleccién y tomando en cuenta que el tipo de muestra es no
probabilistica se considera una seleccion de muestra por cuotas, por lo que se
dividié en sectores o ciudadelas a la ciudad de milagro determinando el nimero

exacto de personas por sector a ser consultadas.

3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS.
3.3.1 Métodos tebdricos

Dentro de esta investigacion vamos a utilizar los siguientes métodos:

Método Inductivo.-Por qué se va a analizar los niveles de satisfaccion del cliente
entorno a los servicios hoteleros que se presta en los actuales momentos y

determinar sus expectativas.
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Método Deductivo.- Determinaremos cuales son los efectos mas importantes que se
han logrado establecer en el problema y de esta manera fijar los términos que
faciliten al desarrollo del objeto de estudio.

3.3.2 Métodos empiricos

Observacion.- Por medio de la observacion podemos determinar el lugar exacto
donde se realiza la labor, definiendo la calidad del servicio que se presta a los

clientes, y determinando los efectos de una ampliacion de la infraestructura hotelera.

Sintesis.- Porque nos valdremos de las informaciones mas relevantes que se
obtengan en esta investigacion, facilitando la solucion del problema y analizando las

diferentes lineas de créditos existentes en el mercado.

Estadistico.- Se precisa trabajar con un método que nos brinde la facilidad de tabular
la informacion recopilada, determinando conclusiones que puedan esclarecer el

problema planteado.

Encuesta.- De suma importancia considerada como un instrumento investigativo,
utilizado con el objetivo de recopilar informacién para establecer la pauta para el
desarrollo de la investigacion.

Entrevista.- Muy importante para relacionar el objeto de estudio y lograr extraer

informacion de manera verbal de un tema especifico.

3.4 EL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Cada uno de los datos obtenidos por medio de los instrumentos aplicados en esta
investigacién tienen la necesidad de ser tabulados y resumidos en tablas
estadisticas, por medio de un ambiente computarizado, brindandonos una mejor
apreciacion de los mismos, para posterior ser presentados de forma escrita y
utilizando graficas en forma circular inmersas en la herramientas de Excel

expresadas en formas de porcentajes.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El turismo en la actualidad constituye una de las fuentes mas importante generadora
de ingreso, ya sea esta a nivel local o regional, la calidad de los servicios y de
infraestructura depende mucho en la satisfaccion del cliente por lo que se precisa
dotar de una zona mas confortable para los clientes, aderiendo una diversidad de
servicios hoteleros, lo que implica una apertura de nuevos mercados para la

captacion de clientes.

Basandonos en una encuesta realizada a los ciudadanos de Milagro, pudimos

obtener la siguiente informacion:
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PREGUNTA: #1
¢Qué es lo que mas le gustaria de un hotel?

Cuadro 3. Tabla de alternativas

ALTERNATIVA N %
Internet 132 | 34%
Cafeteria 5 1%
Habitacion con sauna 12 3%
Masaje 8 2%
Juego de Recreacion 6 2%
Areas Verdes 13 3%
Gimnasio 8 2%
Todas 199 | 52%
Total 383 | 100%

Figura 1. Resultado sobre lo que mas le gustaria en un hotel

¢Qué es lo que mas le gustaria de un hotel?

H Internet

H Cafeteria

i Habitacién con sauna
H Masaje

M Juego de Recreacion
i Areas Verdes

M Gimnasio

M Todas

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno

Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Andlisis: Se manifiesta una tendencia marcada del 53%, orientado a lo que las
personas que se hospedan en un hotel esperan del mismo, determinando que las
alternativas marcadas son importantes dentro de los servicios que presta el hotel y
determina su satisfaccion.
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PREGUNTA#2

¢, Si usted fuera un cliente donde le gustaria hospedarse?

Cuadro 4. Preferencia de Hospedaje

ALTERNATIVA N %

Fuera de la ciudad 286 75%
Dentro de la ciudad 97 25%
Total 383 100%

Figura 2. Resultado sobre la preferencia para hospedarse dentro o fuera de la

ciudad

Preferencia de Hospedaje

M Fuera de la ciudad

M Dentro de la ciudad

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno
Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Analisis: Observamos que él 75% de los encuestados prefiere hospedarse fuera
de la ciudad por la calma que existe apartados del bullicio caracteristico de la

ciudad, ya que su viaje en determinados casos es por descanso Yy el 25% dentro
de la ciudad.
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PREGUNTA # 3
¢Le gustaria que el hotel les brinde servicios de guia turistica?

Cuadro 5. Servicio de Guia Turistico

ALTERNATIVA N %

Si 365 95%
No 18 5%
Total 383 100%

Figura 3. Resultado sobre el gusto de un servicio de Guia Turistica

éLe gustaria que el hotel les brinde servicios de guia turistica?

M Si
H No

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno

Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Analisis: Observamos que el 95% de los encuestados sienten complacencia sobre
brindar el servicio de guia turistica y el 5% que no les gustarla, por lo que se

consideraria agregar esa opcion a la diversidad de servicios que ofrece el hotel
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PREGUNTA # 4

¢En qué horario le gustaria que se prestara este servicio de guia turistica?

Cuadro 6. Preferencia del horario del Servicio de Guia Turistico

ALTERNATIVA N %
Por la mafiana 178 46%
Por la tarde 137 36%
Por la noche 64 17%
Blanco 4 1%
Total 383 100%

Figura 4. Resultado sobre la preferencia en el horario del servicio de Guia

Turistica

Horarios para la Guia Turistica

1%

B Mafiana
W Tarde
™ Noche

M Blancos

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno
Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Analisis: Observamos que el 45% de los encuestados prefieren salir a un
recorrido turistico por la mafana por la frescura del clima, dandole mayor
tiempo y confort para su visita.
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PREGUNTA #5

¢Le gustaria que un hotel se preocupe del medio ambiente?

Cuadro 7. Preferencia del horario del Servicio de Guia Turistico

ALTERNATIVA N %

Sl 381 99%
NO 2 1%
Total 383 100%

Figura 5. Resultado sobre la opinion del cuidado del medio ambiente por parte

del hotel

¢LE GUSTARIA QUE UN HOTEL SE PREOCUPE DEL MEDIO
AMBIENTE?

1%

| Sl
EHNO

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno
Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Andlisis: Observamos que el 99% de los encuetados estan de acuerdo en el que el

hotel que ellos visiten estén comprometidos con el cuidado del medio ambiente.
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PREGUNTA # 6

¢De qué manera usted colaboraria con el cuidado del medio ambiente?

Cuadro 8. Formas para el cuidado del medio ambiente

ALTERNATIVA [N°ENCUESTAS %
Ahorrando luz 14 4%
Reciclando 144 38%
Ahorrando el agua 5 1%
Todas 220 57%

383 100%

Figura 6. Resultado sobre la forma de colaborar con el cuidado del medio

ambiente

¢De qué manera usted colaboraria con el cuidado del
medio ambiente?

2%

M Ahorrando luz
M Reciclando

i Ahorrando el agua

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno

Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Analisis: Observamos que el 89% de los encuestados estan de acuerdo con el
reciclaje, actividad que se deberia tomar como referencia en las actividades que

fomente el hotel y de esta manera preservar los destinos turisticos.
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PREGUNTA #7

¢,Con respecto a la atencion al cliente como le gustaria que sea el servicio?

Cuadro 9. Preferencia del servicio al cliente

ALTERNATIVA N° ENCUESTAS %

Personalizado 360 94%

Automatizado 23 6%
383 100%

Figura 7. Resultado sobre la preferencia del servicio

éCon respecto a la atencioén al cliente como le gustaria
que sea el servicio?

M Personalizado

M Automatizado

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno

Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Andlisis: Podemos determinar que el 94% prefieren un servicio personalizado,

siendo importante para ellos el trato cordial y eficaz del personal que trabaja y

administra el hotel.

50



PREGUNTA # 8
¢, Como le gustaria que estuviera amoblada la habitacién?

Cuadro 10. Gustos sobre la habitacion

N°
ALTERNATIVA |ENCUESTAS %
Moderno 299 78%
Colonial 83 22%
Blanco 1 0%

383 100%

Figura 8. Resultado sobre el estilo de la habitacion

¢Como le gustaria que estuviera amoblada la
habitacion?

0%

B Moderno
H Colonial

Blanco

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno

Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Andlisis: Se determina que el 78% de los encuestados optan por lo moderno en
las habitaciones, siendo de gran importancia para los servicios hoteleros.
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PREGUNTA #9
¢, Como le gustaria informarse de los servicios que brindan los hoteles en

nuestra ciudad?

Cuadro 11. Tabla de alternativas para informarse de los servicios de hoteles en la

ciudad
ALTERNATIVA N° ENCUESTAS %
Prensa escrita 41 11%
Prensa hablada 28 7%
Prensa televisada 255 67%
Volante 59 15%
Total 383 100%

Figura 9. Resultado sobre los medios de informacién

¢Como le gustaria informarse de los servicios
que brindan los hoteles en nuestra ciudad?

H Prensa escrita
H Prensa hablada
M Prensa televisada

M Volante

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno

Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Andlisis: Se determina que el 67% prefieren informarse por medios televisivos

considerados de mayor acogida en la opinién de los ciudadanos.
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PREGUNTA # 10

¢Considera usted necesario que el hotel de su preferencia sea amplio y
confortable manteniendo siempre una disponibilidad en sus
habitaciones?

Cuadro 12. El hotel de su preferencia debe ser amplio y tener disponibilidad de

habitaciones

ALTERNATIVA |[N°ENCUESTAS %
Si 307 80%
No 76 20%
Total 383 100%

Figura 10. Resultado la amplitud del hotel y disponibilidad de habitaciones

Hotel amplio y disponibilidad de
habitaciones

mSi

H No

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno

Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Analisis: El 80% determina la importancia de que el hotel de su preferencia sea
amplio y que cuente con disponibilidad de habitaciones, mientras que el 20%

desestima esta opcion.
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PREGUNTA # 11

¢Se considera necesario hacer una inversion en infraestructura para

cubrir las necesidades y requerimiento de los clientes del hotel?

Cuadro 13. Requerimiento de inversién

ALTERNATIVA |[N°ENCUESTAS %
Si 307 80%
No 76 20%
Total 383 100%

Figura 11. Resultado la amplitud del hotel y disponibilidad de habitaciones

Requerimiento de Inversion en
infraestructura hotelera

mSi

B No

Fuentes: Ciudad de Milagro Shopping, Colegio Borja Fular, Hotel Berlin y en el Comercial Uno

Autores: Mariela Gavilanes y Laura G

Analisis: El 80% determina la importancia de hacer la inversion para mejorar la

infraestructura hotelera, mientras que el 20% desestima esta opcion.
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3.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA PERSPECTIVAS

Por medio de la informacién adquirida en la encuesta realizada al total de la
muestra en la poblacién de la ciudad de Milagro, pudimos verificar la importancia
de los servicios hoteleros y como influye la infraestructura del mismo para
satisfaccion de todas las necesidades de los clientes y turistas que visitan la
ciudad, ya sea por negocio 0 descanso, es preciso sefialar que la diversidad en los
servicios hoteleros asi como su infraestructura determinan el rendimiento del
negocio y su permanencia en el mercado, su posicién y oportunidades ante la
competencia se ve marcada por la captacion de clientes, dependiendo mucho de la

inversion que haga en el mismo.

Con una ampliacion en las instalaciones del Hotel Berlin, estariamos dandole una
mayor oportunidad de competencia, en relacion a otros hoteles de la ciudad, por el
simple hecho de encontrarse en la zona céntrica de la ciudad les impide su
crecimiento en infraestructura, mientras que para el panorama del Hotel Berlin es
diferente, no hay limitantes de espacios ya sean estas por ordenanzas municipales

0 por construcciones aledafias al mismo.

3.3 RESULTADOS

Mediante el desarrollo del proyecto se verifico la importancia del turismo en la ciudad
y como influyen los servicios, la calidad y calidez de los mismos, asi como la
infraestructura hotelera, en la satisfaccion del cliente, de la misma forma en la

rentabilidad del negocio y su permanencia en el mercado.

Por lo que se considera necesario la ampliacion de la segunda planta del hotel,
dandole un mayor numero de habitaciones pudiendo cubrir la demanda de sus
clientes, restandole oportunidad a la competencia de abrirse campo en el mercado

hotelero en la ciudad.

