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RESUMEN

El presente que se realizé al Hotel Suites Don Juan, situado en el cantén Milagro,

en el mismo que ha presentado varios problemas:

En el primer capitulo se detall6 el principal problema por el decrecimiento de las
Ventas, incomodidad y sugerencia de los huéspedes en las instalaciones del Hotel
Don Juan, ubicacién, objetivos y la justificacion del problema, en el mismo que tuvo
la necesidad de realizarlo y contribuir con mejoras para el mismo asi llegar a la 4ta

estrella.

En el segundo capitulo, se describié6 sucesos que han acontecido, antecedentes

resefa historica sobre el hotel, ya que con esto nos ayudo a contribuir en mejoras.

En el tercer capitulo corresponde al marco metodologico, se determind el universo;
es decir una porcion de la poblacion la cual fue objeto para el célculo de la muestra,

donde el instrumento de estudio se utilizo las encuestas

La poblacion que se tom6 como referencia son los clientes provenientes de
empresas situadas de diferentes cantones de la provincia del Guayas, que tendra un

rango de 18 y 65 afos.

En el cuarto capitulo, se procedi6 a realizar la interpretacion de los resultados, a la
tabulacion y recoleccion, con su respectivo andlisis, ya que con esto se procedio a

comparar con los objetivos de las hipoétesis planteadas.

Y posteriormente en el capitulo 5 se desarrollé la propuesta de renovacion,
reestructuracién y ampliaciéon de las instalaciones existentes en el hotel Don Juan,
en el que se ofreci6é un servicio confortable de alta calidad y excelencia. Logrando
asi con todo esto recuperar clientes antiguos, mantener a los actuales y atraer al

mercado aln no contactado.
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ABSTRACT

This held at Hotel Suites Don Juan, located in the canton Miracle in the same which

has presented several problems:

In the first chapter the main problem is explained by the decrease of sales,
discomfort and suggestions to guests at the Hotel Don Juan, location, objectives and
rationale of the problem, the same as had the need to do so and contribute with

improvements for the same and get the 4th star.

In the second chapter, described events that have happened, history historical
overview of the hotel, and that this helped to contribute to improvements.

In the third chapter concerns the methodological framework, we determined the
universe, ie a portion of the population which was the subject for the calculation of

the sample, where the survey instrument was used surveys

The population was taken as reference are the clients from companies located in

different districts of the province of Guayas, which have a range of 18 to 65.

In the fourth chapter, we proceeded to make the interpretation of the results, the
tabulation and gathering, with their analysis, because with this we compared with the

objectives of the hypotheses.

And then in Chapter 5 was developed proposal for renewal, restructuring and
expansion of existing facilities in Hotel Don Juan, which offered a comfortable high-
guality service and excellence. Thus achieving with all this old back customers, keep

existing and attract the market yet contacted.
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INTRODUCCION

Del desarrollo de este trabajo se enfocO en el estudio de las areas de
entretenimiento que ofrece actualmente el Hotel Suites Don Juan, para lo cual se
utilizé como herramienta investigativa la encuesta, la cual estaba dirigida a los
clientes de esta empresa, quienes en su mayoria son turistas, otros por placer
solicitan el servicio de hospedaje y pueden hacer uso de los servicios adicionales
gue se ofrecen, calificando el servicio entre dos categorias excelente y bueno.

A mas de los servicios que ofrece el Hotel Suites Don Juan los encuestados
indicaron que les agradaria que este cuente con un gimnasio, servicio que dejo de
darse desde hace algunos afos, por ello consideran que las personas que laboren
en esta empresa estén debidamente calificados, es por ello, que se propuso la
aplicacion de Lineamientos administrativos y financieros para la implementacion de
un Gimnasio en el Hotel Suites Don Juan del canton Milagro, como medio para

incrementar los margenes de utilidad.

La finalidad de esta propuesta es ofrecer un nuevo servicio acorde a las tendencias
del mercado con respecto a esta actividad y asi diferenciarse de la competencia
existente o de aquella que desea incursionar en este sector comercial del canton
Milagro. Este servicio permitira a la empresa percibir nuevos ingresos financieros,
puesto que es una asistencia que cuenta un alto nivel de participacién. Hoy en dia el
ejercicio se esta volviendo un habito entre las personas, razén por la cual esta
propuesta se muestra altamente viable y rentable, asi lo demuestra la proyeccion
financiera efectuada en base a los posibles solicitantes de este servicio, entre los
indices de rentabilidad estan el VAN y TIR indices que revelan la rentabilidad que

recibira la empresa con la implementacion de este gimnasio.

Por ser un servicio nuevo se ha utilizado las diferentes publicidades que realiza el
Hotel Suites Don Juan el funcionamiento de este espacio dedicado a los ejercicios
fisicos, donde indico los equipos con los cuales contara, el personal y servicio a
adicionales a este, asi como los horarios y dias de atencién, de esta forma captar la
atencién de los clientes tanto de los que estan hospedados como al publico en
general.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacién

Milagro es un cantén que mantiene una amplia cadena hotelera que ofrece un sin
namero de servicios para captar la atencion de las personas y diferenciarse de la
alta competencia, motivo por el cual se ha visionado la necesidad de realizar este
proyecto, a beneficio de Hotel Don Juan el mismo que ayudara a contribuir con
mejoras para el mismo y asi alcanzar la cuarta estrella. Esta provincia conjuga una
diversidad de aspectos de negocios turisticos, considerando que no solo le
caracteriza por la rigueza en recursos naturales sino también en la calidad de su

gente.

Dentro de esta provincia, al este de Guayaquil, aproximadamente a 30 minutos se
encuentra la ciudad de Milagro, donde el crecimiento de este sector se basa en la
produccion agricola y comercial, pero esto no deja de lado a otro tipo de negocios
gue ayudan al desarrollo de este Canton, siendo la microempresa también de gran

importancia en el crecimiento de esta localidad.

Dentro de esto encontramos a la industria hotelera que segun la base de datos del
Municipio de Milagro, se encuentran registrados diez hostales, dos residencias, tres

hoteles, un hotel residencia, seis moteles, dos pensiones y una cabafia.

En los que se esta detallando a continuacion



Cuadro 1. Industria Hotelera.

Hostales Hostales residencia Cabaras
HOSTAL CASA BLANCA e HOSTAL e CABANA EL
HOSTAL LOS CHIRIIOS RESIDENCIA IMPERIAL PALMAR

e HOSTAL

HOSTAL CRISTHIAN RESIDENCIA OASIS:
HOSTAL EL EJECUTIVO e HOTEL

RESIDENCIA AZUAY
HOSTAL GOLD PALACE
HOSTAL NEON
HOSTAL SUITE DON JUAN
HOSTAL
RESIDENCIA IMPERIAL

Hoteles Pensiones Moteles
HOTEL CARSO INN e PENSION EL RECREO La gran
HOTEL EDEN e PENSION CASA manzana
HOTEL NACIONAL ROSADA El jardin

Las galaxias
Punto g

Fuente: llustre Municipalidad del cantén.
Elaborado por: Martha Infante y Caymayo Mayra

atraer al mercado alin no contactado.

Esta industria ha venido creciendo poco a poco en el canton, y uno de los
establecimientos que se encuentra es el Hotel Suites Don Juan, el mismo que ha
venido funcionando durante aproximadamente 12 afios, y desde el 15 de agosto del
2011, asumié el cargo de Administrador el sefior Carlos Vargas, quien tiene como
vision recuperar el prestigio del hotel a través de la renovacion, reestructuracion y
creacion de areas de entreteniendo, ofreciendo ademas un servicio de alta calidad.

Logrando asi con todo esto recuperar clientes antiguos, mantener a los actuales y

Los margenes de utilidad del hotel se han visto afectados en un decrecimiento del

50% relacionados a los afios 2007 y 2008, por motivo de no contar con las areas
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gue los huéspedes buscan como distraccién y relax, a muy pocos minutos de
Milagro hay hoteles que cuentan con piscina, cafeteria restaurante, spa,

hidromasajes, bar, discoteca, etc.

Esto hace que si vienen huéspedes desde la region sierra a trabajar a Milagro,
deciden hospedarse en Guayaquil donde encuentran lo antes mencionado, y

prefieren viajar a este sector solo el horario que corresponde a labores.

Este tipo de acciones ha provocado el decrecimiento en las ventas, ha generado
disminuciéon de empleados, al no tener ingresos, por ende no se invierte en
remodelaciones, lo que hizo que hasta el afio 2011 la infraestructura del edificio y
habitaciones se presenten deterioradas. Este aspecto colabord que el hotel cayera
en el bajo concepto y apreciacion de quienes lo visitaban, haciendo que se

hospedaran en hoteles aledafos de bajo costo y mejor infraestructura.

Los procesos administrativos se han caracterizado por no ser de maxima eficiencia,
llevando a altos niveles de tiempo para atender los requerimientos de cada cliente, a
mas de eso, los procesos no han permitido que la administracion tome la decision de
diversificar los servicios que se ofrecen al publico, lo que limita e impide generar una
diferenciacion en relacion a los negocios que forman parte de la competencia, sobre

todo ahora que existe un alto nivel de rivalidad en el mercado.

La ampliacion de areas de servicios es indispensable para satisfacer los
requerimientos de los huéspedes del hotel; sin embargo, se enfrenta el dilema del
capital; es decir, no existe una cantidad monetaria disponible, por parte de los

socios, para invertir en la ampliacién de las areas de servicios.

El riesgo que se teme es que luego de la inversion, de pronto el huésped se niegue
a cancelar un valor mas acorde con los servicios que estaria recibiendo, o tal vez
gue la competencia oferte un servicio con similitudes al que ofrece Hotel Don Juan y
con un precio por debajo del nuestro, situaciébn que impide la innovacién o

implementacion de otras areas de servicio, mostrandose entonces poco competitivo..



Hotel Suites Don Juan tiene ya 15 afios en el mercado, en el afio 2000 contaba con
una area de gimnasio y sala de billar, lo que con el pasar de los afios se deterioré y
se suspendieron esos servicios. Constantemente se reciben huéspedes diversos,
pero la rivalidad del sector industrial al que pertenece este negocio pone en riesgo la
fidelizacion de clientes, sobre todo cuando la competencia ofrece variedad de
servicios, mientras este hotel mantiene una limitada oferta de servicios de

entretenimiento.

Prondstico.

Al tomarse medidas correctivas sobre la limitada oferta de servicios por parte del
Hotel Don Juan, se estara dando paso a que los actuales competidores incrementen
su participacion de mercado, lo cual representaria una brecha para que ingresen
nuevos competidores, lo que restaria ingresos al negocio y afectaria ain mas los

margenes de utilidad.

Control del Pronostico.

Para corregir errores en cuanto la diversidad de areas de entretenimiento que posee
el Hotel Don Juan, es necesario efectuar una investigacion que permita determinar
cudles son los efectos que se producen en el mercado, sobre todo desde el punto de
vista de la selecta clientela que dia a dia requiere no solo servicio de hospedaje sino

de otras actividades adicionales enmarcadas en el area de entretenimiento.

Al conocer a fondo esta problematica se podran plantear medidas correctivas para
tomar decisiones que vuelvan al negocio mas competitivo al formar una ventaja

competitiva defendible y sustentable.

1.1.2 Delimitacién del problema
Pais: Ecuador

Region: Cinco - Costa
Provincia: Guayas

Area: Servicio hotelero

Campo: Entretenimiento — Financiero



1.1.3 Formulacion del Problema
¢, Como inciden las areas de entretenimiento que ofrece actualmente el Hotel Don

Juan, ubicado en el canton Milagro, en sus margenes de utilidad?

1.1.4 Sistematizacion del Problema
¢En qué medida afectan los procesos administrativos que se aplican en el hotel, en

la diversificacion de servicios que se ofrecen?

¢,De qué manera incide el capital disponible por parte de los socios en la ampliacién

de areas de servicio?

¢,Como afecta el riesgo, en el temor para invertir en nuevas actividades acordes al

sector industrial al que pertenece el negocio?

¢En qué medida las actividades de entretenimiento que ofrece el hotel inciden en la

fidelizaciéon de los clientes?

1.1.5 Determinacién del tema.
Estudio de las areas de entretenimiento que ofrece actualmente el Hotel Don Juan,

ubicado en el canton Milagro y su incidencia en los margenes de utilidad que se

obtuvieron en el periodo 2012.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Determinar como inciden las areas de entretenimiento que ofrece actualmente el
Hotel Don Juan, ubicado en el cantdbn Milagro, en sus margenes de utilidad,
mediante la aplicacion de una investigacion dirigida a los clientes y a quienes
administran el negocio, con la finalidad de mejorar su nivel de competitividad al

generarse una diferenciacién con la competencia.

1.2.2 Objetivos Especificos
e Analizar en qué medida afecta los procesos administrativos que se aplican en el

hotel, en la diversificacion de servicios que se ofrecen.

e Examinar de qué manera incide el capital disponible por parte de los socios en la

ampliacion de areas de servicio.



e Establecer como afecta el riesgo, en el temor para invertir en nuevas actividades

acordes al sector industrial al que pertenece el negocio.

e Determinar en qué medida las actividades de entretenimiento que ofrece el hotel

incide en la fidelizacion de los clientes.

1.3 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La competitividad constituye en la actualidad la clave que permite a los negocios
subsistir en un mercado marcado por la rivalidad y la constante informacion y poder
de los clientes para elegir entre varias alternativas aquella que le brinde el mayor

valor o satisfaccion a sus requerimientos.

El sector hotelero est4d marcado por su auge en la Ultima década; sin embargo, este
aspecto positivo ha llevado a que los inversionistas ingresen a este sector industrial
diferenciandose a través de ventajas competitivas defendibles y duraderas, bajo una

estrategia de desarrollo competitivo.

Hotel Don Juan enfrenta el problema de diferenciarse de la competencia, pero
lamentablemente ha limitado su desarrollo en infraestructura destinada al
entretenimiento, poniendo en riesgo su posicionamiento en el mercado. Frente a
esta situacion se plantea la necesidad de llevar a cabo una investigacion sobre las
formas en que el escaso servicio de entretenimiento que actual se oferta en el hotel,

esta afectando a sus margenes de utilidad.

Es importante recordar que las utilidades de un negocio no solo se distribuyen o
reparten entre los socios, es importante pensar a futuro y ser previsivos, generando
capital o utilidades retenidas para futuras reinversiones, aspecto que permitira

marcar la diferencia en el sector hotelero.

La investigacion efectuada empleara técnicas de investigacion cientifica, entre ellas
la encuesta y la entrevista, con la finalidad de recoger datos de informantes
calificados, la misma que permitird efectuar proyecciones que den solucion a la

problematica en mencion, de forma segura y precisa, eliminando los riesgos y



sesgos de medidas que realmente no se ajusten a los aspectos o requerimientos de

guienes otorgan el éxito a los hoteles, los huéspedes.

Se realizara esta Investigacion con el fin de cubrir las necesidades que un Hotel
debe cumplir en la cuidad de Milagro y realizar una clasificacion adecuada de las
necesidades, conociendo asi la demanda potencial y aplicar un servicio acorde a los

requerimientos de la ciudadania.

La investigacion se desarrollara con el objetivo de conocer las tendencias de la
poblacién del cantén acerca del uso de reserva de habitaciones, salén de eventos
por parte de empresas que trabajen a nivel nacional con sucursales en Milagro y

empresas con sede en el cantdn y que tengan sucursales fuera de él.

El desarrollo de este trabajo tendra un gran aporte ya sea para los turistas de los
cantones aledafios de la provincia del Guayas, y como el principal actor, el hotel Don
Juan, asi se podra alcanzar la cuarta estrella y lograr que su ingresos aumenten,

adquiriendo asi unas relaciones personales y laborales excelentes.



CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes Historicos
Desde las posadas de los tiempos biblicos hasta los complejos resorts modernos, la
evolucion del establecimiento para hospedaje ha influido en, y a su vez ha sido

influida por, los cambios sociales, culturales, econémicos y politicos de la sociedad.

En 1900 este sistema fue seguido por la organizacion de hoteles alemanes y de los
Estados Unidos. Hacia la década de los cincuenta del siglo XIX Francia ejercié una
influencia clara en las empresas hoteleras y desde la década de los ochenta,
Estados Unidos, con sus hoteles gigantes de 500 habitaciones y mas, llegé a
ejercer el liderazgo. Mientras hoy un hotel europeo de 500 habitaciones se
considera grande, el tamafio medio ha venido aumentando continuamente hasta
conseguir que un hotel de 1.000 habitaciones o mas no resulte inusual (Ver

Enciclopedia de las Ciencias Sociales).!

La hoteleria comenz6 a tomar otra forma a partir del siglo XV cuando se instalan las
posadas como principales alojamientos. Comenzaron a construirse en la mayoria de
las ciudades pero solo ofrecian una cama en un pequefio cuarto o establo, por lo
tanto la calidad no era buena y los huéspedes se quejaban ya que tenian que

compartir el espacio con otros viajeros, caballos y ganado y resultaba poco higiénico.

! http:/Avww.eumed. net/cursecon/libreria/2004/ajn/cap6.htm



Estas posadas se usaban también para reuniones con fines politicos y comerciales y

se mantuvieron hasta el siglo XVIII.

’Los alojamientos publicos comenzaron a aparecer durante el Imperio Romano,
localizandose a lo largo de las rutas comerciales y de las principales vias publicas.
(Sthele, Friedlander, Sarkis). La mayor parte de estos alojamientos eran de tercera
clase puesto que en ellos se atendian solo a las clases mas pobres. Los alojadores
tenian una muy mala reputacién; para la policia estaban considerados al mismo nivel
que los ladrones y los jugadores profesionales pues eran mentirosos y tramposos,
adulteraban el vino y robaban la avena del pienso de las caballerias de los
huéspedes. Los alojamientos no eran a menudo mas que prostibulos (Friedlander,
Sarkis, Stehle). en los lugares comerciales mas concurridos y en los centros de
recreo del litoral habia sin embargo hoteles bastante buenos. Por ejemplo, en
Bernice, en el Alto Egipto, en el Mar Rojo, el mercado mas importante para
productos de la India y de Arabia, en el canal en Canobus y en Carura, en la frontera
de Frigia y Caria, donde la primavera era calida se podian encontrar hoteles de lujo
para ricos (Friedlander, Stehle).

En el siglo XVIII, cuando las tabernas europeas comenzaron a combinar hospedaje
con servicio de comida y bebida. A pesar del ello, la higiene recibio poca atencion.
Los viajeros tenian que compartir con otras personas las camas y las habitaciones, y
las tarifas eran altas. Como las posadas y tabernas eran inadecuadas para los
aristécratas, se erigieron, para éstos, estructuras lujosas, con cuartos privados,
saneamiento individual y todas las comodidades de los castillos europeos.
Adoptaron la palabra hotel y sus tarifas excedian los recursos de los ciudadanos

comunes.

El primer hotel estadounidense, el City Hotel, se inauguré en 1794, en la ciudad de
Nueva York. El City Hotel contaba con 73 cuartos para huéspedes, cuyo propoésito

unico era el hospedaje.

Zhttp://www.eumed.net/cursecon/libreria/2004/ajn/cap6.htm
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El City Hotel inspir6 la construccién de otros hoteles pioneros. La Exchange, Coffee
House en Boston, seguido de la Mansion House en Filadelfia y el Adelphy Hotel en
Nueva York. Estos hoteles se convirtieron en importantes centros sociales y, a
diferencia de sus contrapartes europeas, daban la bienvenida a quienquiera que
pudiera pagar las tarifas razonables. En Europa, un hospedaje higiénico continuaba

siendo considerado un privilegio reservado a la aristocracia.

En cambio en Estados Unidos, los alojamientos limpios y comodos estaban a

disposicion de cualquier trabajador o familia de clase media.

“Desde sus comienzos hasta el dia de hoy no se ofrece al huésped lo mismo que se
les brindaba afios atras y tampoco tiene el huésped las mismas caracteristicas que
aguellos viajeros que buscaban un lugar donde pasar la noche. Como bien dice
Dennis L. Foster “las industrias actuales de hospedaje y restaurantes son el
resultado de la evolucién social y cultural de muchos siglos.” (1994, p. 1). Al ser una
industria que se encuentra en constante cambio al verse afectada por diferentes
fendmenos, se puede decir que las industrias del presente no son tampoco las

mismas que en aquel afo, y esto se ve sumamente ligado al turismo.

Posiblemente al hablar de hoteles en lo primero que se piense es en grandes
establecimientos con mayor o menor lujo pero con instalaciones donde se pueden
realizar diferentes actividades ademas de alojarse y alimentarse, donde cada uno
delos detalles esta pensado para que huésped pase un grato momento y decida

volver. Y todo esto pagando una tarifa puesta por cada hotel.

La industria hotelera es hoy una de las industrias del billén de ddlares y en muchos
paises europeos ocupa ya el primer puesto de la industria nacional como, por
ejemplo, en Austria, Francia, Italia y Suiza.

En este sentido se expresan dos expertos alemanes de nuestro tiempo: Haussler y
Stradner. Los parrafos que siguen se refieren a la relacion que existe entre hoteles e

industria turistica: °

*http://emir-gomez.blogspot.com/
*http://fido.palermo.edu/servicios_dyc/proyectograduacion/archivos/146.pdf

*http://www.eumed.net/cursecon/libreria/2004/ajn/cap6.htm
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‘La base de un turismo préspero es la industria hotelera eficiente ya que unos
buenos alojamientos y una excelente gastronomia satisfacen las necesidades
basicas de los turistas. Ni siquiera aquellos lugares que tienen abundancia de
recursos naturales y culturales pero no cuentan con establecimientos en los que
comer y alojarse consiguen desarrollar un turismo importante. Su aparicion tiene

lugar en relacion muy estrecha con la aparicion de estos establecimientos”

En daltimo andlisis, cantidad y calidad en los alojamientos hoteleros vienen
determinadas por la demanda. La demanda y la oferta de alojamiento hotelero de
cualquier lugar son, como la demanda y la oferta de cualquier otro agente de
produccion o mercancia, fendbmenos mutuamente interdependientes que inciden la
una sobre la otra. O, como dice Alfred Marshall, el eminente economista inglés: “La
produccion de cualquier cosa, sea un agente de produccién o una mercancia llega
hasta el limite o el margen en el que se equilibran las fuerzas de la oferta y la

demanda.

La cantidad y su precio, la cantidad de diferentes factores y agentes de produccién
utilizados para obtenerla, y sus precios se influyen mutuamente entre si, de forma
gue si uno de ellos se altera por una causa externa, la perturbacion se extiende a los
demas”. La actividad hotelera puede compararse con cualquier otra actividad
productiva que necesite una inversion relativamente grande y que, ademas, el ajuste

de la capacidad de produccion.

Esta actividad difiere de la mayoria de las actividades productivas tanto en la rigidez
de la oferta como en el hecho de que por ser un servicio ha de ser consumida en el
lugar de produccion. El hotelero no puede seguir a los consumidores con su
mercancia como hacen otros productores sino que tiene que esperar pacientemente

a los consumidores.
Este es el problema central de la industria hotelera, es decir, la incapacidad para

ajustar la capacidad de produccion a las variaciones de la demanda y, en segundo

lugar, la incapacidad para seguir al consumidor con sus productos de un lugar a otro,
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trasladandose a otro lugar que tenga una demanda mas conveniente por estar de

moda en el turismo.

En el Ecuador donde hoy se asienta el Hotel Plaza Grande fue originalmente la casa
de Juan Diaz de Hidalgo (principios del siglo XVI), uno de los conquistadores
espafnoles que vino conjuntamente con los fundadores de la ciudad y que fue

reconocido posteriormente como regidor de la Villa.

Sobre este terreno se levanta después el que fuera uno de los primeros hoteles de
San Francisco de Quito.

2.1.2 Antecedentes Referenciales

“Titulo: Estudio para la creacion de un hotel hacienda dedicada a ofrecer servicios
de alojamiento y actividades recreativas en un ambiente natural ubicado en el valle
de los chillos, provincia de Pichincha.6

Autor: Boada, Pedro Albuja Albuja, Mayra Alejandra

Palabra clave: mercadeo, comercializacion, administracion de empresas finanzas y
turismo

Fecha de publicacién: 2009

Citaciéon: Albuja Albuja, Mayra Alejandra. Estudio para la creacion de un hotel
hacienda dedicado a ofrecer servicios de alojamiento y actividades recreativas en un
ambiente natural, ubicada en el Valle de los Chillos provincia de Pichincha. Facultad
de la ingenieria Comercial

Resumen: Es el proceso de planificar, recopilar, analizar y comunicar datos
relevantes acerca del tamafio, poder de compra de los consumidores, disponibilidad
de los distribuidores y perfiles del consumidor, con la finalidad de ayudar a los
responsables de marketing en una situacion de mercado especifica. El estudio de
mercado permitird reflejar las condiciones actuales del sector donde se
implementara el Hotel Hacienda, identificando la oferta y demanda historica, actual y
proyectada, para llegar a establecer la demanda insatisfecha respecto al
requerimiento de un servicio de alojamiento y actividades recreativas varias en un

ambiente natural, determinando el comportamiento, gustos y preferencias de los

®repositorio.espe.edu.ec/handle/21000/1081
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consumidores, de modo que se pueda ofrecer un servicio diferenciado que cubra las

expectativas del cliente

Justificacion

La investigacién que se esta tomando como referencia nos servir4 para analizar el
comportamiento en el mercado en el cual va enfocado al servicios que se dan en los
hoteles dependiendo su estrella, el mismo que servirad para generar estrategias que
favorezcan el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Ayudara a permitir cuales son las necesidades de la demanda y asi generar un
servicio que satisfaga la necesidad del cliente.” (ALBUJA ALBUJA, 2009)

“Titulo: Propuesta de mejoramiento de procesos con aplicacion de kaisen de Hotel
Diana Real en la ciudad de Santo Domingo de los colorados

Autor: Loaiza Cedefio, Carol Johana

Fecha de publicacion: 2007 - 06 - 11

Resumen: Generalidades. Andlisis situacional. Fundamentos de la calidad.
Planeacion de mejoramiento continuo. Mejoramiento de procesos. Costos de la
calidad conclusiones y recomendaciones.

Descripciones: Gestion hotelera, hotel diana real, proyecto hotelero, santo

domingo de los colorados.

JUSTIFICACION

Mediante el estudio se dara a conocer a la empresa como se encuentra, ya que se
ha tomado como referencia el presente proyecto, el mismo que nos guiara como va
influyendo su funcionamiento e impacto de todos los factores que intervienen en el
desempefio de la empresa.

Ya que es de suma importancia identificar los factores del entorno general que lo
rodea, el mismo que nos va a permitir cual es la satisfaccion de los clientes, la

competencia y asi evaluar y realizar un anlisis critico.” (LOAIZA CEDENO, 2007)
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“Autores: Zerpa Garcia, Rainer

Titulo: Evaluacion de la oferta hotelera en ciudad Guayana — Estado de Bolivar
Palabra clave: hoteleria.

Resumen: El estado de Bolivar ubicado al sur de Venezuela, es uno de los estados
mas ricos y productivos del pais, en su importancia econdmica lo ubica entre los
primeros generadores de divisas. Cuidad Guayana, en donde se asientan todas las
industrias de la region; es una ciudad muy joven, pero con un crecimiento muy
acelerado de habitantes asi como también de visitantes. Es importante sefialar que
estado de Bolivar esta ubicado entre los 10 destinos turisticos mas importantes del
pais. Las caracteristicas de la region en el area econdmica y en el area turistica,
atraen la atencion de inversionistas u turistas, creando una afluencia de visitantes a
la zona, que genera una mayor demanda hotelera. En la presente investigacion se
determind que la oferta de la cuidad, no esta correspondida proporcionalmente con
el tipo y la cantidad de visitantes, los pocos hoteles de la ciudad no ofrecen un buen
servicio, lo que puede frustrar las intenciones de cualquier persona que lo necesite
de un alojamiento digno, los inversionistas, ejecutivos y turistas buscan calidad de
servicio. El objetivo general de la investigacion se centrd en realizar una evaluacion
de la oferta hotelera existente en la ciudad de Guayana, tomando como referencia
un hotel 4 estrellas, Hotel Rasil. Se cre6 un marco tedrico, con las bases
conceptuales se sustentaron, la investigacion se ahondo en todo lo concerniente al
tema de estudio, turistico. Por otra parte se necesité de un marco metodoldgico en el
gue se explica paso a paso la construccion de la investigacion, marco que sirvié para
el investigador llevara a cabo todo lo concerniente con el estudio y asi poder llegar a
conclusiones valederas y con sustento teorico y practico de las mismas; lo que
genero un aporte por parte de la investigacion para asi llegar a conclusiones
valederas y con sustento tedrico y préctico de las mismas; lo que genero un aporte
por parte de la investigacion traduciendo una serie de recomendaciones a los
distintos entes interesados en la situacion detectada.

Fecha de publicacion: 2009 — 09 — 01

Editor: universidad Nueva Esparta
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Justificacién

La presente investigacion esta fijada en la demanda hotelera, los mismos que en la
ciudad de Milagro hay mucha demanda, pero pocos son los que dan un buen
servicio, lo que permite que los huéspedes escojan otros lugares, ya que los
ejecutivos y turistas buscan una calidad en el servicio, ademas de un buen
ambiente de comodidad. La investigacion estd centrada en los hoteles cuatro

estrellas ya que uno de los objetivos a cumplir.” (GARCIA, 2010)
2.1.3 Fundamentacion’

La actividad hotelera

“Qué son los hoteles

Es una edificaciébn equipada ya sea para turistas y planificado para albergar a

personas de manera temporal, en el cual cuenta con todos los servicios basicos.
Importancia de la actividad hotelera

Esta es muy importante en el desarrollo de la localidad desde el punto de vista
econdémico como social, en lo econdmico su importancia reside en una amplia
gama de oficios, mientras en lo social implica a ciertas cantidad de personas que

se pueden ver beneficiadas con un empleo.” (VELASTEGUI, 2011)

Figura 1. Areas funcionales que conforman los hoteles

Presidente /
Consejo de administracion

[ Director general ]

[Dpto. Administracidn} { Dpto. Comercial J { Dpto_lEconlommof ] [ Dpto. RR.HH. } Dpto. Operaciones
Financiero

Bayén Mariné y Martin Rojo (2004)

-Alojamiento (T.4-5)
-Restauracioén (T. 7-8)
-Gestion Stocks (T.9)

[

"http://dspace.uniandesonline.edu.ec/bitstream/123456789/83/4/Velastegu%C3%AD%20M%C3%B3nica%20PI
CITYHO0006.pdf
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“Tipo de servicios que se ofrecen en los hoteles

e Renta de habitaciones

e Alimentos y bebidas:

e Servicios varios: Lavanderia, tintoreria, fax, internet, caja de seguridad, etc.

e Servicios complementarios: Peluqueria, agencia de viajes, renta car, tiendas,
joyeria, instalaciones deportivas.

e Salén de convenciones y fiestas: Equipados para distintos tipos de eventos.®
(MEDINA, 2007)

Turismo hotelero

Los establecimientos de alojamiento se clasifican de acuerdo a ciertos parametros

como a continuacién son mencionados.