Se debe fijar una meta de rentabilidad para cubrir los gastos que representarian esta

inversion y cual seria el plan de contingencia para el mismo.
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3.3 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Cuadro 14. Verificacion de las Hipotesis

HIPOTESIS

VERIFICACION

La adecuada infraestructura Hotelera

incide en la rentabilidad del negocio

Esta hipotesis se comprueba con la
pregunta 10 y 11 de la encuesta

realizada a los ciudadanos de Milagro

La variedad de servicios hoteleros

inciden en la captacion de nuevos

Esta hipotesis se comprueba con los
resultados obtenidos en las preguntas

clientes. 1, 3, 7, 8 de la encuesta realizada a
los ciudadanos de Milagro, los que
manifiestan la importancia en la
variedad de servicios hoteleros

La inversion financiera en | Esta hipétesis se la comprueba con la

mejoramiento de las instalaciones | pregunta 10 y 11 de la encuesta

incide en la satisfaccion del cliente realizada a los ciudadanos de Milagro
y de las entrevistas a diferentes

profesionales en la materia turistica-

Es necesario indicar que la comprobacion de las hipétesis se basan en la encuesta
realizada a la muestra de los ciudadanos con tendencia a viajar y a profesionales de
la Universidad de Milagro, dando como resultado la mejora en los servicios y de
infraestructura, para lograr la satisfaccion de nuestros clientes, cubriendo de esta
forma la demanda de habitaciones en el mismo, por lo que se considera factible una
inversion en la misma, dado la aceptacion del hotel en la poblacién residente y de

paso.

Los resultados obtenidos de las preferencias de las personas indican que. Claro que
si, ya que al tener un personal administrativo muy capacitado, esto generara una
mayor producciéon y por ende mayor rentabilidad para la empresa hotelera; mas a un

la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 TEMA

Planificacion de estrategias financieras para la ampliacion del hotel Berlin mediante
un crédito para mejorar la calidad de los servicios en la ciudad de milagro.

5.2 FUNDAMENTACION

El turismo se ha posicionado de manera primordial en la economia del pais, siendo
considerada como una de las divisas generadora de grandes ingresos, dinamizando

la actividad financiera de determinados sectores o regiones.

La préactica del turismo en el mundo asi como en el ecuador no son nuevas, estas se

han dado paso en el tiempo y han ido evolucionando paulatinamente.

La palabra hotel se deriva del francés hotel, originalmente se referia a una
version francesa de una casa adosada. Los inicios de este proyecto historico
comenzaron en la época medieval, donde los monasterios y otros edificios
religiosos aceptaban donativos y acogian a los viajeros, fue en la época de las
cruzadas donde se estimularon los viajes.

Posteriormente en Roma existian varios tipos de establecimientos para
satisfacer las necesidades de los viajeros y la poblacién local. Algunos tipos
eran las posadas donde brindaban un servicio un tanto rudimentario que
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contaban con establos para los caballos, en las tabernas servian bebidas y
alimentos a la poblacion local pero alojaban huéspedes.

A mitad del siglo XVI las tabernas y posadas crecieron en con gran importancia
como consecuencia del desarrollo del comercio en la Inglaterra, las carreteras y
las vias fluviales siguieron siendo de mucho interés para los viajes, por lo que
los establecimientos buscaron puntos estratégicos para brindar alojamiento por lo
gue se convirtieron cada vez mas en instalaciones méas grandes.

En 1760 la palabra Hotel empez6 a ser utilizada por los franceses ya que hacia
referencia a las mansiones o edificios publicos, fue introducida por el duque de
Devonshire y se aplicaba para un edificio que albergaba a los hoteles Grand,
Centre y Santa Ana. En Inglaterra las leyes publicas declararon a las posadas
como edificios publicos e impusieron al posadero con responsabilidades
sociales para el bienestar de los viajeros.

A esas posadas se le llamaron Trust Houses Limite, actualmente siguen
funcionando con mas de cuatrocientos afios de antigiiedad y con una gran
calidad en la comida y servicio, manejan precios mas bajos que los hoteles dela
ciudad. Después de 1970 se empez0 a utilizar la palabra Hotel es USA y
la Ritz Development Compafiia franquicia el nombre Ritz al Ritz-Carlton
Hotel en Nueva York.??

"El hotel Berlin" es un proyecto que sera creado para satisfacer las necesidades del
turista mas exigente. Nuestro proyecto no solo brindara el servicio de hospedaje, sino
también actividades de esparcimiento para incentivar al turista a recrearse en compafiia
de la naturaleza, inmerso en la diversidad ecoldgica de su entorno. Contaremos con
comodas habitaciones, con bafios con agua caliente, cafeteria exclusivo, Haméacanos,
piscina. También se podra realizar caminatas dirigidas a la, observacion de una
variacion de plantacion y de toda la agricultura que caracteriza al canton, asi como

también de bafios energizan tés en las cascadas.

El Gerente es la persona responsable de planificar, organizar, dirigir y asegurar el

funcionamiento eficiente y rentable del hotel.

Para que una empresa hotelera alcance sus objetivos ha de desarrollar varias
funciones: comerciales, financieras, técnicas, etc., cuya importancia esta determinada en

cada caso por los objetivos, la estrategia que se haya marcado cada establecimiento ho-

22 (BUENAS TAREAS, 2013)Historia del Hospedaje. Recuperado el 31 de Octubre del 2013, de
BuaensTareas.com: http://www.buenastareas.com/ensayos/Historia-Del-Hospedaje/32710588.html
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telero y la situacion del entorno. Las funciones llegan a ser instrumentos para alcanzar

objetivos.

Las funciones principales que realiza el director de un hotel son las siguientes:

» Establecer las normas necesarias en la politica de personal.

+ Establecer la politica a seguir para las compras y el almacenamiento.

» Determinar la politica financiera.

» Fijar normas y controles necesarios para la ejecuciéon de los presupuestos.

« Implantar programas para aumentar la produccion en todas las areas del hotel.
» Supervisar los costos y los indices de rentabilidad marcados en el presupuesto.
+ Realizar periddicamente estudios de mercado.

» Establecer la politica adecuada en cuanto a relaciones exteriores.

Recepcion y reservas

Antes de proceder a la descripcion del Departamento de Recepcion y Reservas de
un hotel, merece la pena detenerse en la definicion del propio con trato de

reserva.

Contrato de reserva

El contrato de reserva es el acuerdo verbal o escrito que se establece entre el hotel y
cualquier persona fisica o juridica por el cual el primero se compromete y realizar
unas determinadas prestaciones de alojamiento y de servicios en una fecha concreta
por una duracion definida, y el segundo, a recibir tales prestaciones en esa fecha, con
la consecuencia inmediata de pago, o0 a satisfacer, en tiempo y forma, a requerimiento del
hotel, una indemnizacion fijada por la ley. También podemos definirlo como la con-
vencion por la cual dos o mas personas se comprometen a hacer efectiva, en el tiempo

futuro, la conclusién de un determinado contrato.

Mantenimiento o servicios técnicos
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Una de las parcelas mas importantes dentro del esquema organizativo de un
establecimiento hotelero es, sin duda, la que corresponde a los servicios técnicos o de
mantenimiento. En muchas ocasiones, la calidad de la oferta dependera de que
contemos con un equipo humano lo suficientemente apto para resolver los

problemas que se nos puedan plantearen un momento dado.

Desde el punto de vista econOmico, tenemos que prever en los presupuestos
anuales los gastos de mantenimiento y las correspondientes amortizaciones que sirvan
para la renovacion del equipo, el mobiliario, etc. No debemos olvidar que la gestion
debe estar centrada tanto en su parte operativa como en dar un servicio de calidad.
Normalmente, las tareas que realiza el equipo de mantenimiento son de caracter

preventivo y corrector de desperfectos.

El caracter preventivo tiene como meta el funcionamiento perfecto de las instalaciones,
maquinas, etc. y su periodicidad depende del elemento que se va a mantener. Podemos
decir que su caracteristica esencial es la obligatoriedad; si no es asi, pueda quede lo
tengamos que mantener se reduce en determinados casos, puede resultar peligros

para otras instalaciones.

En cuanto al caracter corrector, como su nombre indica, pretende corregir o solucionar
concretamente que afectan al funcionamiento de las instalaciones, equipo y maquinaria

para solucionar roturas, cambios de equipos, renovacion de instalaciones, etc.

El mantenimiento de las infraestructuras es tan importante que podriamos decir
que es uno de los pilares fundamentales a la hora de asegurar el nivel de

competitividad adecuado.

Formacién del personal

Al menos una vez al afio deben realizarse ejercicios de formacion para el personal que
presta sus servicios en el establecimiento hotelero, dirigidos por expertos en la prevencién

y extincion de incendios. Estos cursos deben acreditarse ante el organismo turistico
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competente antes del final de cada afio natural mediante certificacion expedida al
respeto.

Los ejercicios de formacion deben incluir un cursillo o charla teoérica sobre los
aspectos de prevencion y proteccion contra incendios, con especial énfasis en el plan
de emergencia y el aspecto participativo que éste conlleva por parte de todo el

personal del establecimiento hotelero.

ANALISIS DE FODA
Cuadro 15.- Andlisis Foda del Hotel

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Ubicado en via transitable 1. Ruidos de transitos
2. Precios competitivos 2. Falta de piscinas
3. Infraestructura moderna 3. Capacitacion a los empleados
4. Calidad de servicios 4. Falta de cafeteria
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Dias festivos. 1. Competencia del Hotel Los
2. Aprovechamiento de los Almendros
eventos en el area 2. Desastres naturales
3. Garantia en cuidados de 3. Estabilidad Politica, Social y
Sus pertenencias. Econdmica del Pais
4. La utilizacion del Internet
para ver ofertas, hacer
reservas y realizar pagos.

Financiamiento Bancario para lainversion

El financiamiento bancario no es mas que un crédito para pequefios empresarios
destinados a ciertas actividades generadoras de dinero, esta actividad crediticia se
ejerce con ciertas regulaciones emitidas por la Superintendencia de Bancos y
seguros, para lo cual se hace necesario buscar los requisitos para acceder a un

crédito y financiar el proyecto.
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5.3 JUSTIFICACION

Este proyecto de ampliacion de las instalaciones del Hotel Berlin se debe a la gran
demanda de habitaciones por parte de los clientes, y al no poder satisfacer dicha
demanda, se est4 dando paso a que la competencia tenga una captacion de nuevos
clientes, lo que a la larga perjudicaria la rentabilidad del negocio y su permanencia

en el mercado turistico.

Por medio de la recopilacion de informacion previa a la propuesta se pudo
determinar que los servicios hoteleros y la infraestructura juegan un papel importante
en la actividad econdémica del establecimiento, si persiste este problema y no se da
paso a la ampliacién se estaria poniendo en peligro la solvencia del mismo, lo que
implica despidos de personal, minimizando las fuentes de trabajo, hasta llegar al

punto de colapsar y cerrar la atencion de los clientes.

5.4 OBJETIVOS

5.4.1. Objetivo General de la propuesta

Establecer las lineas de créditos necesarias para la ampliacion del hotel.

5.4.2. Objetivos Especificos de la propuesta

1. Evaluar el monto de la inversion en la Infraestructura hotelera, para contribuir
a la rentabilidad del negocio

2. Analizar los Servicios Hoteleros que influye en la satisfaccion del cliente
Determinar estrategias de pagos y planes de contingencia para cubrir el
crédito.

5.5. UBICACION

El hotel se encuentra ubicado a la entrada de la ciudad de Milagro como se indica en

el croquis (véase figura 12).
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Figura 12. Ubicacion Geografica del Hotel Berlin en sentido de entrada desde el km
26 al centro de la ciudad

Rancho o

Club Oasis
HOTEL
BERLIN /
Piladora
Portilla
Sentido )
Vl,a Km26 Dantel Noriega

Seminarno

Milagro

Escuela Leon
Febres Cordero

Ubicacion: Se encuentra a 46 Kilometros de Guayaquil.

Temperatura: Promedio anual de 25° C

Limites: Al Norte con los cantones Yaguachi, A. Baquerizo Moreno y Simén

Bolivar, al Sur con los cantones Yaguachi y Naranjito, al Este con los cantones
Simon Bolivar y Naranjito, y al Oeste con Yaguachi

Cabecera cantonal: Milagro

Parroquias Rurales: Chobo, Cinco de Junio, Mariscal Sucre y Roberto Astudillo.
Superficie: 401,1 Km2

Poblacion: 160.000 habitantes
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5.6 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Planificacién

El Hotel est4 ubicado en la ciudad de Milagro km 11/2 via al km 26. Los aspectos
que son importantes para la empresa hotelera es una buena atencion al cliente.
Tratarlo amablemente, Complacerlos en sus necesidades basicas en un ambiente de

confort.

En vista de que el hotel se encuentra junto al carretero en una via de cuatro carriles,
han solicitado su estadia a partir de la medianoche y ademéas han tenido la
necesidad de que sus vehiculos estén mas seguros, por o que brindamos servicio

de garaje.