1. Ubicacion y condiciones socio economicas del lugar en que se encuentran el
establecimiento

2. Tipo de construccién, calidad y estado de la misma, asi como los de sus equipos
facilidades de servicios y aspectos funcionales

3. Calidad de los servicios que presten

4. Amplitud, comodidad, facilidades y servicios complementarios

5. Para efectos de esta clasificacibn se entiende por habitaciones completas,
aquellas que tienen bafio privado e incompletas aquellas que tienen los bafios
para ciertas habitaciones

6. Servicios complementarios

7. En lo que concierne al ministerio de turismo ha clasificado a los establecimientos
de alojamiento de la siguiente manera.

e Hoteles

e Apart- hotel

e Hostales

e Hosterias

e Albergues

e Alojamiento residenciales®” (REPOSITORIO DIGITAL, 2010)

8http://www.emagister.com/curso-recepcionista-hotel/servicios-que-brinda-hotel
*http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/532/2/CAPITULO%201.pdf
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“Clasificacion de los hoteles segun sus estrellas

Los hoteles se clasifican por medio de estrellas, y el rango va de una estrella a cinco
estrellas. Teniendo en cuenta 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 sélo las obtienen los hoteles de lujo, con todas las

comodidades posibles.

Es por lo mismo, que es tan relevante que esta clasificacién de estrellas, sea lo mas
estandarizada posible. Ya que si ingreso a cualquier hotel del mundo, que posea
cinco estrellas, deberia sentir siempre la misma satisfaccion frente al servicio
entregado; como mencionamos anteriormente, esta estandarizacion no es total pero

Si existen ciertos rasgos que puedo esperar.

Asimismo, esta clasificacion de hoteles, indicara el precio que se tendra que pagar,
por hospedarse en ellos. Entre mas estrellas posea el hotel, mas cara seré la
habitacion. De igual manera, entre mas estrellas posea el hotel, mas servicios

anexos llegara a entregar.

Para tener una idea, acerca de cOmo se entregan las estrellas que clasifican a los

hoteles, entregaremos una guia simple de comprender.

Los hoteles de una estrella, por lo general, son establecimientos tipo casero o
posada, en donde sus duefios entregan todos los servicios. En estos hoteles, puede
gue sirvan comida, como no. Eso si, casi siempre se entrega desayuno, al menos.
Asimismo, no siempre cuentan con bafio o ducha, en todos los dormitorios. Las
instalaciones, son bastante limitadas. En cuanto a la comodidad de las habitaciones,

esta es minima (no es esperable television o radio), y la limpieza es aceptable.

Los hoteles que se clasifican como de dos estrellas. Tendrdn mejores
instalaciones, que los de una estrella. Estos hoteles, son muy utilizados por
personas en viajes de negocios de bajo perfil, que no desean pagar un precio muy
alto, por una habitacion. Todas las piezas cuentan con un bafio y una ducha. El
servicio, serd mas profesional, ya que no serd manejado por una familia, sino por

personas calificadas. Estos hoteles, de dos estrellas, por lo general entregan
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alimentacion completa, al gusto del huésped, como asimismo, diversas bebidas y

tragos.

Los hoteles de tres estrellas. Poseen instalaciones mayores, mejor servicio y una
mayor gama de los mismos, que en los dos casos anteriores. El tamafo de los
restaurantes sera mayor y otorgaran una amplia gama de alimentos y bebidas.
Asimismo, los restaurantes de estos hoteles, también atenderan a publico externo al
hotel. O sea, personas que no se hospedan en el mismo. Las habitaciones seran

mas grandes y contaran con bafio y ducha.

Asimismo, ofreceran secador de pelo, articulos de bafio y tocador. Por ultimo, estos
en su mayoria, cuentan con televisores y conexion al sistema de cable pagado. Por
ultimo, todas las habitaciones contaran con teléfonos, los que a su vez, tendran

salida directa.

Los hoteles que se clasifican con cuatro estrellas. Tendran un mayor lujo que los
ya mencionados. Tanto en el mobiliario, como el inmueble mismo. Las habitaciones
seran mayores que en los otros hoteles, con mejor decoracion y mas equipados. El
servicio serd mas profesional aun, como asimismo, contaran con servicio a la
habitacion las 24 horas. De igual manera, estos hoteles cuentan con lavanderia y

limpieza en seco. El restaurante, contara con productos mas refinados y elaborados.

Por ultimo, tenemos a los hoteles que se clasifican con cinco estrellas. Los
hoteles, estaran con un amplio espacio y extremadamente lujosos. La idea de ellos,
es gue sus huéspedes, quienes las que nos ayudara a satisfacer a las personas con
una alta capacidad de consumo, se sientan como en su casa. Que no han salido de

ella. Todo lo relacionado con el inmueble y mobiliario, no se deja al azar.

Todo refleja elegancia y sofisticacion. El servicio en si, es de la maxima calidad.
Siempre debe estar tendiente a satisfacer todas las necesidades de los huéspedes.
El restaurante tendra calidad internacional. Por lo general, tendra tres restaurantes
distintos. Las habitaciones contaran con todas las comodidades posibles. Equipos

de musica, jacuzzis en los bafos, teve-cable, entre otras comodidades.

Asimismo, contaran con gimnasios muy completos, incluso peluquerias. La ubicacion

de estos hoteles, es de las mejores, en todas las ciudades en que se encuentran.
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Es asi como se clasifican los hoteles, y teniendo una idea de la simple guia
presentada anteriormente podemos contribuir a una grata estadia y evitar malos

ratos.*°

En el presente proyecto en el cual se va a estudiar es de llegar a la cuarta estrella en
el cual se va a la reconstruccion de nuevas areas con el fin conseguir el logro
planteado. Entre las cuales se presenta a continuacion la diferencia entre un hotel de

tres estrellas y cuarta estrella.

Hoteles de tres estrellas % % %

Estos hoteles tienen un costo medio. Cuentan con amplios espacios en cada
habitacion y un mobiliario completo con sillas, mesas, armarios, televisor, teléfono
privado y bafios confortables. Algunos incluso poseen una pequefia heladera que ya
viene con bebidas que se pagan al final de la estadia en caso de que las consumas.
Siempre estan bien ubicados, sea porque estan en el casco céntrico de la ciudad o

por encontrarse en lugares turisticos cerca de grandes atracciones.

Figura 2. Modelo de un hotel 3 estrellas

Fuente:https:/imww.google.com.ec/search?hl=es&site=imghp&tbm=isch&source=hp&biw=1360&bih=665&q=GIMNASIO&0q=GIMNASIO&gs

Generalmente cuentan con servicio de comidas al estilo de bares, en los horarios de
mafana, tarde y noche, ademas de una amplia oferta turistica para los viajeros
mediante excursiones. La mayoria incluye el servicio de botones, servicio de cuarto

24 horas, conserjes y servicio bilingte en el espacio designado a la recepcién de los

http://www.misrespuestas.com/como-se-clasifican-los-hoteles.html
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huéspedes. Son hospedajes donde puedes quedarte a disfrutar de un descanso

extra gracias a sus comodidades.

Hoteles de cuatro estrellas % % % %

Estos hoteles estan considerados de primera clase: son lujosos, con comodidades
amplias como habitaciones grandes y lujosamente decoradas, que incluyen
accesorios tales como secador de pelos, gel de bafio y TV por Cable. También
ofrecen una serie de facilidades como: tienda del estilo duty free, servicio de
lavanderia, centro de reuniones de negocios y empresariales y centros de ocio,

como mesas de billar o cartas.

Figura 3.Modelo de un hotel 4 estrellas

-

Fuente: https://imww.google.com.ec/search?hl=es&site=imghp&tbm=isch&source=hp& biw=1360&bih=665&9=GIMNASIO&0q=GIMNASIO&gs

Cuentan con personal altamente capacitado que incluye chefs, botones vy
parqueaderos plurilingiies y hasta guias que ofrecen recorridos y visitas por la
region. Siempre poseen servicio de bar y comidas que se pueden recibir
directamente en la habitacion, e incluso algunos tienen su parte de restaurante
abierta al publico. Suelen tener salas de conferencias para eventos empresariales o
de cualquier otro tipo, ademas de una excelente ubicacion, con suites de lujo, jacuzzi
y buenas vistas panoramicas. Ideal para disfrutar tanto fuera como dentro del hotel
para el viajero que busca descansar, pero también realizar actividades de todo tipo

mientras se encuentra alli.
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“Un estudio realizado por el Ministerio de Turismo en coordinacién con el Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos revela que, entre diciembre del 2009 y febrero del

2010, més de dos millones quinientos mil ecuatorianos recorrieron el pais en calidad

de turistas. La estadistica, que alienta la inversion turistica, afirma también que la

mayoria de los viajantes lo hace en bus, consumiendo un promedio de 15 délares

diarios por persona. Los gastos efectuados, se los considera como destinos

visitados, motivos de viaje, consumo de alojamiento, medios de transporte utilizados,

lugar de residencia, entre otros consumos. Adicionalmente la investigacion estudia el

perfil socio demografico y econdmico de los visitantes” (MIS RESPUESTAS. COM,

2010)

Qué es un Huésped?

Personas que llegan a un lugar determinado a alojarse por un periodo de tiempo

Requerimientos mas comunes por los clientes o huéspedes

1. .Comodidad

a) que la cama sea agradable

b) agua limpia en bafos

C) agua para beber en habitaciones
d) TV y que el control de TV funcione
e) musica ambiental

f) excelente iluminacion en habitaciones

2. limpieza

a) buen aseo en bafios

b) buen aseo en la habitacion
c) sébanas limpia

d) pasillos y areas comunes limpias y con botes de basura

3. Restaurant
a) menu variado
b) precios accesibles

c) limpieza en los alimentos
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d) limpieza en los trastos

e) presentacion de los alimentos

Qué es el proceso administrativo

Un hotel y su administracion es una empresa que se ha comprometido a cumplir un
tipo de trabajo muy particular para beneficiar a su clientela en determinadas
circunstancias y para cumplir con sus objetivos contraidos con cierta flexibilidad.
Los objetivos de la empresa se logran también con el personal involucrado en una
red de conversaciones, donde surgen peticiones y promesas, informes y politicas,
incluso politicas departamentales, pero intercomunicadas con los otros
departamentos. Si surgen fallas comunicativas para realizar una accion, pueden
removerse esos cuellos de botellas con nuevas posibilidades y adiestramiento. Los
problemas siempre surgen y la empresa debe estar preparada para repararlos. La
administracion debe estar capacitada para articular las promesas y las peticiones y
ser capaz de escuchar y ser la autoridad en la produccién de compromisos,
permitiendo la autonomia departamental segin sus caracteristicas.” (GUEVARA,
2011). “La administraciéon es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar
las actividades de los miembros de las organizacionales, con el propoésito de
alcanzar la meta establecidas para la organizacion “Stoner James 1996. Se puede
decir de las actividades mas importantes en las organizaciones es administrar.
Desde el momento en que las personas empiezan a formar grupos para lograr
objetivos que no podrian conseguir individualmente, la administracion se hace
necesaria para asegurar la coordinacion y aprovechamiento optimo de todos los
esfuerzos individuales; con la administracion se pretende que las personas lleven a
cabo sus mejores contribuciones a los objetivos del grupo “Martin Rojo Inmaculada
2000”

Henry Fayol diferencio catorce principios que siguen vigentes en nuestros dias.

1) Unidad de mando._ una sola persona debe mandar a todos sus
subordinados
2) Autoridad._toda persona debe tener en su empresa una persona lider

3) Unidad de direccidn._ un programa para cada calidad

23



4) Centralizacion._ todas las actividades deben estar manejadas por una sola

persona

5) Subordinacion de interés particular al interés general._ se debe buscar

alternativas para asi beneficiar a la mayoria.

6) Disciplina

7) Division del trabajo._ se entiende en la forma en las que se debe estar

divididos por departamentos o areas
8) Orden
9) Jerarquia se debe a la autoridad de cada nivel.
10) Justa remuneracion
11)Equidad._involucrar a los trabajadores en los beneficios empresariales
12)Estabilidad,- es cuando el trabajador siente seguridad en su trabajo

13)Iniciativa._ fomentar cualidades del trabajador

14)Espiritu de grupo._todos los trabajadores deben colaborar entre si.

(FAYOL, 2008)

Proceso administrativo relacionado con los hoteles

Figura 4.Proceso administrativo

PLANIFICACION

Los gerentes usan la légica y los
métodos para analizar metas y

/N

CONTROL ORGANIZACION

Los gerentes se aseguran
de que la organizacion se

asignan el trabajo,

Los gerentes ordenan y

la

autoridad y los recursos

dirige hacia los objetivos v

DIRECCION

Los gerentes dirigen, influyen y
motivan a los empleados para que
realicen las tareas esenciales.

Fuente: Stoner James, et al., (1996)
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“En otros lugares he desarrollado con muy distintas aplicaciones un modelo teérico
gue prefigura estas diferentes dimensiones (comunicativas, cognitivas y sociales) las
cuales se encuentran analiticamente separadas porque tal operacion formal es
rentable para encontrar una explicacion cientifica de los cambios historicos de la
sociedad, el conocimiento y la cultura. Sin embargo en el funcionamiento normal de
nuestro sistema cognitivo, no existen tres procesadores modulares diferentes: los
datos de tipo social y comunicacional, cuando se refieren a nuestros semejantes,
forman estructuras unitarias de conocimiento que han recibido el nombre en

psicologia conocedora de “esquemas sociales”.

Los “esquemas”, en tanto que estructuras de conocimiento, son estructuras de
categorias o variables de naturaleza “difusa”, es decir, sin limites exactos y
absolutos, cuya relacién estructural impone una cierta covariacion a los valores de
cada una de las variables o categorias que constituyen especificamente un esquema

determinado, dentro de un amplio y flexible umbral de valores posibles.

Asi, nuestro esquema de “hotel’, por ejemplo, puede arrojar multiples
representaciones o variantes concretas, pero al variar uno de los constituyentes
tienden a co-variar los valores restantes. Por ejemplo, un hotel de lujo y una pension
barata tienen en comudn ciertas variables como es el hecho de tener habitaciones y

tener un precio.

Al variar el precio hacia la baja, las calidades de la habitacion también “bajan”.
Ciertamente, existira un limite hacia la baja y otro hacia la alta, pero el umbral es
amplio y es historicamente flexible. Lo interesante en este sentido es que existe una
tendencia hacia la co- variacion, y por tanto es dificil encontrar pensiones baratas
con calidades y servicios de lujo, como es dificil encontrar hoteles carisimos con

calidades y servicios extraordinariamente “bajos” (RAIGADA, 2002)

“La principal razén que nos lleva a realizar este observatorio turistico de la Provincia
de Alicante es la imperante necesidad de su existencia, declarada en diversos foros
institucionales y empresariales de la zona. De hecho, en los andlisis realizados en
diversas mesas sectoriales con representantes del sector turistico de la provincia de

Alicante durante los afios 2008 y 2009 (apartamentos, hoteles, alojamiento rural,
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campings, turismo residencial, transporte, agencias de viajes, turismos especificos,

oferta complementaria) se han detectado los siguientes aspectos:

e Las empresas del sector carecen de herramientas estadisticas aplicadas a la

realidad de Ila provincia que sirvan como base para la toma de decisiones

empresariales. Existen muchos datos estadisticos sobre diferentes variables del

sector y la zona en diversas fuentes, pero la informacion estd muy dispersa, por lo

gue no afade un valor real a los agentes que la precisan.

e La evolucion del mercado depende en gran medida de las expectativas que

tengan los agentes que intervienen en el mismo. Los empresarios innovan y ofrecen

nuevos productos en funcibn de las expectativas que tengan. Por ello es

fundamental contar con un indice de confianza empresarial.

e Las empresas necesitan compararse con sus competidores, de forma que puedan

detectarse sus fortalezas y debilidades relativas. Un indicador de posicion

competitiva es la herramienta que se ajusta a este proposito.

Por lo tanto, lo que pretendemos es ayudar a las empresas del principal sector

econoémico, a mejorar su competitividad, al poner a su disposicién informacion:

e De calidad y adaptada a sus necesidades.

e Segmentada en funcién de los distintos subsectores que componen el sector.

e Contrastada y debatida con los propios agentes econdmicos.

e Actualizada al recoger la evolucion trimestral de los distintos segmentos de
mercado.

e Util para el control de los principales indicadores internos.

¢ Interrelacionada con los distintos subsectores turisticos.

e Que permita la mejora de la elaboracién de las estrategias empresariales.™

Cdmo se administran los hoteles. (BM LAJARA & FG Lllio, 2009)

“La administracion hotelera presenta beneficios diversos en la que se da a conocer

siempre y cuando haya una excelente administracion como lo son:

¢ Inteligente administracion del contrato colectivo de trabajo

Y“BM Lajara, FG Lillo... - lll Congresso Internacional ..., 2009 - cassiopeia.ipleiria.pt
http://cassiopeia.ipleiria.pt/esel_eventos/files/3903 03 Lajara_Lillo_4bf547aa3ec54.pdf
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e Llevar a cabo la contratacion de los trabajadores con bases firmes, evitando asi
futuros inconvenientes.

e Contar con personal que esté completamente capacitado

e Tratar de mejorar, por todos los medios posibles el rendimiento del trabajador
tanto en cantidad como en calidad, mediante programas de capacitacion.

e Fomentar la cooperacion y el entendimiento entre jefes y empleados,
estableciendo medios adecuados, y asi establecer la creacién de un espiritu de

empresa que conllevaria a un mejor rendimiento” (ROSALES, 2011)

La estructuracion funcional de los hoteles

En una estructura funcional, la division del trabajo en una organizacion se agrupa
por las principales actividades o funciones que deben realizarse dentro de la
organizacion de ventas, marketing, recursos humanos, y asi sucesivamente. Cada

grupo funcional dentro de la organizacién esta integrado verticalmente desde la

parte inferior hasta la parte superior de la organizacion. 12 (ENCICLOPEDIA

FINANCIERA, 2013)

“La organizacion de actividades en los hoteles.

Las principales actividades son: recepcion, registro, asignacion de las habitaciones,
informacion, correo y teléfono, en el hotel debe contar con una sala de planificacion
de ventas y reunion para ejecutivos, en las mismas que se debera llevar con control
de los registros. Es decir que los aspectos de organizacion y funcionamiento, se
tratan de organizacién y responsabilidades no solo en un departamento si no en

todos.
Importancia de los manuales de funciones y procedimientos en los hoteles

Los manuales son documentos importantes en los que se concentran en forma
sistematica una serie de elementos administrativos con el fin de informar y orientar la
conducta de los integrantes de la empresa, unificando los criterios de desempefio y

cursos de accién que deberén seguirse para cumplir con los objetivos trazados.

2Enciclopedia financiera- http://www.enciclopediafinanciera.com/organizaciondeempresas/estructura-
organizacion/estructura-funcional.htm
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Diversificacién de servicios que ofrecen los hoteles

Definicién de clientes

Clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto o

servicio que mi empresa puede satisfacer
Importancia

Una de los principales motores de la empresa y vitales es el cliente ya que este el
momento de adquirir el producto a la competencia deposita su confianza, es decir

gue al cliente es la razén principal de la empresa
Coémo se satisfacen a los clientes

Los clientes se satisfacen al momento de llegar, y verificar si el lugar cumple todas

las expectativas desde el momento que fue atendido.
En qué consiste la fidelizacion de clientes

La fidelizacion se da ya que este es un fendmeno, es decir manteniendo una
relacion laboral con el publico determinado donde permanecera la fiel compra de

un producto de una forma continua o periédica

Por qué se deben fidelizar a los clientes

Es importante fidelizarlos ya que los mismos al darle un buen trato desde el servicio
gue se le brinda el cliente buscara nuevamente nuestros servicios que se le brindan

en el hotel y asi nuestros niveles de rentabilidad aumentan.” (ENCICLOPEDIA

FINANCIERA, 2013)

Influencia de los diferentes tipos de cliente en las actividades de un hotel.

Existen varias maneras de disfrutar las instalaciones de un hotel, de manera
especial en las habitaciones, dependiendo de las caracteristicas de la estancia, del
propio cliente y el motivo de la misma. Para crear un hotel se debe enfocar un
servicio a un sector determinado; las instalaciones y la organizacién estaran
pensadas para atender a un tipo de cliente como base de su comercializacion. Por

ejemplo: un hotel en las proximidades del recinto ferial de una ciudad estara
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preparado para atender clientes que acuden a ferias, mientras que uno de montafa

lo estara para recibir turismo familiar.

El que esto no sea asi no significa que el hotelero no trate de comercializar el hotel
de la forma mas amplia posible para evitar la estacionalidad que supone, por

ejemplo en montafia, el cambio de estacion o el final de vacaciones.

Los diferentes tipos de cliente que se describen a continuacién no son siempre
incompatibles en un hotel, pero se debe tener las instalaciones adecuadas para los

clientes concretos:

a) Familia.- Actualmente se hace mas frecuente el desplazamiento de familias,
gracias a las comodidades que existen para viajar con nifios y bebés tanto en
transporte particular como publico; por ésta razon se debe tener muy en cuenta a
éste tipo de cliente y tenerlo presente a la hora de disefiar las instalaciones del
hotel; cuidando algunos puntos en el disefio y especificamente en el &rea de pisos

podremos mejorar su estadia, entre ellos podemos mencionar:

e Amplitud en las habitaciones para la instalacion de camas supletorias y cunas.

e Habitaciones comunicantes.

e Eliminacion de puntos de riesgo en todas las instalaciones como enchufes,
conexiones, etc.

e En caso de existencia de terrazas, barandillas apropiadas, sin huecos y con la
altura reglamentaria.

e Armarios con capacidad suficiente y dotacion de perchas para nifios. - Minibares
con llave.

e Prohibicién de que los nifios viajen solos en ascensor.

e Cunas y camas supletorias en perfecto estado de conservacion para evitar
accidentes.

e En hoteles de cierta categoria se ofrece un peluche en cada cuna instalada.

e Toallas complementarias para los cambios de bebé.

e Tablas para cambio de pafiales en cuartos de bafio.

e Bolsas de plastico para depositar pafales.

e Limpieza con preferencia de las habitaciones con nifios para que puedan
descansar en horarios habituales.
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b) Ejecutivos.- Son los tipos de clientes que pasan muy pocas horas en el hotel,
salen temprano y vuelven tarde. En el departamento de la gobernanta es un cliente

muy apreciado y que se caracteriza por lo siguiente:

e Mantiene ordenada la habitacion, lo que facilita el trabajo de la camarera.

e Dar mucho margen de tiempo para el servicio de limpieza, esta todo el dia fuera.

e Exigente con el servicio de lavado de ropa, lo necesita todo con urgencia.

e Gran conocedor del servicio de ama de llaves, recurre a la gobernanta con
frecuencia ante cualquier imprevisto que le surge.

e Es un cliente practico que rara vez emite si se siente atendido.

e Le gustan las camas matrimoniales, aun en habitaciones individuales.

e ra mucho que el hotel disponga de gimnasio.

c) Vacaciones.- Contrario al ejecutivo, este cliente pasa la mayor parte del tiempo

en el hotel, excepto en los hoteles de ciudad o centros turisticos de cultura, donde

su motivacion es salir a visitar lugares de interés. En los situados en la costa y

otras zonas de descanso, con el cliente de vacaciones hay que tener en cuenta lo

siguiente:

e Viaja con mucho equipaje, por lo que la habitacion se limpia con dificultad.

e Sus horarios pueden ser muy irregulares, lo que obliga a hacer las habitaciones
muy tarde. En este tipo de hotel las camareras tienen otras tareas antes de
empezar el servicio, son ellas las que por ejemplo limpian las zonas nobles.

e Como el cliente sale tarde de la habitacion y en muchas ocasiones vuelve
después de comer para la siesta, se dispone de un tiempo muy corto para la
limpieza de las habitaciones y ello supone mas personal con menos horas de
trabajo.

d) Tripulaciones.- Es frecuente encontrar este tipo de clientes en hoteles de cuatro

y cinco estrellas de las grandes ciudades, y pueden ser de avidon o de barco. Estan

muy acostumbrados a permanecer en hoteles y para atenderlos se necesita:

e Respetar escrupulosamente el cartel de NO MOLESTAR.
e Asignarles habitaciones lejos de zonas que generen ruido, como ascensores;
después de viajes con cambios horarios la mayoria de ellos buscan la oscuridad

y la calma para poder dormir.
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¢ Las habitaciones de tripulacién no se ajustan a los horarios de salida habituales.

Los hoteles que reciben tripulaciones sistematicamente asignan siempre las
mismas habitaciones y a la salida de un contingente corresponde la entrada de
otro.

e Para el departamento de pisos es un cliente practicamente invisible.

e) Discapacitados.- Todos los hoteles deben disponer de habitaciones adaptadas
para el alojamiento de personas con discapacidad, y brindar las facilidades en su

establecimiento colocando por ejemplo rampas de acceso, ascensores especiales.

f) Tercera edad.- Las personas mayores, tanto si viajan en grupo como si lo hacen

particularmente, necesitan ciertas atenciones de este departamento:

¢ Almohadas complementarias y diferentes a las instaladas.

e Es muy importante para este cliente que el suelo del bafio y el fondo de la
bafera sean antideslizantes.

e También son importantes las barras de sujecion en la bafiera.

e La gobernanta debe hacer seguimiento cuando ponen el cartel de No Molestar, a
fin de asegurarse que estén bien. g) Deportistas.- Los equipos deportivos en
concentraciéon en un hotel donde realizan entrenamientos, o en desplazamiento
por competiciones, marcan un ritmo especial en los trabajos del departamento:

e Las habitaciones de jugadores se ocupan con dos personas, mientras que los de
directivos y técnicos con una.

e Permanecen muchas horas en las habitaciones.

e En ciertos momentos se retnen en una de las habitaciones, lo que supone que
trasladan ellos mismos mobiliario y otros Utiles como vasos, sillas, etc. Todo se
devuelve a su sitio cuando dejan el hotel.

e Para atenderlos bien es necesario conocer sus horarios de comidas ya que
todos dejan las habitaciones a la vez y las vuelven a ocupar del mismo modo.
Para hacer la limpieza de forma réapida y eficaz hay que disponer de varias
camareras trabajando en grupo en esa zona, de forma que cuando el equipo va
a desayunar las camareras limpian todas las habitaciones y asi cuando vuelven
para descansar, a veces en menos de 40 minutos, ya estan limpias. h) VIP.- Las
habitaciones de clientes recomendados o especialmente importantes requieren

muchas atenciones, algunas de ellas como las siguientes:
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Se coloca una dotacion mas amplia de detalles de bienvenida.

Se dejan en ellas regalos del hotel (o de la cadena).

Se les da preferencia para su limpieza.

En el caso de jefes de estado, la limpieza se realiza en presencia del cuerpo
de seguridad, cuando estas personas vienen al hotel acompafiados de sus
secretarios o0 asistentes, son ellos los que coordinan todo el servicio con la
gobernanta.

En las habitaciones para clientes recomendados a veces es necesario hacer
una distribucion diferente de los muebles para cubrir sus necesidades de
atender visitas, prensa, etc.

Adornar la habitacion con flores naturales.

Darles servicio urgente de lavanderia.

Dedicarle el personal de mas confianza y experiencia en su atencion. i)
Convenciones.- El cliente que asiste a una reunion de su empresa en los
salones del mismo hotel donde esta alojado tiene pautas como las que se
exponen a continuacion, y cuando la convencion ocupa todo el
establecimiento el departamento de la gobernanta debe adaptar toda su
organizacion a esta circunstancia:

Lo més destacable es la salida y la vuelta que todos los clientes tienen a la
vez. Tienen las reuniones a la misma hora t los descansos tambiéen.

Como en el caso del cliente de vacaciones, la camarera tiene muy poco
margen de tiempo para la limpieza, por lo que se adoptan las mismas
medidas.

El departamento debera atender las peticiones y requerimientos de todas las
habitaciones durante las mismas horas; esto afecta a los servicios de
planchado de ropa y lavanderia principalmente.

Durante las convenciones, el cliente esta convocado a tantas actividades por
la organizacion que dispone de muy poco tiempo libre. Todas sus peticiones
son urgentes.

En general es un cliente muy ordenado, suele reunir gran cantidad de
documentacion y material de la convencion en la habitacién. Es importante
gue las camareras tengan la precaucion de no tirara nada, a no ser que este
dentro de la papelera. j) Grupos extranjeros.- Debido a las diversas
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procedencias y culturas se observan distintos comportamientos de los

huéspedes, algunos de lo que se debe tomar en cuenta:

La forma de interpretar el uso de las instalaciones de la habitacion; por ejemplo

comer en la alfombra.

e Desconocer algun elemento del cuarto de bafio y su utilidad.

e a camarera sobre la almohada cada dia durante toda la estancia.

e La solicitud de otro tipo de almohadas, redondas, planas, etc., segun el pais de
procedencia.

e La demanda de pastillas de jabdén extra para la ducha.
Areas hoteleras de entretenimiento

En estas areas son una variedad de entretenimiento en la cual se fija una atencion

a la audiencia, en la cual va destinada a dar a la gente placer relajacion.

Areas de entretenimiento mas comunes en los hoteles y descripcion de las

actividades que estas permiten realizar.

Disco bar karaoke: en este el cliente podréa disfrutar de una noche excelente y de

un ambiente festivo acompafiado de una copa y de la mejor masica
Importancia de diversificar servicios.

Es importante diversificar los productos ya que el cliente no solo estara en solo ira
al lugar determinado por un solo producto, y es recomendable que los productos se
diversifiquen para que el cliente se sienta satisfecho de encontrar los productos que

necesite.
Ejemplo de hoteles que se caracterizan por su diversificacion de servicios.

e Howard Johnson Guayaquil
¢ Hilton Colon Guayaquil Hotel

e Hotel Galeria de Arte Man-Ging
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“El capital en los negocios

Qué es el capital

Toda suma de dinero que no fue consumida por su propietario, sino que ha sido
ahorrada y colocada en el mercado financiero, bien sea comprando acciones,

obligaciones™
Importancia de mantener un capital fuerte en los negocios

Es importante mantener una fuerte cantidad de en el capital ya que el mismo es

esencial al momento ya sea de un presta o cualquier otro negocio que se realice

Cémo se administra el capital en los negocios

Al administrar el capital es necesario contar con unos pasos basicos como lo son**

Elabora tu presupuesto financiero.

Calcula el precio del financiamiento.

Diversifica tu capital.

Fija objetivos en un tiempo determinado.

El capital y las inversiones, cOmo se relacionan

Las inversiones si bien es cierto son a mediano y a corto plazo, y en las mismas que
se espera un rendimiento de estas, mientras tanto el capital viene siendo un dinero
un dinero aportado por todos los accionistas en las que se esperan comprar
acciones.” (ENCICLOPEDIA DE ECONOMIA, 2009)

Qué es el temor ainvertir

El principal temor del inversionista es no llegar a recuperar el dinero

Por qué se genera el temor a invertir

Bhttp://www.economia48.com/spa/d/capital/capital.htm
Yhttp://www.soyentrepreneur.com/5-consejos-para-administrar-tu-dinero.html
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Debido a si desconfianza o el desconocimiento de los beneficios que se puede
obtener siempre y cuando hay que conocer al cliente siempre y cuando este

conozca el lugar donde va a invertir sea reconocida.

Relacién entre las inversiones y el nivel de riesgo

Las inversiones son las que se realizan por un tiempo determinado en el cual se
espera obtener una rentabilidad por la misma, en otro punto el nivel de riesgo se
manifiesta con la inversion realizada ya que el mismo no se sabe que tan riesgoso

es llegar a perder por completo el dinero invertido

Los margenes de utilidad

Son la diferencia del precio de venta y el costo del bien que fue comercializado
Importancia

Nos permitird identificar sobre qué medidas es rentable sobre la produccion de un

articulo.