En la delimitacidn del problema se especifica las necesidades de nuestros clientes
como algo muy prioritario las mismas que se han evaluado de acuerdo a dichas

demandas como pueden ser:

La necesidad de atender a una mayor cantidad de clientes.
e Balcones en los dormitorios.

e Sala de fumadores

e 13 Habitaciones con suite

e Servicio de Internet de banda ancha

e Creacion de areas verdes

e Parque infantil

Vision

Convertirnos en una empresa con sélido prestigio hotelero a nivel local, nacional e
internacional, fomentando el desarrollo turistico de la Ciudad de Milagro; ofreciendo
servicios personalizados que permitan el bienestar de nuestros clientes. Siempre
comprometidos a través de la mejora continua dentro de un marco de cultura y

hospitalidad Milagrefio”.
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Mision

"Ofrecer servicios hoteleros de excelencia, creando clientes leales y satisfechos que
regresen al hotel por su calidad y servicio, ya que estos constituyen la clave del
éxito. Preocupandonos por la valorizacion de nuestros empleados y beneficio de la
sociedad".

Estructura del Hotel
Somos un Hotel de prestigio en servicios de alojamiento sostenible de tipo colonial
ubicado en la Ciudad de Milagro, con una extension de 565,20 m2, estara dividido en

las siguientes secciones:

Planta baja: Estacionamiento, recepcion y cafeteria.
1°piso. Recamaras simples.

2°piso recamaras dobles. El servicio sera de 24 horas.

Empleados.
» cajero

» Guardia
» Camarera

» Recepcionista

Cajero.- Considerado como la persona encargada de la cobranza y registro de cada
uno de los ingresos al hotel, adicional administra la caja, realizando la cancelacion

de todos los gastos que realice el hotel.

Seguridad.- Personal encargado de la seguridad integral del hotel, de esta manera

se brinda mayor tranquilidad a los huéspedes.

Mantenimiento.- Encargados de mantener las instalaciones de una manera

adecuada en lo respecto a aseo y cuidado de las instalaciones

Recepcionista.- Persona encargada de recibir a los visitantes, asignandoles la
hitacion disponible y comprobar que tenga todo lo necesario para la estadia.

El hotel brindara el servicio de guia turistica, y cafeteria, el cual consiste en:
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Dar variedad de cafés: americano, cappuccino, macacino, expresos.

El horario de servicio de la cafeteria seré:

* Lunes - Jueves de 10:00am -8:00pm.

* Viernes, sabado y domingo 8:00am - 11:00 pm.

Antecedentes histéricos e importancia econdmica actual del producto.

Composicion y usos del producto.

En relacion a la hora de atencién del hotel se considera las 24 horas del dia,

brindando las siguientes caracteristicas:

1.
2.

3.
4.
5.

Ambiente colonial
Vista al bosque

Alejada totalmente de la ciudad
Comodidad en sus instalaciones

Calidad en el servicio, tratando al cliente como se lo merece

Las habitaciones estan distribuidas de la siguiente manera.

A

1 recamara
1 bafio completo
1 balcén con vista al carretero y al parqueadero

Los muebles son de estilo colonial, base, cabecera, tocador, burro, sillén,

alfombras, cortinas, cojines, colchas, sabanas, floreros, lamparas,

cuadros, sillas.

5. El bafno estara distribuido:

6. Lavabo, espejo, escusado, regadera, lamparas, papel higiénico, jabon,

shampoo, toallas.

La terraza tendra:

1. plantas

2. lampara

3. mesa

4. Florera
5. Sillas

La cafeteria tendra las siguientes caracteristicas:
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1) La cocina estard integrada por: 1 refrigerador 1 mesa con cafeteras.
2) La cafeteria tendré una capacidad de 20 personas, con mesas redondas
para 4 personas, con un florero, mantel.

3) La cafeteria tendra vista al parqueadero.

5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA
Estos son los planos de las habitaciones simples:

Figura 13. Plano de la ampliacion del Hotel Berlin

PORCHE
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Figura 14. Habitaciones dobles y familiares

SALA DE
ESTAR
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Como se va a realizar las propuestas:

Marketing

El plan de marketing que se realizara tendra por objetivo desarrollar las estrategias
necesarias en el mercado para obtener la satisfaccion del cliente, aprovechando las

fortalezas de la empresa.

Marketing Mix
Con el objetivo de producir la respuesta deseada en el mercado meta, la empresa
ha decidido combinar de la siguiente manera las herramientas tacticas del marketing.
Controlables conocidas como las "cuatro pes":

» Producto
» Precio
> Plaza
>

Promocion

Producto

Nuestra oferta de servicios es brindar calidad de servicios como hotel, y asi
diferenciarnos de la competencia, y esto se lograra en base a nuestras
instalaciones fisicas, personal Capacitado Yy material de comunicacion vy

promocion.

"El Hotel Berlin "también ofrecera confort, buen gusto, descanso, relajacién, Contacto

con la naturaleza y convivencia familiar junto a una cultura diferente.

El financiamiento para la ampliacién del hotel se lo realizard por medio de un crédito en
el sector financiero privado del pais, analizando las tasas de interés y facilidades de
pago, haciendo un estudio minucioso de la inversion y el tiempo de retorno de la misma,

como su rentabilidad en el negocio.

5.7.1 Actividades

Para poder llevar a cabo y de la mejor manera la ampliacion de las instalaciones del

Hotel se pretende realizar las siguientes actividades:

1. Definir el monto el area donde se va a realizar la ampliacion.
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2. Elaboracion del respectivo plano arquitectonico definiendo las diferentes
areas con su estructura adecuada.

3. Determinar el recurso material para la posterior adecuacion de las nuevas
instalaciones.

4. Determinar junto con el Contador el monto de la Inversion y el plazo
proyectado para su cancelacion

5. Determinar las estrategias y planes de contingencia para el pago crediticio.

6. Capacitacion al personal y hacerlos participes del nivel de inversion y cual
seria su papel en la misma.

7. Determinar la Institucion financiera objeto del Crédito

8. Una vez aprobado el crédito, determinar el inicio y fin de la ampliacion

9. Determinar los medios de publicidad para ofertar los nuevos servicios.

5.7.2 Recursos, andlisis financiero

Cuadro 16.Areas del Hotel en metros cuadrados

AREA DE ) PORCENTAJE METROS
DISTRIBUICION CUADRADOS
Administracion 5,50 % 30
Recepcion 5,50 % 30
Restauran 12 % 74,22
Lavanderia 1,45% 10
Habitaciones 75.55 % 565,20
Total 100% 709,42m.c.

Figura 15. Distribucion del area del Hotel
DISTRIBUCION DEL AREA DEL HOTEL

5% 6%

= ADMINISTRACION
1% HRECEPCION
RESTAURAN
B LAVANDERIA

m HABITACIONES
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Figura 16. Organigrama de Costo a los Servicios

' MATERIALES |
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VARIOS

Cuadro 17.Gastos asignables a cada area del Hotel

GASTOS VALOR MENSUAL
AGUA POTABLE 300,21
ENERGIA ELECTRICA 425,23
GAS 65,00
INTERNET 120,00
LIMPIEZA 250,00
MANTENIMIENTO 230,00
TOTAL $1390,44
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Para la determinacion de la mano de obra diaria, aplicaremos la formula donde: La

tasa predeterminada es igual al costo de mano de obra directa dividido para el total de

metros de las 22 habitaciones, teniendo un valor de forma mensual, el mismo que se

procede a dividir para los 30 dias que tiene el mes.

TASAPREDETERMINADA =

COSTODEMANODEOBRADIRECTA

TOTALDEMETROSCUADRADOS

Cuadro 18. Nomina de Empleados

NOMINA CARGO SUELDO
VICTOR MAYORGA | RECEPCIONISTA 318,00
MARIUXI VINIEZA | RECEPCIONISTA 318,00
ADRIAN MIRANDA | RECEPCIONISTA 318,00
PABLO TORRES CAMARERO 318,00
BRAYAN CAICEDO | CAMARERO 318,00
ARIEL TORRES AUX. DE MANTENIMIENTO 318,00
TOTAL $ 1908,00
Cuadro 19. Costo de la Mano de Obra
SUELDOS ALIMENT. PERSO PRESTACIONES H. EXTRAS TOTAL
1908,00 40,00 178,40 100,00 2226,40
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Cuadro 20.Metros cuadrados por Habitacion

METROS
HABITACIONES TIPO CUADRADOS
1{Sencilla 15,00
2|Matrimonial 30,20
3|Familiar 40,20
4|Familiar 40,20
5[/Doble 60,20
6|Matrimonial 30,20
7|Sencilla 15,00
8|Sencilla 15,00
9|Sencilla 15,00
10|Sencilla 15,00
11|Sencilla 15,00
12(Sencilla 15,00
13|Sencilla 15,00
14|Sencilla 15,00
15|Sencilla 15,00
16|Sencilla 15,00
17(Matrimonial 30,20
18|Matrimonial 30,20
19(Matrimonial 30,20
20|Familiar 40,20
21|Suit 28,20
22|Familiar 40,20
TOTAL 565,20

Para el calculo de la tasa predeterminada mensual vamos a utilizar la siguiente
férmula: el total del costo de la mano de obra dividido para el area total de las
habitaciones.

COSTO DE MANO DE OBRA
AREATOTAL DE HABITACIONES

TASAPREDETERMINADAMENSUAL =

Donde:

2226,40

TASAPREDETERMINADAMENSUAL =
565,20

= 3,9391 déblares

Para el calculo de la tasa predeterminada por dia vamos a utilizar la siguiente formula:
el total de la tasa predeterminada por mes dividido para 30 dias.

TASA PREDETERMINADA POR MES
30 DiAS

TASAPREDETERMINADADIARIA =

3,9391

TASAPREDETERMINADADIARIA = 30

= 0,1313 déblares
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Cuadro 21. Costos directos. Valor unitario por dia de cada una de las habitaciones

HABITACION # HABIT. M.C. TOTAL TASA COSTO COSTO
PREDERERNIADA TOTAL UNITARIO
POR DIA
SENCILLA 11 165,00 0,1313 21,66 1.97
MATRIMONIAL 5 151,00 0,1313 19,82 3,96
FAMILIAR 4 160,00 0,1313 21,01 5,26
DOBLE 1 60,20 0,1313 7,90 7,90
SUIT 1 28,20 0,1313 3,70 3,70
TOTAL 22 565,20m.c. $74,09 $22,79
Cuadro 22. Costos Indirectos
CONCEPTO AREA

Gas 60,00

Servicios Bésicos 600,00

Servicios de Internet 144,48

Servicios de TV Cable 300,00

Productos Limpieza 250,00

Periddicos 10,00

Mantenimiento Reparaciones 120,00

Lenceria Habitacion 35,00

Impuestos/Contribuciones 120,00

Seguros 200,00

DEPRECIACIONES

Dep. Acum. Edificios 2.089,65

Dep. Acum. Muebles y enseres 443,73

Dep. Acum. Equipos de oficina 17,77

Dep. Acum. Vehiculos 320,00

Dep. Acum. Otros Activos Fijos 27,50

TOTALES $4738,13

TASAPREDETERMINADAMENSUAL = 12023 _ g 38 dslares
565,20

8,38
TASAPREDETERMINADADIARIA = =0 0,2793 délares
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Cuadro 23. Costos indirectos. Valor unitario por dia de cada una de las habitaciones

HABITACION #HABIT. M.C. TOTAL TASA COSTO COSTO
PREDERERNIADA TOTAL UNITARIO
POR DIA
SENCILLA 11 165,00 0,2793 46,08 4,19
MATRIMONIAL 5 151,00 0,2793 42,17 8,43
FAMILIAR 4 160,00 0,2793 44,68 11,17
DOBLE 1 60,20 0,2793 16,81 16,81
SUIT 1 28,20 0,2793 7,87 7,87
TOTAL 22 565,20m.c. $ 157,61 $ 48,47
Cuadro 24. Formato del Diario General
FECHA |CODIGO DESCRIPCION AUXILIAR |DEBE HABER
-1
25-ene 110101 |Caja 3,36
410101 Venta de servicios 3,00
41010103 |Ventas de servicios de Bar 3,00
210309|lva en venta 0,36
210311(10% de servicios 0,3
Registro de la venta de un coctel
a una persona Natural
-2
25-ene 510103 |Costo Bar 0,64
110301 |Inventarios 0,56
520516 |Sueldos y Salarios 0,03
520508 |Gastos de alimentos y agasajos 0,00004
520505 |Gastos de Uniforme del personal 0,25004
Registro de la venta de un coctel 4,25004 4,25004
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Cuadro 25. Recursos Financieros

RECURSOS FINANCIEROS

Materiales CANTIDAD |V.UNITARIO |[TOTAL
Internet 30 horas $0,60] $18,00
G rapadora 1 4,00 4,00
Marcadores 1 0,80 0,80
Pluma 3 0,75 0,75
Refrigerio 120 1,25 150,00
Pasajes 240 0,25 60,00
Borrador 1 0,25 0,25
Lapiz 2 0,25 0,50
carpeta cartulina tamafio oficio

MATERIAL DE TRABAJO

Computadora 1 $1000,00{ $ 1000,00
Tableros 2 4,00 8,00
Impresiones 140 0,50 70,00
Reglas 1 0,25 0,25
Clip 1 1,00 1,00
Pendrais 2 20,00 40,00
corrector liquido 2 1,40 2,80
cartucho de tinta 2 20,00 40,00
Sacapuntas 1 0,25 0,25
resma de papel report A4 1 0,01 5,00
caja de grapas 1 1,00 1,00
pizarra blanca top boar 30 * 45 1 7,00 7,00
TOTAL $1391,60
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Cuadro26.Estados de resultados

ESTADOS DE ANOO | ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS5
RESULTADOS
Ingresos 5% 5% 10% 10% 10%
Total de Ingresos $21314,20 | $22379,91 | $22379,91 | $24617,91 | $24617,91 | $24617,91
Gatos 18148,20 | 19055,61 | 1905561 | 19055,61 | 19055,61 19055,61
Gastos administrativos 1966.00 1966,00 1966,00 1966,00 1966,00 1966,00
Gastos Operacionales 2482,50 2482,50 2482,50 2482,50 2482,50 2482,50
Gastos Financieros 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00
Gastos Publicidad
Total de gastos de 565,00 565,00 565,00 565,00 565,00 565,00
publicidad
Total de Gastos $5613,50 | $5613,50 | $5613,50 5613,50 | $5613,50 | $5613,50
Flujos 21314,20 | 2131420 | 2131420 | 2131420 | 21314,20 21314,20
Intereses Bancarios 6506,50 6506,50 6506,50 6506,50 6506,50 6506,50
Pago Préstamos
Total Gastos Financieros | $33434,20 | $35105,91 | $35105,91 | $38616,82 | $38616,82 | $38616,82
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Cuadro 27. Tabla de Amortizacion valores determinado en délares americanos

crédito de $ 50.000 a 5 afios plazo

# Pago/Mes Pago Interés Pago Capital Saldo
Pago

1 $1.062,35 $416,67 $645,69 $49.354,31
2 $1.062,35 $411,29 $651,07 $48.703,25
3 $1.062,35 $405,86 $656,49 $48.046,76
4 $1.062,35 $400,39 $661,96 $47.384,79
5 $1.062,35 $394,87 $667,48 $46.717,31
6 $1.062,35 $389,31 $673,04 $46.044,27
7 $1.062,35 $383,70 $678,65 $45.365,62
8 $1.062,35 $378,05 $684,31 $44.681,32
9 $1.062,35 $372,34 $690,01 $43.991,31
10 $1.062,35 $366,59 $695,76 $43.295,55
11 $1.062,35 $360,80 $701,56 $42.594,00
12 $1.062,35 $354,95 $707,40 $41.886,59
13 $1.062,35 $349,05 $713,30 $41.173,30
14 $1.062,35 $343,11 $719,24 $40.454,06
15 $1.062,35 $337,12 $725,24 $39.728,82
16 $1.062,35 $331,07 $731,28 $38.997,54
17 $1.062,35 $324,98 $737,37 $38.260,17
18 $1.062,35 $318,83 $743,52 $37.516,65
19 $1.062,35 $312,64 $749,71 $36.766,94
20 $1.062,35 $306,39 $755,96 $36.010,98
21 $1.062,35 $300,09 $762,26 $35.248,72
22 $1.062,35 $293,74 $768,61 $34.480,10
23 $1.062,35 $287,33 $775,02 $33.705,08
24 $1.062,35 $280,88 $781,48 $32.923,61
25 $1.062,35 $274,36 $787,99 $32.135,62
26 $1.062,35 $267,80 $794,56 $31.341,06
27 $1.062,35 $261,18 $801,18 $30.539,89
28 $1.062,35 $254,50 $807,85 $29.732,03
29 $1.062,35 $247,77 $814,59 $28.917,45
30 $1.062,35 $240,98 $821,37 $28.096,08
31 $1.062,35 $234,13 $828,22 $27.267,86
32 $1.062,35 $227,23 $835,12 $26.432,74
33 $1.062,35 $220,27 $842,08 $25.590,66
34 $1.062,35 $213,26 $849,10 $24.741,56
35 $1.062,35 $206,18 $856,17 $23.885,39
36 $1.062,35 $199,04 $863,31 $23.022,08
37 $1.062,35 $191,85 $870,50 $22.151,58
38 $1.062,35 $184,60 $877,76 $21.273,82
39 $1.062,35 $177,28 $885,07 $20.388,75
40 $1.062,35 $169,91 $892,45 $19.496,31
41 $1.062,35 $162,47 $899,88 $18.596,42
42 $1.062,35 $154,97 $907,38 $17.689,04
43 $1.062,35 $147,41 $914,94 $16.774,10
44 $1.062,35 $139,78 $922,57 $15.851,53
45 $1.062,35 $132,10 $930,26 $14.921,27
46 $1.062,35 $124,34 $938,01 $13.983,27
47 $1.062,35 $116,53 $945,83 $13.037,44
48 $1.062,35 $108,65 $953,71 $12.083,73
49 $1.062,35 $100,70 $961,65 $11.122,08
50 $1.062,35 $92,68 $969,67 $10.152,41
51 $1.062,35 $84,60 $977,75 $9.174,66
52 $1.062,35 $76,46 $985,90 $8.188,77
53 $1.062,35 $68,24 $994,11 $7.194,65
54 $1.062,35 $59,96 $1.002,40 $6.192,26
55 $1.062,35 $51,60 $1.010,75 $5.181,51
56 $1.062,35 $43,18 $1.019,17 $4.162,33
57 $1.062,35 $34,69 $1.027,67 $3.134,67
58 $1.062,35 $26,12 $1.036,23 $2.098,44
59 $1.062,35 $17,49 $1.044,87 $1.053,57
60 $1.062,35 $8,78 $1.053,57 $0,00
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Cuadro 29. Andlisis del TIR y VAN de la Inversion

TOTAL DE}L}-‘\
INVERSION 50000
) FLUJO NETO
ANOS INGRESO EGRES0OS5 EFECTIVO
0 -50000,00 -50000,00
1/ § ©0.352,50 | § 33.545,00| S 26.807,50 26807,50
2| § ©3.906,25 | S 45.000,00| 5 18.906,25 18906,25
3| $ B8.257,50| S5 46.27859| 5 21.978,91 21978,91
4|5 72.608,75| S5 48.77811|5 23.830,64 23830,64
5/ $ 76.956,25| S 51.306,50| S 25.649,75 25649,75
$ 342.081,25 | § 224.908,20 | § 117.173,05
f1= 26.807,50 24370,45 VAN 538.711,66
f2= 18.906,25 15625,00 TIR 37%
f3= 21.978,91 16513,08
f4= 23.830,64 16276,65
f5= 25.649,75 15926,48
n= | 5afios 88711,66
i= 10% de Tasa de interes (0,10)
10=| $ 50.000,00

33
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Figura .Analisis del TIR y VAN de la Inversion

FLUJO DE LA INVERSION
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——ANOS 0 1 2 3 4 5
——INGRESO $60.352 | $63.906 | $ 68.257 | $ 72.608 |$ 76.956
—#—EGRESOS $33.545 | $45.000 | $ 46.278 | $ 48.778 | $ 51.306
—=— FLUJO NETO EFECTIVO -50000,00 % 26.807 | $ 18.906 | $ 21.978 | $ 23.830 | $ 25.649
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Cuadro 29. Gastos Administrativos

Tema: Ampliacion de la segunda planta del Hotel Berlin

Medios y recursos a Utilizar en el proyecto
Mensiial Aol 50| Afia 2 50| Afio 3 S5%|Afic 4 Ko A0S

GASTOS ADMINISTRATIVOS
Permiso de bomberos $150,00| $150,00| $7,50 $157,50| 7,875 $165375( $826| $ 173,64 $8,68 $182,32
Permiso de salud 60,00 60,00 3,00 63,00 3,15 66,15 3,30 69,45 $3,47 72,93

. S . 150,00 150,00 7,50 157,5,0 7,87 165,37 8,26 173,64 $8,68 182,32
Permiso del ministerio de turismo
IEPI. 16,00 16,00 0,80 16,80 0,84 17,64 0,88 18,52 0,92 19,44
Permi 700,00 700,00 35,00 735,001 36,75 771,75 38,58 810,33 40,51 850,85

ermiso uso de suelo
Patente municipal 80,00 80,00 4,00 84,00 420,00 88,20 4,41 92,61 4,63 97,24
Gestiones del RUC 5,00 5,00 0,25 5,25 0,26 5,51 0,27 5,78 0,28 $ 6,07
Transporte 20,00 240,00 12,00 252,00 12,60 264,60 13,23 277,83 13,89 291,72
0 0 0 0 0

Copias 5,00 60,00 3,00 63,00 3,15 66,15 3,30 69,45 3,47 72,93
Luz 150,00| 1800,00| 90,00 1890,00( 94,50 198,40 99,22| 2083,72 104,18 2187,91
Agua 30,00 360,00 18,00 378,00 18,90 396,90 19,84 416,74 20,83 437,58
Teléfono 20,00 240,00 12,00 252,00 12,60 264,60 13,23 277,83 13,89 291,72
Internet 50,00 60,00/ 30,00 630,001 31,50 661,50 33,07 694,57 34,72 729,30
Arriendo 250,00 300,00 150,00 315,00 157,50| 3307,50| 165,37| 347287 173,64 3646,51
TV cable 30,00 360,00| 18,00 378,00 1890 $39690( $1984| $416,74| $20,83 $ 437,58
total de gastos administrativos $1716,00| $7821,00| $391,05| $8212,05| $410,60| $8622,65 $431,13| $9053,78| $452,68| $ 950647




Cuadro 30. Gastos Operacionales

Gastos Operacionales

Sabanas $195,00|$ 195,00 $9,75| $ 204,75 $10,23 $ 214,98 1075% $ 225,73 $11,28 $ 237,02
Toallas 65,00| 65,00 325 68,25 341 71,66 3,58 75,24 3,76 79,00
Colchones 1300 0 0 0 0 0 0
forros de colchones 286,00 286,00 1430[ 300,30 15,01 3153 15,76 331,08 16,55 347,63
Almohadas 130,00| 130,00 6,50 136,50 6,82 143,32 7,16 150,49 7,52 158,01
Shampoo 25,00{ 300,00 15,00/ 315,00 15,75 330,75 16,55 347,28 17,36 364,65
jabén de tocador 35,00| 420,00 21,00| 441,00 22,05 463,05 23,15 486,20 24,31 510,51
papel higiénico 15,00| 180,00 9,00( 189,00 9,45 198,45 9,92 208,37 10,41 218,79
Fundas 3,00 36,00 1,80 37,80 1,89 39,69 1,98 41,67 2,08 43,75
Alfombras 65,00/ 65,00 325 68,25 341 71,66 3,58 75,24 3,76 79,00
suministros de limpieza 38,00 456,00 22,80 478,80 23,94 502,74 25,13 527,87 26,39 554,27
Espejos 195,00{ 195,00 9,75 204,75 10,23 214,98 10,74 22573 11,28 237,02
tachos de basura 52,00 52,00 2,60 54,60 2,73 57,33 2,86 60,19 3,00 63,20
Cortinas 65,00 65,00 7,00 68,25 3,41 71,66 358 75,24 3,76 79,00
Escobas 7,50 30,00 1,50 3150 1,57 33,07 1,60 34,70 1,70 36,46
Trapeadores 6,00 24,00 1,20 252 1,26 26,46 1,32 27,78 1,38 29,17
Total de gastos operacionales | ¢ 5485 50 § 2499,00 $124,95| $262395| $131,19| $ 275514 $137,75 $ 2892,90 $ 144,64 $3037,55
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Cuadro 31. Gastos Financieros

Gastos financiero $0,00 $1072594| $53629| % 3-"262'23 $563,11| $1182534 $ 591,26 $ 12416,61 $ 620,83 $ 13037,44
intereses bancarios 6506,02 $ 4329 63 $3044.46 $1607,11
Publicidad 40,00 480,00 24,00| 504,00 25,20 529,20 26,46 555,66 27,78 583,44
Tarjetas 60,00 180,00 9,00 189,00 9,45 198,45 9,92 208,37 10,41 218,79
hojas volantes 20,00 60,00 3,00 63,00 3,15 66,15 3,30 69,45 3,47 72,93
Letreros 400,00 400,00 20,00 420,00 21,00 441,00 22,05 463,05 23,15 486,20
publicidad por prensa 45,00 180,00 9,00 189,00 9,45 198,45 9,92 208,37 10,41 218,79
Total de gastos $ 565,00 $1300,00| $65,00| $ 136500 $6825|  $1433,25 $ 71,66 $ 1504,91 $ 75,24 $1580,15

83



Cuadro 32. Gastos de Personal

Gastos de personal

Alimentacion 336,00 336,00 16,80 35280 17,64 370,44 18,52 388,96 19,44 408,41
Guardia 280,00 3.350,00 168,00|  3528,00 176,40 3704,40 185,22 3889,62 194,48 4084,10
Camarera 280,00 3.36 168,00  3528,00 176,40 3704,40 185,22 3889,62 194,48 4084,10
Recepcion 280,00 3.360,00 168,00|  3528,00 176,40 3704,40 185,22 3889,62 194,48 4084,10
total sueldos $840,00| $10416,00| $ 520,80 $ 10584,00 $52320[ $1.1113,20 $ 555,66 $ 11668,86 $ 583,44 12252,30
DEC. Tercero 70,00/ 840,00 42,00 882,00 44,10 926,10 $0,00 972,40 $0,00 $1021,02
DEC. Cuarto 13,33| 940,00 0,00 840,00 0,00 840,00 0,00 840,00 0,00 840,00
Vacagiones. 35,00 420,00 21,00 441,00 22,05 463,05 23,15 486,20 24,31 510,51
12,15% APORT. PATRONAL

$102,06| $1224,72 $ 128595 $1350,25 $1417,76 $ 1488,65
GASTOS ADMINISTRATIVOS $1966,00
Gastos operacionales $ 2482,50
Gastos de ventas $ 565,00
Gastos de personal $ 600,00
Gastos Financieros $5613,50
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5.7.3 Impacto

El impacto que tendra la ampliacion de la infraestructura del hotel es a gran escala
ya que con ella se tendria mayor capacidad de hospedaje, generando mayores

ingresos por lo que la rentabilidad del negocio seria mejor.