Como afectan a los servicios que ofrecen los hoteles

Los servicios que brindan los hoteles muchas veces afectan a los demas en los
cuales no poseen, servicios varios en los que el cliente se encuentre satisfecho, por

tal motivo esto afecta ya que la rentabilidad disminuiria.

2.2 MARCO LEGAL
Para la reestructuracion, creacion y mejoramiento de este negocio se necesitara
actualizar los documentos que legalicen el funcionamiento de las nuevas actividades

comerciales, para poder estar en goce con las obligaciones segun la ley.

“Periodo tributario (SRI)
Revision del pago puntual de los impuestos que por Ley corresponden cancelar al
Estado como persona natural obligada a llevar contabilidad que lo es la

Representante Legal del Hotel.

Permiso y patente municipal

Estar al dia en el pago de patente municipal.
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Permiso de direccion de higiene municipal

Actualizar la documentacion del permiso del Ministerio de Salud, tanto empleados
como Representante Legal. Para acceder a este permiso los empleados de la
empresa, sin excepcion alguna, deberan someterse a exdmenes meédicos para
comprobar su estado de salud, mas aun al tratarse de una empresa que provee a

sus clientes productos consumo masivo y de primera necesidad.

Permiso de funcionamiento del cuerpo de bomberos.

Actualizacion del permiso que es emitido por el benemérito cuerpo de bomberos del
cantén. Después que un grupo encargado haya inspeccionado las instalaciones, y
revisado que se cuenta los recursos necesarios para prevenir y contrarrestar

cualquier tipo de incendio que se presente.” (SRI, 2010)

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Alojamiento: Es la accion y efecto de alojar o alojarse (hospedar, aposentar, colocar
una cosa dentro de otra). El uso mas frecuente del término esta vinculado al lugar
donde las personas pernoctan o acampan, generalmente en medio de un viaje o

durante las vacaciones

Aristocracia: Clase social formada por las personas que poseen titulos nobiliarios,
Grupo de personas que destaca entre los demas por alguna circunstancia. Forma de

gobierno en que el poder estd en manos de los nobles y de las clases sociales altas.

Resorts: Es un complejo turistico que no solamente ofrece la comodidad y el lujo
de un hotel, sino también una gran variedad de atracciones que tratan de satisfacer

la mayoria de los gustos y placeres de los visitantes.

Posadas: Segun varias traducciones de la Biblia, del griego katalyma, "albergue”,
"hospedaje”, pero en el griego biblico toma otro significado, el de "habitacién" o

"cuarto”, una parte reservada dentro de una casa

Demanda: La nocién de demanda hace referencia a una solicitud, peticion, suplica o

pedido.

Microempresa: Se define como Micro Empresa o Pequefia Empresa a aquella

empresa que opera una persona natural o juridica bajo cualquier forma de

36



organizacién o gestiobn empresarial, y que desarrolla cualquier tipo de actividad de

produccion o de comercializacién de bienes.

Reestructuracion: Es un concepto bastante abstracto que hace referencia al
reordenamiento o a la reorganizacion de determinado tipo de estructuras en ambitos

y espacios especificos.

Oferta: Es una propuesta que se realiza con la promesa de ejecutar o dar algo. La
persona que anuncia una oferta esta informando sus intenciones de entregar un
objeto o de concretar una accion, en general a cambio de algo o, al menos, con el

propdsito de que el otro lo acepte.

Pionero: Se aplica a la persona que realiza los primeros descubrimientos o los

primeros trabajos en una actividad determinada.

Tabernas: Cantina establecimiento publico donde se sirven bebidas alcohdlicas y

ciertas comidas Entraron a la taberna del pueblo por unas cervezas.
2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1 Hipotesis General

Que el Hotel Suites Don Juan cuente con areas de entretenimiento que actualmente
solicitan los clientes que cada dia demandan hospedaje y actividades de distraccion,

permitird que se incrementen los margenes de utilidad.
2.4.2 Hipotesis Particulares:

e La aplicacion de adecuados procesos administrativos en el hotel permitira la

diversificacion de servicios que se ofrecen.

e La ampliacion de areas de servicios de entretenimiento del hotel, se podra realizar

a través de la disponibilidad de capital de los socios.

e El riesgo que genera la inestabilidad de los mercados no debe ser una limitacion
para invertir en nuevas actividades acordes al sector industrial al que pertenece el

negocio.
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e Las actividades de entretenimiento influyen en la fidelizacién de los clientes.

2.4.3 Declaracion de Variables

Cuadro 2: Declaracion de las variables

Hipotesis Variable independiente Variable dependiente
H. general Areas de entretenimiento Margenes de utilidad
H. particular # 1 Procesos administrativos Diversificacion de servicios
H. particular # 2 Areas de servicio de entretenimiento Disponibilidad de capital
H. particular # 3 Riesgo Temor a invertir
H. particular # 4 Actividades de entretenimiento Fidelizacion de clientes

Fuente: hipétesis
Elaborado: Martha Infante, Mayra Caymayo
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2.4.4 Operacionalizacion de las Variables

Cuadro 3. Operacionalizacion de las variables independientes y dependientes.

VARIABLES ) 3
DEFINICION INDICADORES TECNICAS
INDEPENDIENTES
Son espacios destinados
Areas de para satisfacer las | NUmero de espacios
entretenimient | expectativas de las | de entretenimiento Encuesta
0 personas, acorde a las | que posee el hotel.
tendencias del mercado
Un proceso es el conjunto
de pasos o0 etapas
necesarias para llevar a
cabo wuna actividad. La
administracion comprende | Manuales de
Procesos varias fases, etapas o | funcionesy
administrativo | funciones, cuyo | procedimientos. Encuesta
s conocimiento exhaustivo es
indispensable a fin de | Planes estratégicos.
aplicar el método, Ilos
principios y las técnicas de
esta disciplina,
correctamente
Areas de Espacios destinados a la | Numero de espacios
servicio de diversion y sano | de entretenimiento Encuesta
entretenimiento esparcimiento. que posee el hotel.
_ ] _ Numero de veces en
El riesgo financiero, por . o
. ] _ el afio que se invierte
altimo, esta relacionado a la o
_ _ _ en ampliaciones,
Riesgo solvencia monetaria de una . Encuesta
mejoras o
persona, una empresa o un o
. mantenimiento de las
pais. ]
areas del hotel.
Actividades de | Son las acciones puestas | NUmero de Encuesta
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entretenimiento | en marcha una vez | actividades de
implementado un area de | entretenimiento que
servicio. se pueden efectuar en
el hotel.
VARIABLES p .
DEFINICION INDICADORES TECNICAS
DEPENDIENTES
Nivel de utilidades
; alcanzados
Margenes de 3 5
- Utilidad por accion. anualmente. Encuesta
utilidad
Es la variedad constante de | NUumero de espacios
Diversificacion | un producto o servicio | de entretenimiento o
o _ o Encuesta
de servicios acorde a las tendencias del | servicios que posee el
mercado. hotel.
Es la capacidad financiera
i — de una empresa, para | Nivelde liquidez
Disponibilidad | _ ) _ _
_ invertir en nuevas areas | Nivel de solvencia Encuesta
de capital - . : .
que la administracion lo | Nivel de capital
estime
Desconfianza en ampliar
nuevos  horizontes  por o
Temor a Rendimiento sobre la
temor a la respuestas del | y Encuesta
invertir | inversion.
mercado al cual se esta
apuntando
Numero de clientes
) _ gue se reciben a
Es la preferencia que tienen o
_ o diario.
o L los clientes, por el servicio o
Fidelizacion _
) producto que satisfaga sus . ) Encuesta
de clientes _ _ _ NUmero de clientes
necesidades, exigencias y _
_ gue continuamente
expectativas.
hacen uso de los
servicios del hotel.

Fuente: Las hipotesis.

Elaborado por: Martha Infante y Caymayo Mayra.
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

3.1TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

La investigacion planteada se caracteriza por haber requerido informacion de una
base calificada, requiriéndose de datos actuales y precisos de quiénes hacen uso
del servicio hotelero y de la comunidad que a diario podria acudir a demandar
servicios de entretenimiento que se estén ofertando como diferenciadores de este

tipo de negocios. Por lo tanto, la investigacion fue:

Campo

Exploratoria

Descriptiva

Correlacional

3.1.1 Campo: Esta investigacion nos ayudd a conocer las falencias que posee el
hotel en relacién a las ventas, acudiendo a informantes calificados que en este

caso fueron los huéspedes del Hotel y la comunidad en general.

3.1.2 Exploratoria: Mediante este tipo de investigacién nos ayudé a estudiar problemas
poco estudiando que no se han dado antes y asi nos conllevo a promover informacion

necesaria acerté del presente proyecto

3.1.3 Descriptiva la investigacion: tomada se recolecto informacién y asi de esta

forma se evalué las variables de estos y como se relacionaron entre si,

3.1.4 Correlacional: nos ayud6 a responder preguntas de la investigacion, y asi

permitio realizar comparaciones entre dos o0 mas variables
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3.2 LA POBLACION Y MUESTRA
3.2.1 Caracteristica de la poblacién

La poblacion esta formada por los clientes fijos del hotel, los mismos que ascienden
a 171 de acuerdo a datos fidedignos proporcionados por la Administracion del Hotel,

en base a su cartera de clientes.

Cabe recalcar que los clientes se subdividen en clientes de hospedaje y clientes de
eventos, por lo tanto requieren de un tratamiento especial y aislado en el momento
de ser sometidos a la investigacion. Los clientes de hospedaje sumanl4l y los

clientes de eventos 30.

Ademas, al tener un estudio basado en los servicios de entretenimiento y analizando
gue estos no serian exclusivos de los huéspedes, se hace indispensable considerar
la opinién de la comunidad, a fin de conocer qué tipo de servicios les interesaria que
sean ofertados por el hotel, de ahi que otra base poblacional estard formada por los
habitantes de Milagro de la zona urbana (hombres y mujeres) de 18 a 65 afios de
edad.

3.2.2 Delimitacién del problema

La poblacion ha sido delimitada en base a caracteristicas geogréficas y

demograficas.

Poblacién 1.- Clientes de servicio de hospedaje
Delimitacion Geogréafica

Ubicacién: Ecuador, Regién Cinco (Costa), Provincia del Guayas, Canton Milagro,
Zona Urbana.

Delimitacion Demogréfica:
Edad: Mayores de edad.

Actividad o Profesion: Indistinto
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Poblacion 2.- Clientes de servicios de eventos
Delimitacion Geografica

Ubicacion: Indistinta

Poblacion 3.- Poblacién milagrefia
Delimitacion Geografica

Ubicacion: Ecuador, Region Cinco (Costa), Provincia del Guayas, Cantén Milagro,

Zona Urbana.

Delimitacion Demogréafica:
Edad: 18 a 65 afios de edad.
Actividad o Profesion: Indistinto
Clase social: Media en adelante.

3.2.3 Tipo de muestra

La muestra que se ha seleccionado es la de la prueba no probabilistica ya que todos
ya que se selecciona a los individuos u objetos no por probabilidad sino por causas

relacionadas con las caracteristicas del investigador..
3.2.4 Tamafio de la muestra

El tamafio de la muestra es de 171 personas, nuestra poblacion se tomdé como
referencia segun la base de datos de la administracion del Hotel Suites Don Juan, ya

gue para esto se utilizo la férmula siguiente.

Calculo de la muestra
Npq

T N—1)E
W-vE Zz] +pq

n
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Donde:

n: tamafo de la muestra

p: posibilidad de que ocurra un error, p = 0.5

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento, q = 0.5
E: error, se considera el 5%; E = 0,05

Z: nivel de confianza, que para el 95% Z = 1.96

L (0,5) (0,5)
(171-1) (0,052 (0,5) (0,5)
(1,96) 2

- 171 0,25
170 0,0025 0,25
3,84

L 475

0,425 0,25
3,84
42,75

n=——————
0,11067708 0,25

42,75
0,36

n= 119

Mediante el uso de la férmula nos dio como resultado 119 encuestas, que fueron
aplicadas a huéspedes del hotel y a los clientes varios que hacen uso del hotel,

salones de eventos y sus servicios.

Las encuestas se realizaron a personas que estan en un rango de 18 a 65 afios de

edad que se los estara tomando de forma aleatoria



3.2.5 Proceso de seleccioén

Hemos tomado por proceso de seleccion el muestreo por cuotas que es la técnica
mas difundida sobre todo en estudios de mercado y sondeos de opinion. En primer
lugar es necesario dividir la poblacion de referencia en varios estratos definidos por
algunas variables de distribucion conocida (como el género o la edad).
Posteriormente se calcula el peso proporcional de cada estrato, es decir, la parte

proporcional de poblacion que representan.

3.3LOS METODOS Y LAS TECNICAS
3.3.1 Método inductivo

Para este tipo de método se observaran las falencias que tiene el hotel, en las cual

permitira realizar cambios y asi satisfacer las necesidades de los clientes
3.3.2 Método deductivo

En relacion al método mencionado en el parrafo anterior, se implementaran

estrategias necesarias en los cual nos conlleve a alcanzar la cuarta estrella

Método Logico: investiga las leyes generales del funcionamiento y desarrollo de los
fendmenos. Lo l6gico no repite lo historico en todos sus detalles, sino que reproduce

en el plano tedrico lo mas importante del fendbmeno, lo que constituye su esencia

Método Historico: Es conocido por muchos que el método histérico estudia la
trayectoria de los fenbmenos y acontecimientos en su devenir historico. Esta
vinculado al conocimiento de las distintas etapas de los objetos en su sucesion
cronoldgica, para conocer la evolucion y desarrollo del objeto o fenbmeno de
investigacion se hace necesario revelar su historia, las etapas principales de su

desenvolvimiento y las conexiones histéricas fundamentales.

Método matematico: Para recolectar, organizar e interpretar datos y tabularlos, en

base a los resultados el cual nos ayudara a efectuar el analisis y la decision”

45



3.3.3Técnica e instrumentos

Encuesta.-Se desarroll6 la base de encuestas a través del instrumento denominado

cuestionario, compuesto por un total 12 preguntas.

Entrevista.- La misma que se desarroll6 con un total de 7 preguntas

correspondientes a una guia estructurada o planificada
3.4 EL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Se recopil6 la informacién en la misma que se generd una base de datos, en la cual
esta informacion se la tabulo mediante Excel donde se representd en sus
respectivos gréficos estadisticos y asi se obtendra los resultados finales los mismos

gue nos permitié realizar un respectivo analisis y asi comprobar las hipétesis.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

La industria hotelera milagrefia esta teniendo un crecimiento, lo cual hace necesario
la innovacion de este servicio, las personas cada dia se vuelven mas exigentes,
siendo una tarea dura de ejecutar, pero importante porque de eso depende la

retencion e incremento de los clientes.

El servicio de calidad es una puerta de éxito para toda empresa, mas aun si se
mantiene una constante innovacion. Motivo por el cual se ha enfocado el estudio
investigativo al Hotel Suites Don Juan, organizacion que lleva mucho tiempo en este
mercado, cuenta con un reconocimiento importante en este cantén, ofreciendo
varios servicios, sin embargo no estan satisfaciendo totalmente las expectativas y

exigencias de los clientes.

“Cuando hablamos de calidad en el Servicio Hotelero, nos referimos a un concepto
integral que tiene como centro de interés la satisfaccion total del cliente. Si bien éste
es un objetivo muchas veces dificil de alcanzar, su busqueda garantiza que todos los
sectores del hotel estan logrando la adhesion y empatia del huésped. Y éste ya es

un buen comienzo.

Al hablar de calidad en el Sector Hotelero, debemos distinguir entre calidad técnica y
calidad subjetiva. En el primer caso se trata de la aquella calidad que se puede
medir, que responde a las especificaciones de produccion: un bafio sucio, una

canilla que gotea, un conserje que se demora en aparecer. En definitiva, hablamos
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de datos reales, momentos concretos donde la atenciéon decae y la calidad se

resiente.

Cuando nos referimos a la calidad subjetiva en el servicio Hotelero, nos ocupamos
de la mirada del cliente, es decir, la verdadera dimension de la calidad, cémo recibe
nuestro huésped, la atencién. Esto sin duda es lo mas importante ya que es la
percepcion del cliente la que finalmente define cobmo se brinda el servicio. Un gran
logro sera entonces identificar los atributos fundamentales que el huésped utiliza

para valorar la calidad de nuestra atencion” (ADMIN, 2012)

En vista de lo antes mencionado con respecto al servicio que ofrece el Hotel Suites
Don Juan se ha elaborado una encuesta dirigida a los clientes de esta empresa, con
el fin de determinar cudles con sus necesidades, exigencias y expectativas del
servicio que reciben, ademas de sus sugerencias, con el proposito de establecer una

propuesta acertada a beneficio de esta entidad.

Las preguntas estan relacionadas a las hipotesis planteadas, con el fin de
verificarlas en el proceso de encuestacion. A continuacidbn se presentan los

resultados y analisis del trabajo de campo.

A continuacion se establecen los resultados de la encuesta y entrevista que

permitieron establecer la situacion actual de los actores de la investigacion:
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Resultados de la encuesta aplicada a los clientes del Hotel Don Juan

1.- Cuando ha acudido a un hotel, ¢Para usted es importante que este cuente

con éareas de entretenimiento y distracciéon?

Cuadro 4. Preferencias de los clientes en relacion a las areas de entrenamiento y

distraccion.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Siempre 57 48%
Algunas veces 23 19%
De vez en cuando 10 9%
Nunca 29 24%

TOTAL 119 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha infante & Mayra Caymayo

Grafico 1.Preferencias de los clientes en relacién a las areas de entrenamiento y

distraccion.

M Siempre M Algunasveces = Devezencuando M Nunca

Interpretaciéon.- El 48% de los encuestados manifestaron que cuando acuden a un
hotel, es importante que este cuente con areas de entretenimiento y distraccion
(48%). El 19% indico que algunas veces, estos manifiestan esto ya que solo van

para descansar, a diferencia de otros que buscan servicios nuevos.
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2.- Usualmente cuando usted utiliza un hotel lo hace por motivo de:

Cuadro 5. Razones por las cuales utiliza los servicios del hotel Don Juan

ALTERNATIVAS FRECUENCIA | FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
MNegocio 23 19%
Turismo 67 o6%
Placer 24 29%
TOTAL 119 100%

Grafico 2. Razones por las cuales utiliza los servicios del hotel Don Juan

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha infante & Mayra Caymayo

B Negocio

M Turismo

Placer

Interpretacién.- El 56% de los encuestados indicaron que cuando utilizan un hotel lo
hace por motivo de turismo, el 24% por placer y el 19% por negocio. La informacion
recabada demuestra que existe un alto porcentaje de personas que solicitan esta
clase de servicios por pasar momentos de esparcimiento o diversion, por lo tanto
esperan una atencion integral que satisfaga sus necesidades, exigencias y

expectativas. Por ello esta tipo de empresas deben brindar una variedad de servicios

gue les permita el mismo nivel de demanda o a su vez incrementarlo.
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3.- Al tener varias opciones de hospedaje, la principal es aquella que le

presenta habitaciones cémodas, pero ademdas servicios adicionales de

distraccion.
Cuadro 6.0pciones de servicio que esperan los clientes.
AT FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Totalmente de acuerdo 89 75%
Medianamente de acuerdo 12 10%
Indeciso 18 15%
TOTAL 119 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha infante & Mayra Caymayo

Grafico 3.0Opciones de servicio que esperan los clientes.

B Totalmente de acuerdo ® Medianamente de acuerdo ' Indeciso

Interpretaciéon.-El 75% de los encuestados manifestaron que al tener varias
opciones de hospedaje, la principal es aquella que le presenta habitaciones
comodas, pero ademas servicios adicionales de distraccion, por otro lado un 10%
indico que esta medianamente de acuerdo, el 15% esta indeciso. La informacion
recabada demuestra que las personas en la actualidad buscan innovacion en esta

clase de servicios.
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4.- Si tuviera la opcién de hospedarse en un hotel que ofrece actividades como

gimnasio, karaoke, restaurante, ¢ su decision seria mas rapiday facil?

Cuadro 7. Decision del cliente acorde a la variedad de servicios propuestos.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Muy de acuerdo 74 62%
De acuerdo 25 21%
Medianamente de acuerdo 8 7%
En desacuerdo 12 10%
TOTAL 119 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha infante & Mayra Caymayo

Grafico 4.Decision del cliente acorde a la variedad de servicios propuestos.

B Muy de acuerdo B De acuerdo

Medianamente de acuerdo M En desacuerdo

Interpretacién.-El 62% de los encuestados manifestaron que si tuvieran la opcion
de hospedarse en un hotel que ofrece actividades como gimnasio, karaoke,
restaurante, su decision seria mas rapida y facil, entre el 7% y 10% no estan de
acuerdo, quizas porque su motivo de visita al hotel no es de placer o diversion, sino

de trabajo especificamente.
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5.- Cuando tiene la opcion de hospedarse en un hotel que ofrece variedad de
servicios y sobre todo seguridad, ¢ el precio se convierte en un factor que pasa

a segundo plano?

Cuadro 8. Calidad de servicio.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Muy de acuerdo 62 52%
De acuerdo 28 24%
Medianamente de acuerdo 17 14%
En desacuerdo 12 10%
TOTAL 119 100%

Fuente: Informacién obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo

Grafico 5. Calidad de servicio.

B Muy de acuerdo B De acuerdo

Medianamente de acuerdo M En desacuerdo

Interpretacion.- Los encuestados manifestaron que el hospedarse en un hotel que
ofrece variedad de servicios y sobre todo seguridad, el precio se convierte en un
factor que pasa a segundo plano (52%). La informacién recabada demuestra que la

mayoria de las personas buscan siempre un servicio innovador y de calidad.
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6. ¢Qué servicios desearia tener usted en el Hotel donde se hospede?

Cuadro 9.Servicios que les agradarian a los clientes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Cafeteria 19 16%
Restaurant 21 18%
Fiscina 11 9%
Bar-Karaoke 34 29%
Gimnacio 22 18%
Sauna g 8%
Otros 3 2%
TOTAL 119 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo

Grafico 6.Servicios que les agradarian a los clientes

B Cafeteria B Restaurant 7 Piscina
B Bar-Karaoke ™ Gimnacio © Sauna

8% 2%

Interpretacién.- Con respecto a los servicios que les agradaria que tenga el hotel
esta un bar-karaoke (29%), gimnasio y restaurant con el 18% y una cafeteria con el
16%, estos entre los servicios mas sugeridos por los encuestados. Alternativas que
la administracion del hotel debe analizar y aplicar la mejor, de esta manera estar

acorde a las tendencias del mercado.



7.- ¢Como cliente, usted prefiere acudir constantemente a un mismo hotel?

Cuadro 10. Referencias de los clientes con respecto a su asistencia a un hotel.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Siempre 83 70%
Algunas veces 22 18%
Nunca 14 12%
TOTAL 119 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo

Grafico 7.Referencias de los clientes con respecto a su asistencia a un hotel.

m Siempre = Algunas veces Nunca

Interpretacién.-El 70% los encuestados indicaron que cédmo cliente prefieren acudir
constantemente a un mismo hotel, claro esta si este establecimiento les brinda una
atencion de calidad, a diferencia del 18% que manifestd que a veces, es decir si no

fueron atendidos de la mejor manera buscan nuevas alternativas de hospedaje.
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8.- Para considerarse cliente fiel de un hotel, ¢es importante que estos

negocios ofrezcan una variedad de servicios?

Cuadro 11. Fidelidad de los clientes.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Totalmente de acuerdo 86 2%
De acuerdo 23 19%
Medianamente de acuerdo 8] 5%
En desacuerdo 4 4%
TOTAL 118 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo

Grafico 8. Fidelidad de los clientes.

B Totalmente de acuerdo m De acuerdo

Medianamente de acuerdo M En desacuerdo

Interpretacion.-El 72% de los clientes indicaron que para considerarse cliente fiel de
un hotel, es importante que estos negocios ofrezcan una variedad de servicios,
informacion que demuestra una vez mas que las personas buscas nuevas

alternativas de servicios a diferencia del 3% y 5% que manifiestan lo contrario.
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9.- Al visitar otra ciudad, ¢la mejor opcion de hospedaje es un hotel que ofrece
varios servicios, de tal forma que usted esté seguro y se pueda divertir sin
salir de estas dependencias?

Cuadro 12. Opciones de hospedaje de los clientes.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Totalmente de acuerdo 74 66%
De acuerdo 25 24%
Medianamente de acuerdo g &%
En desacuerdo 3 2%
TOTAL 119 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo

Grafico 9.0pciones de hospedaje de los clientes.

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
Medianamente de acuerdo

= En desacuerdo

8%

Interpretacién.-Los encuestados indicaron que al visitar otra ciudad, la mejor opcion
de hospedaje es un hotel que les ofrezca varios servicios, de tal forma que estén
seguros y se pueda divertir sin salir de estas dependencias. Esto da la pauta para
gue este establecimiento implemente nuevos servicios acorde a las necesidades y
expectativas de los clientes.
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10.- Su nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido por el Hotel Don Juan

puede calificarse como:

Cuadro 13. Nivel de satisfaccién con el servicio ofrecido por el hotel Suites Don

Juan.
T ERT TR FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Alto 45 38%
Medio 70 59%
Bajo 4 3%
Nulo 0 0%

TOTAL 119 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo

Grafico 10. Nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido por el hotel Suites Don
Juan.

H Alto B Medio Bajo B Nulo

0%

3%/

Interpretacion.-Con respecto a su nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido por
el Hotel Don Juan los encuestados califican como medio (59%), el 38% alto y el 3%
bajo. Existe un 21% de diferencia de los porcentajes mas representativos con
respecto a esta pregunta, lo cual indica firmemente que el servicio brindado en este

establecimiento no esta llenando las expectativas de sus clientes.



11.- ¢En cuales areas de servicio, cree usted que necesita mejorar el Hotel

Suites Don Juan?

Cuadro 14.Areas que necesitan mejorarse acorde al criterio de los clientes.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Recepcion 25 21%
Camareros 21 18%
Senvicio de restaurante 12 10%
Senvicios adicionales 61 51%
TOTAL 119 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo

Grafico 8. Areas que necesitan mejorarse acorde al criterio de los clientes.

M Recepcion B Camareros

Servicio de restaurante M Servicios adicionales

Interpretacién.-Los encuestados manifestaron que les agradaria que las areas de
servicio, que se deben mejorar en el Hotel Suites Don Juan, recepcion (21%),
camareros (18%), servicio de restaurante (10%). Esta informacién demuestra que
los clientes no estan a gusto con los servicios que reciben, por lo tanto, se considera

necesario que se efectué cambios significativos en beneficio a la empresa.
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12.- ¢Su fidelizacion hacia hotel Don Juan seria mayor si este diversificara sus

servicios?

Cuadro 15. Fidelizacién de los clientes.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Totalmente de acuerdo 96 81%
De acuerdo 19 16%
Medianamente de acuerdo 3 2%
En desacuerdo 1 1%
TOTAL 119 100%

Fuente: Informacion obtenida del proceso de encuesta
Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo

Grafico 12. Fidelizacion de los clientes.

¥ Totalmente de acuerdo
® De acuerdo

Medianamente de acuerdo
= En desacuerdo

1%

Interpretacion.- El 81% de los encuestados manifestaron que su fidelizacion hacia
hotel Don Juan seria mayor si este diversificara sus servicios. La informacion
obtenida es un indicador clave para implementar un nuevo servicio en el Hotel, de
esta forma se lograra incrementar la cartera de clientes o visitantes a este lujoso

lugar de descanso o estadia para quienes gozan de vacaciones o trabajo.
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Resultados de la Entrevista efectuada al Gerente del Hotel Don Juan

Cuadro 16. Entrevista realizada al representante legal del Hotel Suites Don Juan.

OBJETIVO: Conocer si la Gerencia del Hotel esta interesada de diversificar sus servicios
y el por qué lo haria, con la finalidad de establecer una propuesta que sea viable y de
futura aplicacion en beneficio del desarrollo y éxito del negocio.

De antemano le agradecemos por su colaboracidon en lainformacion que nos
proporcionara, le garantizamos que la informacion se mantiene en forma
confidencial.

Nombre: ESTHER JUDITH VARGAS RODRIGUEZ

Empresa: HOTEL SUITES DON JUAN. ...,
Nombre del Entrevistado: ESTHER JUDITH VARGAS RODRIGUEZ.................
Titulo profesional: INGENIERA COMERCIAL

Cargo:...REPRESENTANTE LEGAL

1.- ¢Los méargenes de utilidad que actualmente tiene el hotel son
satisfactorios?. ¢ Estaria interesado en mejorarlos?

Si son satisfactorios y conforme halla mas ingreso se puede pensar en mas
inversiéon

2.- Qué opinién tiene usted acerca de los hoteles que ofrecen opciones
adicionales de servicios relacionados con la distraccion y diversion?¢Las
considera necesarias e importantes

Son parte de los servicios que deben tener los hoteles mientras mas servicios
tengan esta en capacidad de brindar méas satisfaccion al huésped.

3.- ¢Los procesos administrativos del hotel responden a procedimientos
definidos y socializados con el personal?.;Cémo manejan estos procesos?

Socializamos, conversamos se realizan talleres en base a la experiencia y a lo
gue sucede a diario, ademas dentro del hotel tenemos informes vinculados con el
sector que en base a ese estudio aplicamos para luego ver los resultados.

4.- ¢Considera usted que la diversificacion de servicios del hotel tiene
relacion con los procesos de gestion que se han estado aplicando? ¢Por
qué?
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Si, porque mientras mas servicios halla hay mas diversificacion y se puede ofrecer
mejores servicios a los huésped

5.- ¢Actualmente existe disponibilidad de capital para invertir en la
ampliacion o implementacion de areas de entretenimiento?. ¢Qué otras
opciones posee para el financiamiento de estas areas de entretenimiento?

Depende, Se hizo una fuerte inversion en el hotel ademas tendriamos q analizar
los gastos que hay en el hotel se ird viendo para hacer otras inversiones conforme
el trafico y la fluencia que tenga el hotel en la cual nos encontramos ya que la
vision nuestra es ampliar el area del hotel y ofrecer nuevos servicios.

6.- Los socios, ¢qué opinidn poseen acerca de la necesidad de ampliar las
areas de entretenimiento del hotel?

Opciodn positiva porque el hotel tienes todos los servicios y asi debe de ser porque
mientras mas servicios ofrezcan es mejor para el huésped como para la ciudad
ya que debe contar con un hotel que brinde todos los servicios relativos al turismo.

7.- ¢Como considera usted que se encuentra el factor riesgo para las
actividades hoteleras?

Como cualquier negocio siempre hay un riesgo

8.- Actualmente la inversion en actividades de distraccion del sector
industrial hotelero, puede calificarse una buena inversion ¢ Por qué?

Por que como todo negocio si se ofrece mejores servicios la gente va a disfrutar y
el turismo va a resaltar y va a ver bien en que en la ciudad halla un hotel que
ofrezca todos los servicios como en cualquier ciudad.