Obtenemos mas ingresos al Hotel
El servicio va hacer personalizado
Instalaciones y decoraciones modernas

Cuidado al medio ambiente

1.
2
3
4
5. Precios accesibles con un servicio de calidad
6. Servicio de guia turistica

7. Servicio de Cafeteria

8

Area de recreacion

El personal que trabajan en el HOTEL son personas instruidas preparados para
dar una buena atenciéon junto con una buena higiene y limpieza de las
habitaciones para tener mas clientes y ser una empresa competidora en el

mercado, tener clientes fieles.
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5.7.4. CRONOGRAMA DE TRABAJO

Cuadro 33. Cronograma de trabajo
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5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta

Los lineamientos para evaluar la propuesta se ven reflejados en el aumento del
namero de clientes posterior a la ampliacion, andlisis de los niveles de satisfaccion

de los clientes, asi como aumento en los ingresos del negocio.

El hotel Berlin ofrece actividades recreativas, proporcionar buena atencion de
calidad y estar ubicados lejos del ruido de la ciudad pero a la vez cerca de ésta, para
que el turista no tenga que viajar muchas horas para poder disfrutar de nuestros

servicios.

"El hotel Berlin" ofrecera actividades recreativas para todas las edades y Gustos,
desde las mas riesgosas para las personas aventureras hasta las mas tranquilas pero

Igual de divertidas para las personas conservadoras como:

= City tour

= Caminatas a los viveros
= Cabalgatas

= Observacion de aves

= Bafos naturales y rios

Entre los servicios adicionales que brindaremos como podemos destacar los

Siguientes:

Cafeteria

Grupos de entretenimiento: musica y bailes, concurso de karaoke, y en nuestras

instalaciones contaremos con un area social de discoteca, bar y Hamacanos.

Un porcentaje considerable de los encuestados estaria interesado en visitar el hotel que
ofrezca todos los servicios anteriormente mencionados, por lo que debemos aprovechar
esta Ventaja y dar a conocer nuestro hotel, para posesionarnos en la mente de
nuestros consumidores potenciales, como la mejor alternativa al momento de salir de la

ciudad, y a la vez brindandoles calidad de servicios con precios accesibles.
81



CONCLUSIONES

Se determina la necesidad de contar con una infraestructura adecuada para
satisfacer el requerimiento de los clientes, asi como la diversidad en los servicios

hoteleros, marcando la diferencia con la competencia.

Cada uno de estos factores determina el futuro del negocio dentro del ambito del
turismo, creando una marca reconocida dentro y fuera de la ciudad. La gran
demanda de clientes, se la debe solucionar de manera inmediata, al no realizar las
adecuaciones necesarias, se da ventaja a la competencia de captar los clientes

gue se deja por falta de habitaciones.

La capacitacion del personal que trabaja en las dependencias debe ser especial,
dependiendo el cargo, pero eso no implica el centrarse en una sola funcion, se
debe tener diversas opciones en caso de algun imprevisto si nos llegara a faltar

alguien por lo que se amerita cubrir dicho puesto.
La ciudad de Milagro es considerada como “Jardin Tropical”, por lo que se hace

indispensable el cuidado con el medio ambiente y la relaciéon de los turistas con la

misma.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda tener muy presente el concepto de calidad, lo que implica buen
servicio, trato personalizado, ser amable, sin importar el costo y el momento. La
entrega del valor afiadido a nuestro servicio es la carta de presentacion para cualquier

visitante.

Disponer de una diversidad de alternativas turisticas dentro de las actividades de los
hoteles de gran ayuda, marcando la diferencia que otros tienen en la ciudad. Por
ejemplo visita a lugares embleméticos, recursos naturales de distraccién, museo, la

creacion de un zooldgico.

Establecer en su personal la prioridad de resolver los inconvenientes y necesidades
de los clientes de una manera rapida y oportuna, lo que garantiza una idea de
eficiencia y eficacia en nuestros servicios. Esto genera una sensacion de satisfaccion
en toda la clientela, llegando a darse el caso que se comente del trato en las

dependencias del hotel.

Entorno a la publicidad se amerita una campafia publicitaria a nivel de redes sociales,
empleando sitios web para consulta de paquetes turisticos, ofertas, precios de
habitaciones, disponibilidad y reserva de la misma, haciendo de esta publicidad la

herramienta necesaria para darse a conocer de manera continua.
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ANEXOS

ANEXO 1
Matriz para la realizacion del Disefio de Proyecto Final
CAUSAS PROBLEMATI FORMULACION DEL OBJETIVOS GENERAL HIPOTESIS V.INDEPEN | V.DEPENDIEN V.EMPIRIC INDICADOR ITEMS FUENTE
ZACION PROBLEMA DIENTE TE A ES
CREDITO AMPLIACION | ¢(QUE IMPACTO TIENE Determinar los Elaccesoaun | accesoaun | laampliacion | vx: crédito | vx: ¢Cudl seria el tiempo | DUENO,
BANCARIO DEL HOTEL LA AMPLIACION DEL mecanismo crédito crédito del Hotel bancario Retorno del | estimado para el ADMINISTRA
BERLIN HOTEL BERLIN EN LA necesarios para el bancario bancario Berlin vy: capital retorno de la DOR,
MEDIANTE CALIDAD DEL financiamiento de la incide en la ampliacion vy: nimero | inversion? é¢Cudntas ENTIDADES
UN CREDITO SERVICIO AL ampliacion del Hotel ampliacion del hotel de habitaciones se BANCARIAS
CLIENTE? Berlin del Hotel habitacione | crearian con la
Berlin s ampliacion?
SUBPROBEL SISTEMATIZACION OBIJETIVOS
MAS ESPECIFICOS
INFRAESTRUC- GRAN ¢Qué efecto tiene la | Establecer el impacto La adecuada adecuada rentabilidad VX: VX: ¢Cuél es el numero DUENO,
TURA DEMANDADE | gran  demanda  de tiene la gran infraestructur | infraestruct del negocio | infraestruct | Habitacion | de habitacionescon | ADMINISTRA
HOTELERA HABITACIONE | habitaciones en el Hotel demanda de a Hotelera ura ura es las que actualmente | DOR,
S Berlin? habitaciones en la incide en la Hotelera hotelera existentes cuenta? ¢Se tiene REGISTRO
economia del Hotel rentabilidad vy: vy: Total determinado los CONTABLE
Berlin del negocio rentabilida de ingresos ingresos que
d genera?
CAPTACION DE SERVICIOS ¢De qué forma los Definir la mejora de La variedad La variedad la captacion VX: vx: Listado éSe tiene DUENO,
CLIENTES HOTELEROS servicios hoteleros | los servicios hoteleros de servicios de servicios de nuevos variedad de | de servicio establecidos los ADMINISTRA
dete"minan el éxito del para aumentar la hoteleros hoteleros clientes servicios vy: servicios hoteleros DOR,
negocio? demanda de clientes incidenen la hoteleros porcentaje que brinda? ¢Se REGISTRO
captacién de vy: de clientes lleva un registro de CONTABLE
nuevos captacion clientes que
clientes de clientes ingresan en
determinadas
fechas?
SATISFACCION INVERSION ¢Qué impacto tiene la Determinar monto La inversién La la satisfacciéon | vx: vX: monto ¢Ha determinado el | DUENO,
DEL CLIENTE EN MEJORAS | inversion en mejoras de de la inversion en financiera en inversion | del cliente inversion dela area que va ampliar | ADMINISTRA
las instalaciones del | mejoramiento de las | mejoramient financiera financiera inversion y el monto DOR,
hotel sobre la instalaciones odelas en vy: vy: nivel de | requerido? ¢Se tiene | CONTADOR,
satisfaccion del cliente? hoteleras y el tiempo | jstalaciones mejoramie satisfaccion | satisfacciéon | determinado el nivel | ARQUITECTO
de retqrno dela incide en la nto de las del cliente de satisfaccion del
misma satisfaccion instalacion cliente?
del cliente es
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ANEXO 2

Formato de encuestas realizadas a los habitantes de diferentes sectores

de la ciudad de Milagro

Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Berlin en Milagro, con el objetivo de

identificar el desarrollo productivo del mismo y determinar la factibilidad en la

ampliacion del Hotel que colabora en mas servicios para su mejor funcionamiento.

Solicitamos de la manera mas cordial, nos colabore con la contestacién de las siguientes preguntas

que servirdn en gran medida para el cumplimiento de los objetivos de esta investigacién

Margue con una x la respuesta de su eleccion.

1-¢,Qué es lo que més le gusta
de un hotel?

4-;En qué horario le gustaria
que se prestara este servicio?

7- ¢Con respecto a la
atencién al cliente como le
gustaria que sea el

Internet El Mafiana |:| servicio?

juego de recreacién Tarde ]

Cafeteria L] Noche ] Personalizado [ ]

Areas verde Blanco l Automatizado ]

Habitacién con sauna Gimnasio[_]

Masaje

Todas E

2-¢Si usted fuera un cliente | 5-¢Le gustaria qué un hotel se | 8;Cémo le gustaria que

donde le gustaria | preocupe del medio ambiente? estuviera  amueblada la

hospedarse? Si ] habitacion?
No [ | Moderno [] Colonial

Dentro de la ciudad El [

Fuera de ella

3-¢Le gustaria que el hotel les | 6--¢De qué manera usted | 9-;,Como le gustaria

brinde servicios de guias | colaboraria con el cuidado del | informarse de los servicios

turisticas? medio ambiente? gue brindan los hoteles en
Ahorrando luz ] nuestra ciudad?

Si [] no [] Ahorrando el agua ] Presa escrita ]
Reciclando ] Prensa televisada ]
Todas ] Prensa hablada ]

Volantes []
10.- ¢ Considera usted

necesario que el hotel de su
preferencia sea amplio vy
confortable manteniendo
siempre una disponibilidad en
sus habitaciones?

Si El
NO
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ANEXO 2

Formato de Entrevistas a diferentes Docentes conocedores de los
fundamentos Turisticos

ENTREVISTA DIRIGIDA A PROFESIONALES LICENCIADOS DE TURISMO,
Y GENTE QUE SE ENCUENTRA RELACIONADA CON LA ACTIVIDAD
HOTELERA DE MILAGRO.

Para tener una idea clara de la importancia o trascendencia que tiene el desarrollo
de mi Proyecto de Grado, he procedido a entrevistar a una serie de personas que de
una u otra manera estan relacionados con la actividad hotelera, para fomentar el

turismo en el cantén Milagro.

A continuacién doy a conocer las respuestas e inquietudes que formularon

algunas de las personalidades entrevistadas:

Lcdo. Raul Minchala S. cargo docente. Director del proyecto Reciclaje. Empresa
Universidad Estatal de Milagro.)
PREGUNTAS:

1.- ¢Cree usted que una buena infraestructura hotelera y la calidad en el servicio

determina su rentabilidad y productividad en un hotel?

Claro que si, ya que. Al tener un personal administrativo muy capacitado, esto
generara una mayor produccion y por ende mayor rentabilidad para la empresa
hotelera; mas a un la satisfaccion del cliente, acompafado de una buena infraestructura

hotelera.

2.- ¢Considera usted que la aplicacion de procesos de desarrollo sostenibles y

sustentables fomentaria el desarrollo econémico de un Hotel?

Si, ya que al manejar y relacionar este tipo de procesos, dan como resultados el

crecimiento econémico y social de una empresa hotelera.
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En el caso del desarrollo sostenible, esto permitird que sus directivo manejen de la
mejor manera la administracion del hotel; mientras que el proceso sustentable para

gue se aprovechen en bien de la empresa los recursos obtenidos.