4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVA

Al obtener los datos de la encuesta y de la entrevista se puede detectar que el sector
industrial de los servicios de hospedaje hoy se encuentran ligados a generar
entretenimiento a sus clientes y/o huéspedes, asi los fidelizan y obtienen un

mercado seguro; ademas de proyectarse en el mercado.

La tendencia de los Hoteles es la de constituirse en un sitios donde las personas
pueden encontrar hospedaje bajo un ambiente de comodidad y seguridad, pero

ademas un lugar donde encuentran varias opciones de distraccion sin la necesidad
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de salir de su contexto o infraestructura, asi se podria mencionar a Hoteles como
DECAMERON, Hilton Colon, Oro Verde, etc.

Si bien es cierto, Milagro estan en desarrollo y crecimiento, tiene una cercania con
ciudades como Guayaquil, donde se encuentran competidores y rivales fuertes; por
lo tanto, los hoteles milagrefios no pueden mantenerse como simples generadores
de hospedaje, la tendencia es ingresar e servicios de entretenimiento y distraccion,

para huéspedes y no huéspedes, es decir, clientela e general.
4.3 RESULTADOS

La informacion obtenida del proceso de encuesta permitio conocer que los clientes
utilizan los servicios que ofrece actualmente el hotel Suites Don Juan por motivo de
turismo en su gran mayoria (56%), también existen personas que lo hacen por
negocio y placer. Esto indica que los usuarios que visitan la empresa por turismo
buscan un esparcimiento y diversion, mejor dicho nuevas alternativas para hacer de
su estadia momentos inolvidables, labor que debe ser satisfecha por parte del

personal del hotel.

Al preguntarles sobre la calidad del servicio, ellos manifestaron con un 55% que es
excelente, a diferencia del 38% que solo indico que es bueno, este grupo demuestra
su poco nivel de satisfaccion con los servicios que ofrece este hotel. Situacién que
debe ser analiza con el fin de determinar los cambios pertinentes, los cuales deben
enfocarse en la presentacion de nuevas alternativas de servicio, tales como las que
indicaron; cafeteria, restaurant, bar-karaoke y gimnasio (con los porcentajes mas
altos). También indicaron que los lugares que les agrada visitar son discotecas, sala

de juegos, complejos turisticos.

Con respecto a las capacitaciones indicaron que de no aplicarse al talento humano
del hotel podria incurrir en deficiencias en la atencién al cliente, comunicacion y
hasta en la limpieza del hotel, factores podria incidir en la continua concurrencia a la

organizacion (hotel).

Los encuestados indicaron que viajan continuamente a la ciudad de Milagro, asi lo
indicaron 85 personas de las 119 encuestadas, la informacion permite dar las pautas

necesarias para optimizar los servicios que ofrece el hotel, tomando en cuenta sus
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preferencias lo mas opcionados es la implementacién de un gimnasio, puesto que es

un servicio con el cual no cuenta el hotel Suites Don Juan. De esta manera poder

satisfacer las exigencias y expectativas de los clientes.

4.4 VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

Cuadro 17. Verificacion de las hipétesis

VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

Que el Hotel Suites Don Juan cuente con
de

actualmente solicitan los clientes que

areas entretenimiento que

cada dia demandan hospedaje vy
actividades de distraccion, permitira que

se incrementen los margenes de utilidad.

En la pregunta 3 de la encuesta se indica
las preferencias de los clientes con
respecto a diferentes servicios a los cuales
les gustaria acceder. En lo referente a los
servicios que prefieren que mejoren es en
los servicios adicionales (pregunta 8) de
esta manera se podra incrementar los

margenes de utilidad.

e La aplicacion de adecuados procesos
administrativos en el hotel permitira la
diversificacion de servicios que se

ofrecen.

Es importante que se optimicen los

procesos administrativos, puesto que se
esta manera @ se optimizaria la
comunicacién, atencién y otros factores en
los diferentes servicios que ofrece el hotel

(pregunta 3y 6)

e La ampliacion de é&reas de servicios
de entretenimiento del hotel, se podra
realizar a través de la disponibilidad de

capital de los socios.

El capital es muy importante para ampliar
una nueva area de servicio, por ello, es
importante que se busquen los recursos
necesarios, puesto que los clientes desean
de

la

gue se incremente un espacio

entretenimiento, asi lo indicaron en

pregunta 3 de la encuesta.
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e EIl riesgo que genera la inestabilidad
de los mercados no debe ser una
limitacion para invertir en nuevas
actividades acordes al sector industrial al

gue pertenece el negocio.

Efectivamente la inestabilidad no un factor
qgue limite nuevas inversiones, sea para
mejorar el servicio como el capacitar al
personal, en este caso seria factible
motivar al talento humano, puesto que los
clientes han notado que no lo estan, asi lo

indicaron en la pregunta 10):

e Las actividades de entretenimiento

influyen en la fidelizacién de los clientes.

En la pregunta 5 los encuestados
manifestaron que en los dias que estan
hospedajes les gustaria visitar en su
momentos libres, bar-discoteca, salas de
juego de manera externa e internamente

les agradaria un gimnasio (Pregunta 3)

Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

5.1 TEMA

Lineamientos administrativos y financieros para la implementacion de un Gimnasio
en el Hotel Suites Don Juan del cantén Milagro, como medio para incrementar los

margenes de utilidad.
5.2 JUSTIFICACION

El trabajo de campo permitio verificar las hipotesis planteadas, en las cuales se
establecié la necesidad de implementar nuevos servicios, durante el proceso de
encuesta se pudo conocer que entre los gustos y preferencias de los clientes estan
algunos servicios que les agradaria que se implemente, por lo tanto se considerd
gue la implementacion de un gimnasio, ya que el hotel no cuenta con este, a

diferencia de los otros.

El desarrollo de la propuesta se enfocara en determinar los costos que trae consigo
la implementacion de este gimnasio y con eso la aplicacion de estrategias
publicitarias que permitan dar a conocer por los distintos medios de difusion, con el
propdsito de llamar la atencion de clientes e incrementar el nivel de visitas de los

turistas.

A si mismo se efectuara una proyeccion de costos e ingresos para demostrar
financieramente la factibilidad de este proyecto, estableciendo los distintos
beneficios y lineamientos para alcanzar los objetivos trazados en este trabajo

propuesto.

66



5.3 FUNDAMENTACION

Un gimnasio de calidad

Caracteristicas que debe tener un gimnasio, para ofrecer un servicio de calidad

 Horarios flexibles: la posibilidad de tomar la clase en cualquiera de los horarios

establecidos.

* Clases ilimitadas: que el alumno pueda tomar el nUmero de clases que quiera

durante el mes, habiendo pagado su mensualidad.

* Rotacion de instructores para evitar la monotonia y aumentar el entusiasmo de los

clientes.

* Establecer un plan semanal de rutina. Trabajar diferentes partes del cuerpo con
accesorios y equipos diferentes durante toda la semana, esto hace mas efectivas

las clases.

* Equipo y espacio suficiente, permitiendo que los alumnos desarrollen de manera

adecuada su disciplina.
* Instalaciones adecuadas (pisos de duela o superficie plana, espejos, ventilacion).

» Puntualidad: para evitar lesiones por falta de calentamiento o pérdida de tiempo

del usuario.

* Instructores calificados: profesores con certificado de estudio y con experiencia en

impartir clases.

* Atencion personalizada, de manera que el instructor atienda a las necesidades
especificas del cliente, al mismo tiempo que supervise que los ejercicios se hagan

bien.
* Higiene y limpieza.

En la antigua Grecia el gimnasio era el local destinado a ejercitar tanto las facultades
fisicas, desarrollando la fuerza y la agilidad, como las morales, cultivando la

inteligencia.



En los antiguos gimnasios, los ejercicios mas importantes que se efectuaban eran:

Carrera, lanzamiento de disco, salto, lucha, pugilato, pancracio pentatlén y danza .

Posteriormente la finalidad de estos centros cambio, hasta hace algunas décadas el
gimnasio estaba enfocado solamente en aumentar la resistencia o capacidad
muscular de la persona; sus técnicas estaban mas encaminadas al fisicoculturismo y
al engrosamiento de los musculos, ya participaban las mujeres pero solo algunas

resistian las fuertes rutinas.

Luego y con la finalidad de atraer al sexo femenino, se dio pie a la creacion de
areas dentro de los gimnasios donde se combina la gimnasia y el acondicionamiento
mediante el uso de rutinas acompafiadas de musica para amenizar las clases, y
mediante el uso de aparatos que lejos de "marcar los musculos" ayudaba a moldear

el cuerpo y quemar grasa principalmente.

Esta nueva &rea de aerobics en los gimnasios eran practicados inicialmente por
mujeres en su mayoria, quienes encontraban en las rutinas un escape al estrés y a
los trabajos cotidianos, posteriormente se fueron incorporando los hombres, ya que
encuentran en este ejercicio un relajante, un deporte ameno y que requiere de

mucha coordinacion.

Al paso del tiempo las academias de deporte se fueron especializando con las

rutinas de aerobics mas usadas en Europa y Estados Unidos.

De esta forma, rutinas, instructores y aparatos especiales como bicicletas fijas,
caminadoras, aparatos de alto pesaje y escaladoras se fueron introduciendo en el

pais hasta conformar, completar e independizar a los gimnasios

En la actualidad estos centros ofrecen ademas de las actividades comunes, otras
enfocadas al relajamiento, de tal manera que el cliente alcance la salud fisica y

mental.
Beneficios que proporciona un gimnasio

* Es un lugar donde el cliente puede relacionarse con otras personas, a la vez que

mantienen un programa de mejoramiento fisico.
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» La persona puede acudir cuando tenga la oportunidad.
« Se recibe una atencién personalizada.’
Importancia

Muchas veces nos encontramos con la duda de si asistir al gimnasio nos trae mas
beneficios que el ejercitarnos solos en nuestras casas o en parques, etc. Cualquier
forma de ejercitarte es buena, pero claro los gimnasios al ser un lugar especializado

para el ejercicio, traen algunas ventajas que otros lugares no tienen.

Al asistir a un gimnasio con regularidad lo vas convirtiendo en un estilo de vida
porque te relacionas con las personas que asisten al mismo lugar y que realizan tu
mismo tipo de actividad, lo que hace que te sientas mas cémodo llevando este estilo

de vida al ser compartido.

La sociabilidad es un factor muy importante que encuentras en un gimnasio porque
convives constantemente con personas que comparten intereses contigo y el hacer
amistad es una fuerte motivacion para no faltar a tus entrenamientos, lo cual es muy
importante porque la constancia es lo que te ayuda a lograr objetivos y a conservar

una buena salud.

Puede que te sientas sin fuerzas para ir al gimnasio pero una vez que asistes, el
ejercicio hace que te sientas mas activo por lo que, aunque te canse asistir, en
realidad le estas brindando energia a tu cuerpo y aparte te brinda un desestrés

mental y emocional.

Es importante entrenar con intensidad pero dar descanso al cuerpo, sin llegar a las

excusas para faltar.

Todos esos dias que te sientas con cansancio, o deprimido, estresado o0 con
cualquier pretexto como para faltar al gimnasio, es cuando mas debes de ir porque

el gimnasio hace que esos estados cambian y mejore tu actitud.

Otra de las ventajas de asistir a un gimnasio es que hay entrenadores profesionales

gue te pueden ayudar a que lleves a cabo todos tus objetivos y que ademas de

“http://www.trabajo.com.mx/antecedentes_y beneficios_de un_gimnasio.htm
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motivarte a que sigas entrenando para que los logres, te guian para que hagas los

movimientos correctos en cada ejercicio evitando cualquier tipo de lesion.

Asi es que la proxima vez que dudes en ir al gimnasio acuérdate que hay muchos
buenos motivos para no faltar y si por algo no tienes ganas de asistir puedes
practicar tus ejercicios en casa o salir a correr 6 lo que mas se te acomode, lo
importante es ser constante en nuestra actividad fisica para vernos y sentirnos mejor

que nunca.'®

Actividades

Tipo de maquinas que se requieren
El gimnasio como oportunidad de negocio

En nuestra sociedad el tener una buena apariencia fisica toma cada vez mas
importancia, sin embargo hoy en dia el asistir continuamente a un gimnasio para
lograrlo, va mas alla de la vanidad de las personas; ya que estan mas conscientes
de que el ejercicio es una forma de prevenir enfermedades. Numerosos estudios han
demostrado que las personas que se ejercitan por lo menos tres veces por semana,

tienen menos posibilidades de desarrollar enfermedades coronarias.

El tener un cuerpo esbelto, tonificado pero ademas sano, es pues una prioridad para
muchas personas, y también una excelente oportunidad de negocio para el
emprendedor, ya que el mercado estd muy receptivo y hay mucho potencial de

crecimiento futuro.
Clases de ejercicios que se deben realizar

La clave de éxito de su gimnasio esta en el servicio y las instalaciones. Tome en

cuenta las siguientes sugerencias para que su negocio crezca.

*Complementar la actividad basica del gimnasio con otras clases y servicios como :

16 http://www.florenciaclub.com/blog/item/31-por-que-es-bueno-asistir-a-un-
gimnasio#.UhaB-T9fyDh
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* Alberca.

« Canchas multiples.
* Sauna.

* Regaderas.

+ Aerobics.

+ Tae bo.

+ Tae chi.

* Yoga.

+ Pilates
 Servicios de bafio.
* Spinning.

+ Clases de baile.
+ Belly dancing.

* Reformer.

+ Kickboxing.

* Box.

* Venta de vitaminas y suplementos alimenticios, para fortalecer el rendimiento

fisico de los clientes.
+ Sala de masajes.
» Cafeteria.

El cobro de los servicios complementarios se puede hacer de manera conjunta o por

separado.



*Otra opcion para diversificar el ingreso es vender accesorios para realizar las
rutinas deportivas tales como maletas, gorras, pants, ropa deportiva, bandas para

sujetar el pelo, mufiequeras, pelotas, ligas y mancuernas para aerobics.

*Se sugiere un horario de mas de 12 horas, y en ocasiones abrir los fines de

seémana.

*Amplie sus horizontes: Ademas de la gente que vive en la zona donde se encuentra
el gimnasio, ofrezca sus servicios a las empresas de los alrededores, ofreciéndoles

tarifas especiales si pagan parte de las cuotas del gimnasio a sus empleados.

*Otros nichos que también puede abarcar son los colegios, comercios de la zona y

gente de la tercera edad.

*Realice su promocién con suficiente anticipacion. Si tiene presupuesto ademas de

correos y volantes, anunciese en el periédico y la radio.

Y recuerde no dedicar mucho tiempo a captar clientes, sino a fidelizar a los que ya
tiene, ya que son éstos Ultimos quienes recomendaran su centro y haran que lleguen

mas clientes.’

EL FINANCAMIENTO

Inversién y equipo para abrir un gimnasio

De manera independiente o por medio de una franquicia nacional o extranjera, el
abrir un gimnasio requiere de una inversion que va de 100 mil a 300 mil pesos,
dependiendo del tamafio y nimero de productos y sin contemplar renta del local. Y

de 200 mil pesos a 500 mil dolares respectivamente.

El negocio de los gimnasios para aerobics es bueno y rentable, pero la inversion
debe estar respaldada por un estudio de mercado, para no caer en errores de

logistica a la hora de escoger su ubicacion.

Que se necesita para montar un gimnasio

Yhttp://www.trabajo.com.mx/un_gimnasio_integral __mas_clientes_e_ingresos.htm
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Ubicacion:

Para abrir un negocio, es necesario primero conocer el entorno en el que se quiere

instalar:

La competencia, los costos, la capacidad adquisitiva de los clientes y sus

necesidades.