3.- ¢(Cree usted que con la aplicacion de una excelente programacion

de marketing se lograria incrementar la afluencia de turistas en un hotel?

X
S NO ¢POR QUE?

Por qué una buena planificacion y programacion en un marketing y publicidad,
permitira que la poblacion y turistas en general tengan conocimiento sobre las
bondades y normas de calidad que ofrece una empresa hotelera, lo cual redundara

para que tengan mayor a fluencia de visitas.

4.- ¢ Considera usted que una buena capacitacion al personal administrativo y de

servicio mejoraria la calidad en un hotel?

Claro que si, ya que el talento humano al estar capacitada constante mente,
permitird obtener una excelente atencion al cliente y por lo tanto la imagen del hotel

resaltaria ante la colectividad y turistas en general.

5.- ¢ Se hospedaria usted en el hotel Berlin en caso que el mismo cumpla con

los estandares de calidad anterior mente sefialados?

Si, puesto que, muchas personas gustan que la atencion de un hotel sea de buena
calidad, mas aun cuando sus precios son razonables y accesibles a los turistas y
poblacion en general.

6.- ¢En caso de ser positiva las respuestas anteriores, volveria con su' familia al

hotel en goce de vacaciones?

Claro que si, ya que al tener un buen recibimiento, esto lo socializaria a mi familia y por

ende volveria al hotel para la satisfaccion y el bienestar de mi esposa e hijos.
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Eco. Israel Borja (Empresa UNEMI y cargo Docente)

PREGUNTAS:

1.- ¢Cree usted que una buena infraestructura hotelera y la calidad en el servicio

determina su rentabilidad y productividad en un hotel?

De seguro, dado que la correcta utilizacion de los recursos y espacio fisico ayuda a
optimizar el esfuerzo, pensando siempre en mantener una buena atencion y satisfaccion

en los usuarios.

2.- ¢Considera usted que la aplicacion de procesos de desarrollo
sostenibles y  sustentables fomentaria el crecimiento  econdmico

de un hotel?

Sin duda, el desarrollo es una fuerte estructuracion de sectores de servicios y
comercios, que hacen del sector hotelero un puntal de apoyo para que estos otros
sectores se puedan beneficiar en cuanto a logistica movilidad y estancia de ejecutivos.

3.- ¢Cree usted gue con la aplicacion de una excelente
programacion de marketing se lograria incrementar la afluencia

de turistas en un hotel?

Sl NO ¢POR QUE?
X

Dado que cuando se crea una necesidad, esta debe parecer permanente, y es alla

donde aparece la fuerza del marketing entre tantas opciones en el mercado.
4.- ;Considera usted que wuna buena capacitacion al personal

administrativo y de servicio mejoraria la calidad en un hotel?

Si, por que la calidad dependera de la buena atencién y para una buena atencién se

necesita de conocer, que necesitan los usuarios y para eso hay que capacitarse.

5.- ¢Se hospedaria usted en el hotel Berlin en caso que el mismo cumpla

con los estandares de calidad anterior mente sefalados?
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Por ahora se encuentran en un lugar que se aleja del ruido de la ciudad, asi que lo

vuelve en una buena opcién al momento de seleccionar un hotel para descansar.

7.- ¢En caso de ser positiva las respuestas anteriores, volveria con su familia
al hotel en goce de vacaciones?
Dependera de una buena a tencion y que el precio del servicio sea razonable a lo

recibido.

Lcdo. Eiserdwer Rovalino(Empresa UNEMI cargo Docente de Milagro)

PREGUNTAS:

1.- ¢Cree usted que una buena infraestructura hotelera y la calidad en el servicio

determina su rentabilidad y productividad en un hotel?

Es de mayor importancia que la administracion sea muy buena de eso depende el

éxito de productividad del hotel igual que su infraestructura.

2.- ¢Considera usted que la aplicacion de procesos de desarrollo
sostenibles y sustentables fomentaria el crecimiento econdmico

de un hotel?

Para un buen crecimiento es necesario un proceso adecuado.

3.- ¢(Cree usted que con la aplicacién de una excelente programacion de

marketing se lograria incrementar la afluencia de turistas en un hotel?

Sl X NO ¢POR QUE?

4.- ¢Considera usted que una buena capacitacion al personal

administrativo y de servicio mejoraria la calidad en un hotel?

Ese seria una buena opcion para dar mejor servicio a la comunidad.
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5.- ¢Se hospedaria usted en el hotel Berlin en caso que el mismo cumpla con

los estandares de calidad anterior mente sefialados?

Con toda seguridad me hospedaria.
6.- ¢ En caso de ser positiva las respuestas anteriores, volveria con su familia al
hotel en goce de vacaciones?

Por su puesto.

Lcda. (Maria Vera. Lcda. En turismo Empresa UNEMI)

PREGUNTAS:

1.- ¢Cree usted que una buena infraestructura hotelera y la calidad en el servicio

determina su rentabilidad y productividad en un hotel?

Si porque si la persona sabe administrar aportara con ideas y estrategias que
permitird que el hotel tenga todas las facilidades que el turista necesita, el cual se
generara visita.

2.- ¢Considera usted que la aplicacion de procesos de desarrollo sostenibles y
sus ten tablas fomentaria el crecimiento econémico de un hotel?

Si, porque si nos preocupamos por cuidar la calidad y el desarrollo preservaremos el

futuro del hotel

3.- ¢(Cree usted que con la aplicacién de una excelente programacion de

marketing se lograria incrementar la afluencia de turistas en un hotel?

Sl X NO ¢POR QUE?

Cuando utilizamos los recursos que tenemos y lo promocionamos damos a conocer el
servicio y la calidad y todo lo que este nos ofrece se tendra una buena referencia de

este lugar se incrementara los visitantes.

4.- ¢Considera usted que una buena capacitacion al personal
administrativo y de servicio mejoraria la calidad en un hotel?
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Si, por que del servicio y calidad que se le da al cliente dependera de la imagen del
exito del hotel ya que la atencion al cliente es indispensable para atraer a los

visitantes.

5.- ¢Se hospedaria usted en el hotel Berlin en caso que el mismo
cumpla con los estandares de calidad anterior mente

sefialados?

Si porque me brindaria las comodidades que necesito para descansar en mis

vacaciones.

7.- ¢En caso de ser positiva las respuestas anteriores, volveria con su familia al

hotel en goce de vacaciones?

Si el hotel satisface mis expectativas y es de calidad fuera el lugar que yo escogeria

para hospedarme en mis vacaciones con mi familia.

100



ANEXO 3

Figura 18. Parte frontal del Hotel Berlin
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ANEXO 4

Figura 19. Solicitud de Busqueda Fonética

e iEPI

TITUTO ECUATORIANG DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

IRECCION REGIONAL GUAYAQUIL
SITOS BUSQUEDA FONETICA

peleta de Deposito Onginal + 1 Copias.
a Cte. Bco. de Guayaquil.QA nombre del IEPI.

rmulario de Busqueda Ornginal + 1 Copias. [TUD DE BUSQUEDA FONETICA

6265391. 4L

AR '

Estadistica

de
Propiedad Intelectual —I[EPI-
Direccién de Documentacion y

* Fe de presentacion

Solicitud N°:

IEPI

detallo:

A: Director de Documentacién y Estadistica. Solicito se me certifique si en la base de signos distintivos consta lo que a continuacion

Abogado patrocinador

Solicitante :._',u.o\l'e/o gmui/oneﬁ R‘Q C;OS.

Matricula N°:

Marca de fabrica .3
Nombre Comercial [ ]

Tipo de signo

Marca de servicios
Lema Comercial

——

Registrada [ ]

Clase Internacional N°:

En tramite de registro [ ]

y sus clases relacionadas segin el caso

Denominacién: /—/c‘fe/ Rey {;'w ‘fw'h’\—wu‘ken oJ

Recaudos anexos:

[ ] Comprobantes pago N°:

Otro si:

Firma solicitante

Firma abogado patrocinador

Casillero IEPI
Casillero judicial :
Estudio jurfdico :
Teléfonos

Correo electronico:

Favor llenar el presente formulario a maqu

& Para uso IEP1

Formato N° 05-2005-DNPI-TEP!
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ANEXO 5

Figura 20. Proceso de Vigilancia Sanitaria Provincial

b
P
= !
-] Direccion Provincial de Saiud del Guayas
9 PROCESO DE VIGILANCIA SANITARIA PROVINCIAL
4
yuayaquil. de del 2.011 IO HICIIEES ... cooneeocromsnonsanns
Peiior(a) :
EIRECTOR (a) PROVINCIAL DE SALUD DEL GUAYAS
iudad.-

‘)e mi consideracion:

.or medio del presente solicito a usted autorizar a quien corresponda realice la inspeccidon sanitaria
revia a la obtencién del Permiso Sanitario de Funcionamiento del establecimiento que detallo a
Pontinuacion:

&
ira vez[:] Renovacién [:l Cambio Razén Saocial D Traslado del establecimiento D Cambio Propielario[—_—]
.IPO DE ESTABLECIMIENTO: H{) 4

BcTivipap: S ERVCe? & Hes pldagr oo Molt Lo

BAZON SOCIAL: G AUdAVEL FALAc oS FUA I poce b

hazon comerciar: eTel Beylip~

Buc: £91 92 913490¢/  teieFono: L3 592C £2©
ROPIETARIO: £ U A »"/ ponielon Cao darsd Poloae s

BEDULA:A.gjffgj /3 *f? o

§IRECCION: A//rﬁls S ,,{A,,,,,)%’ Z”‘ﬁw ~ e, 24

PREA DE SALUD: # 81

PESPONSABLE TECNICO:

BO. COMPROBANTE DE PAGO: ANO:
BoraRIO DEATENGION: _ R AOM - R for

.or la atencion al presente me suscribo de usted.

Atentamente,
< I.O
i‘roﬁietario/ Representante Legal Responsable Técnico del Establecimiento
IROQUIS DE UBICACION REQUISITOS PARA PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO
' © - XEROX COPIA DEL PERMISO SANITARIO ANO 2.010 _PREVIA
. PRESENTACION DEL ORIGINAL Y/O RECIBO DE PAGO ANO 2.010
. ® - XEROX COPIADELRUC
- COPIA CONSTITUCION DE LA COMPANIA
. © - XEROX COPIA CEDULA Y CERTIFICADO DE VOTACION DEL
. PROPIETARIO O REPRESENTANTE LEGAL
. = XEROX COPIA DOCUMENTO QUE ACREDITE PERSONA JURIDICA
CUANDO CORRESPONDA
.“——‘— “ - XEROX COPIA PERMISO DEL CUERPO DE BOMBEROS ACTUALIZADO
. - COPIA DEL TITULO PROFESIONAL INSCRITO EN EL MINISTERIO DE
| SALUD PUBLICA
E ® - PLANO DEL ESTABLECIMIENTO ESCALA 1.50
| ¢ -~ XEROX COPIA DE CERTIFICADOS DE SALUD OCUPACIONALES DEL
' ] PERSONAL

NOTA: traer en carpeta con copia de la solicitud

I‘ : todl (TS s

me aedes ) 0 ol t ioloal o " sl !
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ANEXO 6

Figura21. Registro Unico de Contribuyente (Personas Naturales)

RFRTERG BUC: 0719523138001
APELLIDOS ¥ MOUIBRES: SAVILANES PALACIOS EVA M0

NORBRE COMERCIAL:
SE CORTRRUVENTE: RO CELIGARO LEEY/ R CONTARILIDAD:  NO
RURERD:

CALIFICACIONR ARTEEANAL:

FEC. NACEYENTS: [+ 5 ig 000 FEC. ACTUALIZACIY 34/0872013D

FEC. Bicic ACTIVDADES; 3 FEC. SUSPERSION DEFRTTIVA:
FEC. HISCRIPCION: 247520040 FEC. RENICIO ACTIDARES: 141982040

ACTMIDAD ECOMOMHCA PRINCIPAL:
SERVICIOS DE HOSPEDAUE EN HOTELES 7

DofCi IO TRIBUTARIO:

cia: GUAVAS Cantir GUAYAQUIL Perroguie: LET A/=mmtfoster AV, PRIRGIDAL Normere: SN Refarsnria: ST A

LADTRA FORTILLA Teidfonn: fepagaize

Beoving
1

3 &l siguieniz elsididiofscal y ks

ARIERTOS: =
CERRADGS: @
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ANEXO 7

Figura 22. Permiso de la llustre Municipalidad para apertura de hotel
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ANEXO 8

LEY DE TURISMO

Ley No. 97. RO/ Sup 733 de 27 de Diciembre del 2002.

CONGRESO NACIONAL

Considerando: Que la Ley Especial de Desarrollo Turistico, promulgada en el
Registro Oficial 118 del 28 de enero de 1997, a la fecha se encuentra
desactualizada, por lo que es necesario incorporar disposiciones que estén acordes
con la vigente Constitucién Politica de la Republica; Que el Plan de Competitividad
Turistica planted la necesidad de actualizar la legislacion turistica ecuatoriana,
reincorporando importantes disposiciones de la Ley Especial de Desarrollo
Turistico, que no han perdido vigencia en el tiempo a fin de atraer la inversion e
inyectar divisas a nuestra economia; Que el Decreto Ejecutivo 1424, publicado en
el Registro Oficial 309 de 19 de abril del 2001, declar6 como Politica Prioritaria de
Estado el desarrollo del turismo en el pais; y, En ejercicio de sus facultades

constitucionales y legales, expide la siguiente:

CAPITULO |
GENERALIDADES

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira para
la promocion, el desarrollo y la regulacidon del sector turistico; las potestades del
Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin

animo de radicarse permanentemente en ellos.

Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:
a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacion de empleo y promocion

nacional e internacional;

106



b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y
apoyar el desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios
publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas;

d) La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del
pais; y,

e) La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o
afro ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad,
protegiendo su ecosistema y participando en la prestacion de servicios

turisticos, en los términos previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art. 4.- La politica estatal con relacién al sector del turismo, debe cumplir los

siguientes objetivos: Ministerio de Turismo

a)Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las
actividades mediante el fomento y promocién de un producto turistico
competitivo; b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales,
histéricos, culturales y arqueoldgicos de la Nacién;

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

d) Propiciar la coordinacién de los diferentes estamentos del Gobierno
Nacional, y de los gobiernos locales para la consecucién de los objetivos
turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen
legalmente la actividad turistica;

f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros
organismos del sector publico y con el sector privado; vy,

g) Fomentar e incentivar el turismo interno.
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CAPITULO I
DE LAS ACTIVIDADESTURISTICAS Y DE QUIENES LAS EJERCEN

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual
a una o mas de las siguientes actividades:

a) Alojamiento;

b) Servicio de alimentos y bebidas;

c) Transportacién, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive
el transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos
para este propadsito;

d) Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio
transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento;

e) La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras
de eventos congresos y convenciones; Y,

f) Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de

atracciones estables.

Art. 6.- Los actos y contratos que se celebren para las actividades sefialadas en
esta Ley estardn sujetas a las disposiciones de este cuerpo legal y en los

reglamentos y normas técnicas y de calidad respectivas.

Art. 7.- Las personas juridicas que no persigan fines de lucro no podran realizar

actividades turisticas para beneficio de terceros.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de
turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio
gue ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes. Ministerio de

Turismo

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una

sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el
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Reglamento de esta Ley. En el registro se establecerd la clasificacion y categoria
que le corresponda.

Art. 10.- El Ministerio de Turismo o los municipios y consejos provinciales a los
cuales esta Cartera de Estado, les transfiera esta facultad, concederan a los
establecimientos turisticos, Licencia uUnica Anual de Funcionamiento; lo que les
permitira:
a) Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley;
b) Dar publicidad a su categoria;
c) Que la informacion o publicidad oficial se refiera a esa categoria
cuando haga mencibn de ese empresario instalacion o
establecimiento;
d) Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por un
Notario puedan ser usadas por el empresario, como prueba a su favor;
a falta de otra; v,
e) No tener, que sujetarse a la obtencién de otro tipo de Licencias de
Funcionamiento, salvo en el caso de las Licencias Ambientales, que

por disposicion de la ley de la materia deban ser solicitadas y emitidas.

Art. 11.- Los empresarios temporales, aunque no accedan a los beneficios de esta
Ley estan obligados a obtener un permiso de funcionamiento que acredite la

idoneidad del servicio que ofrecen y a sujetarse a las normas técnicas y de calidad.

Art. 12.- Cuando las comunidades locales organizadas y capacitadas deseen
prestar servicios turisticos, recibirdn del Ministerio de Turismo o sus delegados, en
igualdad de condiciones todas las facilidades necesarias para el desarrollo de estas
actividades, las que no tendran exclusividad de operacion en el lugar en el que
presten sus servicios y se sujetaran a lo dispuesto en ésta Ley y a los reglamentos

respectivos.
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CAPITULO Il
DEL CONSEJO CONSULTIVO DE TURISMO

Art. 13.- Créase el Consejo Consultivo de Turismo, cOmo un organismo asesor de

la actividad turistica del Ecuador; sobre los temas que le fueren consultados por el

Ministerio de Turismo.

Art. 14.- El Consejo Consultivo de Turismo, estara integrado por los siguientes

miembros con voz y voto:

1.

El Ministro de Turismo, quien lo presidird y tendra voto dirimente;

2. El Ministro de Relaciones Exteriores o0 su delegado;
3.
4. Un representante de la Federacion Nacional de Céamaras de Turismo,

El Ministro del Ambiente o su delegado;

FENACAPTUR,;
Dos representantes ecuatorianos de las Asociaciones Nacionales de

Turismo legalmente reconocidas y en forma alternativa;

6. Un representante de la Asociacion de Municipalidades del Ecuador - AME;

Un representante del Consorcio de Consejos Provinciales del Ecuador -
CONCOPE; vy,

Un representante de la Federaciéon Plurinacional de Turismo Comunitario del
Ecuador - FPTCE. Ministerio de Turismo

CAPITULO IV
DEL MINISTERIO DE TURISMO

Art. 15.- El Ministerio de Turismo es el organismo rector de la actividad turistica

ecuatoriana, con sede en la ciudad de Quito, estara dirigido por el Ministro quien

tendra entre otras las siguientes atribuciones:

Preparar las normas técnicas y de calidad por actividad que regirdn en todo el

territorio nacional;

1.

2.

Elaborar las politicas y marco referencial dentro del cual obligatoriamente se
realizara la promocion internacional del pais;

Planificar la actividad turistica del pais;
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3. Elaborar el inventario de areas o sitios de interés turistico y mantener
actualizada la informacion;

4. Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de la institucion; 6.
Presidir el Consejo Consultivo de Turismo;

5. Promover y fomentar todo tipo de turismo, especialmente receptivo y social y
la ejecucion de proyectos, programas Yy prestacion de servicios
complementarios con organizaciones, entidades e instituciones publicas y
privadas incluyendo comunidades indigenas y campesinas en sus
respectivas localidades;

6. Orientar, promover y apoyar la inversion nacional y extranjera en la actividad
turistica, de conformidad con las normas pertinentes;

Elaborar los planes de promocion turistica nacional e internacional,
Calificar los proyectos turisticos;
Dictar los instructivos necesarios para la marcha administrativa y financiera
del Ministerio de Turismo; y
10.Las demas establecidas en la Constitucion, esta Ley y las que le asignen los

Reglamentos.

Art. 16.- Sera de competencia privativa del Ministerio de Turismo, en coordinacion
con los organismos seccionales, la regulacion a nivel nacional, la planificacion,
promocién internacional, facilitacion, informacion estadistica y control del turismo,

asi como el control de las actividades turisticas, en los términos de esta Ley.

Art. 17.- El Ministerio de Turismo coordinara asimismo con otras instituciones del
sector publico las politicas y normas a implementarse, a fin de no afectar el

desarrollo del turismo.

Art. 18.- El Ministerio de Turismo podra tercerizar los siguientes servicios, en cuyo
caso fijara tarifas para cubrir los costos que demanden los mismos:

El reconocimiento de la categoria que corresponda a cada interesado; Ministerio
de Turismo

a) La verificacion del uso de los bienes turisticos exentos de impuestos;
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b) La calificacibn de proyectos turisticos que se acojan a los beneficios
tributarios; d) Los centros de informacion turistica;

c) La determinacion pericial de las inversiones para efectos tributarios; vy,

d) Otros que resuelva el Ministerio de Turismo, excepto aquellos que se
transfieran a los gobiernos provincial y cantonal producto del proceso de

descentralizacion de competencias.

CAPITULO V
DE LAS CATEGORIAS

Art. 19.- ElI Ministerio de Turismo establecerd privativamente las categorias
oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias deberan
sujetarse a las normas de uso internacional. Para este efecto expedira las normas
técnicas y de calidad generales para cada actividad vinculada con el turismo y las

especificas de cada categoria.

CAPITULO VI
AREAS TURISTICAS PROTEGIDAS

Art. 20.- Sera de competencia de los Ministerios de Turismo y del Ambiente,
coordinar el ejercicio de las actividades turisticas en las areas naturales protegidas;
las regulaciones o limitaciones de uso por parte de los turistas; la fijacion y cobro de
tarifas por el ingreso, y demas aspectos relacionados con las areas naturales

protegidas que constan en el Reglamento de esta Ley.

El Ministerio de Turismo debera sujetarse a los planes de manejo ambiental de las
areas naturales protegidas, determinadas por el Ministerio del Ambiente. Las
actividades turisticas y deportivas en el territorio insular de Galdpagos se regiran
por la Ley de Régimen Especial para la Conservacion y Desarrollo Sustentable de
la Provincia de Galapagos y el Estatuto Administrativo del Parque Nacional
Galapagos.
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Art. 21.- Seran areas turisticas protegidas aquellas que mediante Decreto Ejecutivo
se designen como tales. En el Decreto se sefialaran las limitaciones del uso del

suelo y de bienes inmuebles.

Quedan excluidas aquellas actividades que afecten el turismo por razones de
seguridad, higiene, salud, prevencion y preservacion ambiental o estética; en caso
de expropiacién se observara lo dispuesto en el articulo 33 de la Constitucion

Politica de la Republica.

Art. 22.- La designacién del area turistica protegida comprende los centros

turisticos existentes y las areas de reserva turistica.

Art. 23.- El Presidente de la Republica mediante Decreto Ejecutivo definird el area
de reserva turistica para que en ellas puedan realizarse proyectos turisticos. Esta
definicion no afectara los derechos de terceros, en caso de realizarse expropiacion.
En el Decreto Ejecutivo al que se refieren los articulos 21 y 23 de esta Ley, se
estableceran los linderos del &rea de reserva turistica, y se inscribir4 en el Registro
de la Propiedad correspondiente. Ministerio de Turismo

Art. 24.- La operacion turistica en las areas naturales del Estado, zonas de reserva
acuaticas y terrestres parques nacionales y parques marinos estara reservada para
armadores y operadores nacionales, pudiendo extenderse a los extranjeros que
obtengan la correspondiente autorizacién con sujecién a lo dispuesto en el articulo
50 de la Ley de Seguridad Nacional. Si fueran personas juridicas deberan ser de
nacionalidad ecuatoriana o0 sucursales de empresas extranjeras legalmente
domiciliadas en el pais. Las naves acuaticas que operen en los parques nacionales

y zonas de reserva marina seran de bandera ecuatoriana.

Se prohibe conceder o renovar patentes a operadores o armadores que no
cuenten con nave propia. No se considera nave propia a la que se encuentre en
proceso de arrendamiento mercantil o leasing, sino a partir de uso efectivo de la
opcion de compra, que sera acreditada con el correspondiente contrato. Cuando
por motivos de fuerza mayor debidamente comprobados, la nave propia no pueda
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operar, se podra fletar una nave, de la misma capacidad, de bandera nacional o
extranjera, en reemplazo temporal e improrrogable de hasta tres afios. Es facultad
privativa del Presidente de la Republica, previo informe favorable de los Ministerios
de Turismo y del Ambiente, autorizar cada cinco afios incrementos en el total de
cupos de operacion para las areas naturales y zonas de reserva, en un porcentaje

que en ningun caso sera superior al cinco por ciento del total de cupos.

Art. 25.- El Estado de conformidad con los articulos 13 y 271 de la Constitucion
Politica de la Republica, garantiza la inversion nacional y extranjera en cualquiera
de las actividades turisticas, gozando los extranjeros de los mismos derechos y

obligaciones que los nacionales.

CAPITULO VII
DE LOS INCENTIVOS Y BENEFICIOS EN GENERAL

Art. 26.- Las personas naturales o juridicas que presenten proyectos turisticos y
que sean aprobados por el Ministerio de Turismo, gozaran de los siguientes
incentivos:

1. Exoneracién total de los derechos de impuestos que gravan los actos
societarios de aumento de capital, transformacién, escision, fusion incluidos
los derechos de registro de las empresas de turismo registradas y calificadas
en el Ministerio de Turismo. La compafiia beneficiaria de la exoneracion, en
el caso de la constitucién, de una empresa de objeto turistico, debera
presentar al municipio respectivo, la Licencia Unica de Funcionamiento del
respectivo afio, en el plazo de 90 dias contados a partir de la fecha de su
inscripcion en el Registro Mercantil del Canton respectivo, caso contrario la
municipalidad correspondiente emitira los respectivos titulos de crédito de los
tributos exonerados sin necesidad de un tramite administrativo previo. En el
caso de los demas actos societarios posteriores a la constitucion de la
empresa, la presentacién de la Licencia Unica de Funcionamiento de la
empresa turistica sera requisito previo para aplicar, la exoneracion

contemplada en el presente articulo;
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2. Exoneracion total de los tributos que graven la transferencia de dominio de
inmuebles que se aporten para la constitucion de empresas cuya finalidad
principal sea el turismo, asi como los aportes al incremento del capital de

compainiias de turismo registradas y calificadas en el Ministerio de Turismo.

Esta exoneracion comprende los impuestos de registro y alcabala asi como sus
adicionales tanto para el tridente como para la empresa que recibe el aporte. Estos
bienes no podran ser enajenados dentro del plazo de 5 afios, desde la fecha del
respectivo contrato, caso contrario se gravara con los respectivos impuestos
previamente exonerados con los respectivos intereses, con excepcion de que la
enajenacion se produzca a otro prestador de servicios turisticos, calificado, asi

mismo, por el Ministerio de Turismo. Ministerio de Turismo

3. Acceso al crédito en las instituciones financieras que deberan establecer
lineas de financiamiento para proyectos turisticos calificados por el Ministerio
del ramo. Las instituciones financieras seran responsables por el adecuado

uso y destino de tales empréstitos y cauciones

Art. 27.- Las personas naturales o las sociedades o empresas turisticas que
cuenten con proyectos calificados; previo el informe favorable del Ministerio de
Turismo, tendran derecho a la devolucion de la totalidad del valor de los derechos
arancelarios, excepto el impuesto al valor agregado (IVA), en la importacion de
naves aéreas, acuaticas, vehiculos y automotores para el transporte de turistas
nacionales o extranjeros, por un periodo, de diez afios para la primera categoria y
cinco afios para la segunda categoria. Este beneficio se concedera siempre y
cuando no exista produccion nacional, cuenten con licencia de funcionamiento
vigente otorgada por la autoridad competente y se cumplan los requisitos del

Reglamento Especial, que se dicte sobre la materia.

Igual tratamiento tendran las importaciones de equipos, materiales de construccion
y decoracién, maquinaria, activos de operacion y otros instrumentos necesarios
para la prestacion de servicios turisticos determinados en esta Ley. El Ministerio de

Turismo, una vez comprobado el uso y destino de esos bienes solicitara a la
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Corporacién Aduanera Ecuatoriana (CAE) la emision de las notas de crédito
correspondientes.

Art. 28.- Los gastos que se reembolsen al exterior por concepto de campafas de
publicidad y mercadeo, sea esta impresa, radial, televisiva y en general en otros
medios de comunicacion; material impreso publicitario y su distribucion; alquiler,
atencion, disefio y decoracion de stand; suscripcion a centrales y servicios de
informacion, reserva y venta de turismo receptivo; inscripciones y afiliaciones en
seminarios, ferias y eventos para promocionar turismo receptivo; directamente
relacionados con actividades de turismo receptivo incurridos en el exterior por las
empresas turisticas, seran deducibles para efectos de la determinacion de la base
imponible del impuesto a la renta ni se someten a retencion en la fuente. Estos
gastos no requeriran de certificacion expedida por auditores independientes que
tengan sucursales, filiales o representacion en el pais, pero deberan estar
debidamente sustentados con facturas y comprobantes de venta emitidos por los
proveedores internacionales, acompafados de una declaracién juramentada de que
este beneficio no ha sido obtenido en otro pais. Esta deduccién no podra exceder
del 5% de los ingresos totales por servicios turisticos de la respectiva empresa

correspondiente al ejercicio econémico inmediato anterior.

Art. 29.- Las comisiones a las que se refiere al articulo 13, numeral 4 de la Ley de
Régimen Tributario Interno pagadas para la promocion del turismo receptivo, no
podran exceder del ocho por ciento sobre el monto de las ventas. Sin embargo, en
este caso, habra lugar al pago del impuesto a la renta y a la retencion en la fuente
gue corresponda, si el pago se realiza a favor de una persona o sociedad
relacionada con la empresa turistica, o si el beneficiario de esta comision se
encuentra domiciliado en un pais en el cual no exista impuesto sobre los beneficios,
utilidades o renta. El Servicio de Rentas Internas establecera el procedimiento para

la entrega de la informacion sobre estos pagos.

Art. 30.- Los turistas extranjeros que durante su estadia en el Ecuador hubieren
contratado servicios de alojamiento turistico y/o adquirido bienes y los lleven
consigo al momento de salir del pais, tendran derecho a la restitucion del IVA
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pagado por esas adquisiciones, siempre que cada factura tenga un valor no menor
de cincuenta dolares de los Estados Unidos de América US $ 50,00. El reglamento
a esta Ley definird los requisitos y procedimientos para aplicar este beneficio.
También contemplara los parametros para la deduccion de los valores
correspondientes a los gastos administrativos que demanda el proceso de
devolucion del IVA al turista extranjero. Ministerio de Turismo

Art. 31.- Los servicios de turismo receptivo facturados al exterior se encuentran
gravados con tarifa cero por ciento del impuesto al valor agregado de conformidad
con la Ley de Régimen Tributario Interno. Estos servicios prestados al exterior
otorgan crédito tributario a la compafia turistica registrada en el Ministerio de
Turismo, en virtud del articulo 65, numeral 1 de la referida Ley. Para el efecto
debera declarar tales ventas como servicio exportado, y entregar al Servicio de
Rentas Internas la informacion en los términos que dicha entidad exija. El crédito
tributario serd objeto de devolucién por parte del Servicio de Rentas Internas. El
impuesto al valor agregado pagado en las adquisiciones locales o importaciones de
los bienes que pasen a formar parte de su activo fijjo; o de los bienes, de las
materias primas o insumos y de los servicios necesarios para la producciéon y
comercializacion de dichos bienes y servicios, que no sean incluidos en el precio de
venta por parte de las empresas turisticas, sera reintegrado en un tiempo no mayor
a noventa dias, a través de la emision de la respectiva nota de crédito, cheque u
otro medio de pago. Se reconoceran intereses si vencido el término antes indicado
no se hubiese reembolsado el IVA reclamada. El valor que se devuelva por parte
del Servicio de Rentas Internas por concepto del IVA a estos exportadores de
servicios en un periodo, no podra exceder del doce por ciento del valor de los
servicios exportados efectuados en ese mismo periodo. El saldo al que tenga
derecho y que no haya sido objeto de devolucion sera recuperado por el exportador

de servicios en base a exportaciones futuras.

Art. 32.- Los establecimientos de turismo que se acojan a los incentivos tributarios
previstos en esta Ley registraran ante el Ministerio de Turismo los precios de los
servicios al usuario y consumidor antes y después de recibidos los beneficios. La

informacion que demuestre el cumplimiento de esta norma deberé ser remitida.
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ANEXO 9

Permisos, Tasas, Contribuciones y otras Obligaciones que

Deben Cumplir los Establecimientos de Alojamiento

QUSSEDSRERACAR,  DEpAGO vio  QUIENERE PAGAR
CUMPLIMIENTO

|Registro Actividad Turistica |Ministeri0 de Turismo |Sc’)lo 1vez |P. Naturales y Juridicas
|Licencia Funcionamiento Turismo |Ministerio Turismo / Municipios |Anual |P. Naturales y Juridicas
|Permiso Sanitario |Ministeri0 Salud |Anual |P. Naturales y Juridicas
|Certificados de Salud Empleados |Ministeri0 Salud |Anual |P. Naturales y Juridicas
|Patente |Municipio |Anual |P. Naturales y Juridicas
|Rétu|os y Publicidad Exterior |Municipio |Anual |P. Naturales y Juridicas
| Bomberos |Cuerpo de Bomberos |Anual | P. Naturales y Juridicas
| Licencia Ambiental (Quito) | Municipio |Anual | P. Naturales y Juridicas
OBLIGACIONES TRIBUTARIAS
|Declaracién Impuesto a la Renta |Servicio de Rentas Internas |Anual |P. Naturales y Juridicas
|Anexo Imp. Renta (Rel. Dependencia) |Servicio de Rentas Internas |Anual |P. Juridicas
|Anticipo Impuesto a la Renta |Servicio de Rentas Internas |Ju| / Sep. |P. Naturales y Juridicas
|Retenciones en la Fuente - Renta |Servicio de Rentas Internas |Mensual |P. Naturales y Juridicas
|Impuesto al Valor Agregado - IVA |Servicio de Rentas Internas |Mensual |P. Naturales y Juridicas
|Impuesto Consumos Especiales |Servicio de Rentas Internas |Mensual |P. Naturales y Juridicas
|Anexos Transaccionales (IVA /ICE /IR) |Servicio de Rentas Internas |Mensual |P. Naturales y Juridicas
|Dec|aracic’m Patrimonial |Sen/icio de Rentas Internas |Anua| |P. Naturales
OBLIGACIONES PATRONALES
|Décimo Cuarto Sueldo |Empleados |Anual |P. Naturales y Juridicas
|Presentar planilla de pago 14to. Sueldo |Ministerio Trabajo |Anual |P. Naturales y Juridicas
| Décimo Tercero Sueldo | Empleados |Anual | P. Naturales y Juridicas
|Presentar planilla de pago 13er. Sueldo |Ministerio Trabajo |Anual |P. Naturales y Juridicas
|Fondos de Reserva |IESS |Anual |P. Naturales y Juridicas
|Pagar 15% utilidades a empleados |Empleados |Anual |P. Naturales y Juridicas
|Presentar planilla pago 15% utilidades |Ministerio Trabajo |Anual |P. Naturales y Juridicas
| Uniformes para el Personal | Empleados |Anual | P. Naturales y Juridicas
| Remuneraciones a empleados | Empleados | Mensual | P. Naturales y Juridicas
|Aportes Seguro Social Empleados |IESS |Mensua| |P. Naturales y Juridicas
| Repartir 10% por Servicio | Empleados | Mensual | Hotelesy Rest. 5y 4 *

|Presentar Panilla de Pago 10% Servicio ||nspectorias de Trabajo

| 13ro. /14to. /Util. | Hoteles y Rest. 5y 4 *

|Ap|icar % de Discapacitados en némina |Ministerio de Trabajo

| Permanente

| P. Naturales y Juridicas
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Tener Dispensador de Preservativos Ministerio de Salud Permanente P. Naturales y Juridicas
OTRAS CONTRIBUCIONES Y OBLIGACIONES

|Contribucién 1 x mil Activos Fijos |Ministerio de Turismo |Anua| |P. Naturales y Juridicas
|Contribucién 1/ mil Activos Reales |Superintendencia Compafiias |Anua| |P. Juridicas

| Presentar Balances |Superintendencia Compaiiias |Anua| | P. Juridicas

| Impuesto Activos Totales (1.5 / mil) | Municipios |Anua| | P. Naturales y Juridicas
|Impuesto Predial |Municipios |Anua| |P. Naturales y Juridicas
|Matricu|acic’>n de Vehiculos |Jefaturas de Transito |Anua| |P. Naturales y Juridicas
|Revisic’>n Técnica Vehicular (Quito) |Municipio - CORPAIRE |Anua| |P. Naturales y Juridicas
|Contratar SOAT para vehiculos |Aseguradoras calificadas |Anual | P. Naturales y Juridicas
| Derechos Autores y Compositores |SAYCE |Anual | P. Naturales y Juridicas
|Derechos Productores Fonogramas |SOPROFON |Anual |P. Naturales y Juridicas
|Te|éfono | Empresa Telefénica |Mensual | P. Naturales y Juridicas
|Agua Potable | Empresa Agua Potable |Mensual | P. Naturales y Juridicas
|Energia Eléctrica |Empresa Eléctrica |Mensual |P. Naturales y Juridicas
|Reportes Estadisticos |Ministerio Turismo |Mensual |P. Naturales y Juridicas
|Reportes de Huéspedes |Varias Instituciones |Diari0 |P. Naturales y Juridicas
|Impuesto a Espectéculos Publicos |Municipios |Ocasi0na| |P. Naturales y Juridicas
|Tasa Servicios Turisticos | Municipio de Quito |Mensual | P. Naturales y Juridicas

Fuente: Hoteles Ecuador.com
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ANEXO 10

Figura 23. Logotipo del Hotel
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ANEXO 11

Figura 24. Hotel Berlin 1
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ANEXO 12

Figura 25. Hotel Berlin 2
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ANEXO 13

Figura 26. Paquetes promocionales
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PROMOCIONES MARTES Y VIERNES
HABITACIONES POR EL MOMENTO A 6 DOLARES.

Direccion Torres Causana y Manuel Hidalgo
(Diagonal a la Clinica Santa Clara 1)

Teléfono: 0979985438 - 0985970820
Milagro - Ecuador
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ANEXO 14

Figura 27. Publicidad de los servicios del Hotel Berlin
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ANEXO 15

Figura 28. Resultado de la revision de plagio con el software de Copionic.citlab

Datos del usuario 17/11/2013
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