Los conocedores en la materia recomiendan ubicar los gimnasios en zonas de alta
concentracion poblacional, preferiblemente cercanos a grandes complejos de
oficinas. Esto facilitard a la clientela escoger el horario mas conveniente para
ejercitarse: antes de entrar al trabajo, previo al almuerzo o al concluir su jornada.
Otros expertos creen que hay demanda en sitios ubicados cerca de urbanizaciones
de clase media alta, lo que tiene sus ventajas para el usuario, tanto en los dias

laborables como los fines de semana.
Terreno

El espacio sugerido es de 240 m2 en adelante. La compra o renta del lugar se
considera gran parte de la inversion. Asi también se tiene que tomar en cuenta los
gastos de remodelacion, de tal manera que se logre ampliarlo para aprovechar mas
las dimensiones, ya que hoy en dia los centros reducen cada vez mas la importancia
de la zona de musculacion por la cardiovascular, que ocupa mas de la mitad del

local.

Una vez que se tiene el lugar, éste se debe distribuir en varios salones bien
iluminados y ventilados con capacidad para mas o menos 20 a 30 personas por
clase. Los salones deben tener piso de duela y alfombra para las diferentes
actividades, asi como espejos y barras metdlicas alrededor. De igual manera el
gimnasio debe contar con recepcion, almacén, el area de vestidores para hombres y

mujeres, sanitarios y regaderas.

El color del lugar debe ser de tonos relajantes o pastel para no lastimar la vista del

cliente.

Equipo
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El equipo adecuado para las actividades contempla:
* Mancuernas.

* Pesas.

+ Sillas para abdominales.

» Barras.

» Discos de distintos pesos.

+ Caminadoras.

 Bicicletas fijas.

» Escaladoras.

» Equipos de sonido (grabadora y bocinas o estéreo).
+ Bascula

+ Camas de benchpress.

Desde luego que lo ideal es adquirir el equipo de contado, pero existe la posibilidad

de obtenerlos por medio de algun tipo de crédito. Ademas se requiere:

Mobiliario y equipo de oficina.

* Equipo de computo para registro de usuarios.
» Impresora para registrar el pago de usuarios.
» Lockers de metal.

+ Candados.

Personal

Puede comenzar con dos instructores.

La gente a cargo del gimnasio debe estar muy bien preparada pero también muy

consciente de dar un trato personalizado, de tal manera que pueda estar al
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pendiente de las necesidades de cada cliente, acercarse a ellos para conocer sus

deseos y preguntarles constantemente coOmo se sienten.

El instructor se debe encargar de impartir las rutinas con base en el nivel de las
personas (principiantes, intermedios o0 avanzados), sus necesidades y limitantes

fisicas.

No se debe olvidar dar un trato cordial y estar en capacitacion constante, ya que un

mal instructor es garantia del fracaso.
Como elegir el personal adecuado

El empleado para este puesto debe conocer la técnica, tener fundamentos basicos
de los aspectos tedricos de entrenamiento, saber los procesos que conforman la
estructura del movimiento, tener conocimientos sobre la elaboracién de rutinas y

aerobics.

Tipos de financiamiento

El apalancamiento

Crear tu propio gimnasio como idea de negocio rentable.

Es un negocio rentable porque este sector esta en crecimiento. El nivel de personas
gue se preocupan por su salud estd en aumento ademas que las personas valoran
cada vez mas la imagen con lo cual se abre una excelente oportunidad de negocio

para los emprendedores.

Vivimos en un mundo donde la imagen lo es todo. El nivel de belleza de una
persona y su estilo personal pueden en gran medida ayudarle a alcanzar el éxito en

la vida, como te ven te tratan.

A todas las personas les gustaria mejorar su aspecto fisico consultando a un
dermatdlogo, bronceandose regularmente, comiendo sanamente o haciendo
ejercicio fisico en un gimnasio. Haciendo énfasis en el argumento “a todas las
personas les gustaria mejorar su aspecto fisico” jno crees que seria una excelente

idea de negocio abrir un gimnasio?
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El gimnasio como empresa genera buenos ingresos, es un negocio rentable. Algo
gue podria destacar sobre este negocio es que tu como duefio no solo ganas dinero
sino que ayudas a las personas a sentirse mejor ya que vendes un estilo de vida

saludable.
¢, Porque es importante hacer ejercicio?
Para responder a esta pregunta voy a escribir algunos datos interesantes:

» Alrededor del 25% de las muertes causadas por enfermedades cronicas se deben

al sedentarismo y a la falta de actividad fisica.

* La actividad fisica es capaz de reducir el riesgo de muerte por cualquier

enfermedad.

* El ejercicio fisico es considerado un medicamente. La falta de ejercicio es

considerada una enfermedad.

+ La falta de ejercicio fisico tiene efectos negativos en todo el cuerpo. En los

huesos, el pelo, los pulmones y el corazon.

Estos y mas datos deberian saber tus futuros clientes. Hacer ejercicio fisico no
solamente te ayuda a lucir bien, sino que aumenta tu nivel de autoestima y mejora tu

salud. Por donde lo veas la actividad fisica es buena.

Si eres un empresario interesado en montar un negocio de gimnasio entonces

continuo leyendo el articulo.
Pasos para crear un gimnasio
* Lo primero y lo mas importante es que se debe crear un plan.

El plan debera incluir tus ideas de negocio, lo que hace diferente tu gimnasio en
comparacién con la competencia, los servicios que se ofrecen, los cursos de
acondicionamiento fisico que ofrece el gimnasio, su personal, el dinero tendra que
gastar, el dinero que se espera ganar y en cuanto tiempo se espera recuperar la

inversion. El plan de negocios también debe incluir un analisis del mercado.
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e Laubicacion.

Un gimnasio es un negocio que requiere una ubicacion fisica por lo cual es
importante que elijas bien. El andlisis del mercado te permitira conocer mas detalles
sobre tus potenciales clientes, en base a esa informacion podras enfocarte en un

nicho de mercado. Lo que te permitira elegir una buena zona en la ciudad.
* Lainversién

También debes saber que construir un gimnasio consiste es una fuerte inversion de

dinero inicial.

Necesitas contar con el dinero suficiente para comprar o rentar un terreno. También
para construir las instalaciones fisicas, comprar el equipo adecuado, contratar el
personal, invertir en capacitacion (servicio al cliente, marketing, ventas) y demas

gastos.
*Laimagen

Antes habia dicho que la imagen lo es todo para las personas. Para los negocios
esto también es asi. Una vez tu gimnasio estd montado debes empezar a crear una

imagen positiva en la mente de tus clientes.

Por ejemplo; Debes ofrecer un paquete promocional de Gimnasio, Spa y Salon de
Baile que se centrara en los clientes femeninos. O una seccion del gimnasio
especializada en nifios. Con este tipo de promociones acapararas la atencion de tus

clientes.

Una vez terminado el gimnasio de debe empezar a trabajar con las estrategias de
marketing y promocién para que se comiencen a percibir ingresos apenas el

gimnasio comience a funcionar.

¢, Qué servicios puede ofrecer un gimnasio?
Los servicios mas basicos con los siguientes:
» Aerobic

* Mantenimiento
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* Spinning

* Culturismo

» Artes marciales

» Baile

» Jacuzzi

* Venta de suplementos alimenticios

» Servicio de cafeteria.

Montar un Gimnasio; Una clara oportunidad de negocio

El tener un bonito cuerpo, esbelto y gozar de buena salud hoy en dia es prioridad
para las personas. Si sabes cdmo explotar esto, tu gimnasio se convertird en un
negocio muy rentable. El mercado es muy receptivo y hay para donde crecer el en

futuro. Esta es una excelente oportunidad de negocio para cualquier emprendedor.®

10 errores que se hacen en los gimnasios

Hay gimnasios con piscina, jacuzzi, los que solo tienen pesas y hasta los que son
solo para mujeres. Sin embargo, sin importar a cual usted asiste normalmente,

existen una serie de reglas generales que debe cumplir.

Estas van mucho mas alla de la técnica o el peso en cada ejercicio. Nos referimos a

las normativas relacionadas con el aspecto de respeto entre los atletas.

Cabe destacar que a pesar de que cada centro de acondicionamiento fisico tendra
sus propios estatutos, no podemos obviar que existen una serie de ‘“leyes”
relacionadas con la higiene y el bienestar social de los clientes que se deben

respetar siempre.

YBhttp://www.chrassus.com/2011/09/negocio-como-montar-un-gimnasio.html



Luis Alonso Rodriguez, instructor fisico del Gimnasio Golds' Gym Radisson, explico
gue con el crecimiento de gimnasios en nuestro pais es importante educar a los

deportistas para que se sepan comportar dentro de las instalaciones deportivas.
Asimismo agreg6 que todo es un asunto de poder ser amable.

Ante esto, con ayuda del experto generamos una lista de 10 acciones que son
incorrectas y en caso de hacerlas, podriamos tener problemas, incluso, como la

expulsion del cliente.

Es normal que los deportistas tengan que sudar y en muchas ocasiones esta
expulsion de liquidos genera un mal olor que es desagradable para los demas.
Antes de ejercitarse, recuerde usar desodorante, crema o incluso una locion.

Durante el ejercicio séquese el sudor con su pafio personal.

Cuando se paga una inscripcidon en un gimnasio, quiere decir que la persona tiene el
derecho de utilizar las maquinas, no aduefarse de ellas. Nunca falta el individuo que
mientras descansa en cada serie muscular se queda sentado en la maquina y no le

gusta compartirla. Simplemente es un asunto de ser amable

Si usted es de los que utilizan barras o mancuernas y al finalizar las deja tiradas,
comete un gran error. Los instructores estan para hacer rutinas y corregir las
técnicas, no para recoger lo que los socios dejan tirado. Si se es ordenado, no

tendra problema otro dia en encontrar sus implementos.

En las horas pico, es decir, cuando hay mas personas entrenando, por lo general, en
la noche, las maquinas de ejercicios cardiovasculares como la banda sin fin, la
eliptica o la bicicleta estacionaria no se pueden usar mas de 20 6 25 minutos. Esto
porque la demanda es muy alta y en muchas ocasiones no alcanza para complacer

a todos los socios, asi que sea considerado y préstela un ratito.

“Si no se aguanta el peso, mejor bajelo”. Este dicho queda apenas para aquellos
qguienes utilizan mancuernas y al terminar las repeticiones las tiran al suelo porque

ya no aguantan. El problema va mucho mas all4 de daiar el equipo o de destruir las
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instalaciones, lo preocupante es la lesion que podria desencadenar que un peso le

caiga en los pies o0 en otra parte del cuerpo. Se debe ser mas cuidadoso.

“Si no se aguanta el peso, mejor bajelo”. Este dicho queda apenas para aquellos que
utilizan mancuernas y al terminar las repeticiones las tiran al suelo pues ya no
aguantan. El problema va mucho mas alla de dafar el equipo o de destruir las
instalaciones, lo preocupante es la lesion que podria desencadenar que un peso le

caiga en los pies o en otra parte del cuerpo. Se debe ser mas cuidadoso.

Llegar a una maquina o a una banca y encontrarla sudada es de los aspectos mas
odiados por los atletas. El pafio debe ser de uso obligatorio. Y no es para andarlo en
el hombro, al contrario, péngalo en los respaldares para que otros no sientan su

sudor.

Las clases grupales son un ejemplo donde suceden varios errores. Por ejemplo,
estan los que entran y salen de las mismas cuando les da la gana, no solo es un
irrespeto para el instructor, sino también para todos los asistentes. También estan
las personas que se burlan de los demas porque no bailan bien o no logran hacer las

repeticiones. Nadie es experto y el que lo sea, no tiene por qué comportarse asi.

Nunca faltan las personas que se creen instructores fisicos y pasan corrigiendo la
técnica de los demas o incluso sugiriendo ejercicios. Recuerde, para eso estan los
expertos, quizds por intentar ayudar podriamos mas bien generarle algun tipo de

lesion a los deportistas.

La ropa deportiva es sencilla: pantaloneta, camiseta y tenis. Ahora, también
predominan las licras y enterizos de compresion, hasta ahi todo va bien. El problema
es cuando se entrena sin camisa, 0 las mujeres que visten con ropa muy pequefa
gue hacen que algunos socios se puedan sentir ofendidos. Ante esto, lo ideal es

utilizar una vestimenta tradicional para evitar algin tipo de molestia.*®

®hitp://aldia.cr/en-forma/fitness/errores-gym-higiene-amabilidad 0 193780647.html
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1. Consideraciones previas

Antes de empezar a poner cosas sobre el papel, debemos sentarnos y pensar;
pensar sobre nosotros, sobre nuestras propias capacidades y motivaciones.
Esto nos servira para conocer nuestros puntos fuertes, aquellos sobre los que
apoyarnos cuando las cosas se pongan dificiles y también, por supuesto, hacer un
examen honesto de nuestras debilidades para poder compensarlas en cualquier

momento que se manifiesten.

Preguntate a ti mismo:
Figura 5.Consideraciones

< il

¢, Cudl es tu situacion laboral actual?

¢Estas en paro y la decision de montar una

empresa es Unicamente una forma de conseguir

>

7 trabajo? ¢Trabajas por cuenta ajena en el sector
deportivo y crees que tu podrias hacerlo mucho
mejor? Estos son dos ejemplos pero puede haber
muchos mas. Es importante que pongas en una

ki
,‘ II | balanza hasta qué punto estas cémodo en tu
situacion y como un cambio radical puede

llegar a afectarte. Al fin y al cabo, somos personas y los cambios nos afectan. Por

otro lado, piensa si tus motivaciones son algo meditado o son una medida repentina
para cambiar tu situacion actual. No hay motivaciones buenas o malas, pero
emprender (fundar una empresa) es un proceso largo y debemos estar seguros de

gue queremos llevarlo a cabo, darlo todo por el proyecto y llegar hasta el final.

¢ Te has planteado hasta qué punto tu responsabilidad en la empresa va a

cambiar tu vida?

Como deciamos, este es un proceso largo y laborioso. También puede ser muy
satisfactorio si estds seguro de que es lo que quieres, pero asegurate. Trabajarés
horas extra que nadie te va a pagar a fin de mes (no al fin de “ese mes”, al menos...
aungue si daran fruto a largo plazo), seras el ultimo responsable de cualquier asunto

gue surja (y surgiran muchos), etc.
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Figura 6. Formacion personal y profesional

Cual es tu nivel de formacion

personal y profesional?

No existe una formacion especifica que
garantice el éxito o el fracaso de un
proyecto, pero ser consciente de tus

posibles limitaciones o carencias te hara

prevenir el modo de suplirlas. ¢Eres
Master en Direccion y Administracion de empresas? Perfecto, mucho mejor, pero
quizd necesites conocimientos especificos del sector deportivo y te interese
asesorarte. ¢ Has trabajado toda la vida en un centro deportivo y quieres abrir uno?

Bien, pero quiza debas asesorarte por un contable para temas financieros. Etc...

¢ Tienes algun miembro de tu familia en primer grado que sea empresario 0

tenga negocio propio?

Piensa. La agenda de contactos de un empresario (y tu estas a punto de convertirte
en empresario) es uno de sus recursos. Si has detectado alguna carencia en tus
conocimientos para llevar a cabo este proyecto te resultara muy Gtil una red de
contactos a la que poder consultar temas puntuales que vayan surgiendo. Ahorraras
tiempo, dinero y mantendras contactos de caracter comercial que nunca sabes

cuando podran ser Uutiles.
¢ Tengo capacidad de decision e iniciativa?

Evidentemente, si te estds planteando montar un gimnasio, la tienes; pero una
decision no seréa suficiente. Tendras que tomar muchas, asumir los riesgos de que
algunas no sean las mas correctas y esto genera estrés. Esto puede no parecer
importante, pero sé consciente de que hay a quien le resulta dificil elegir incluso el
color de sus camisas por las mafianas. Si tu eres asi, replantéate si quieres decidir

sobre una empresa.
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¢ Soy capaz de dirigir a otras personas?

Figura 7. Ejercicios realizados en un gimnasio.

Aunque estés pensando en un gimnasio de barrio,
con poco volumen de empleados, el hecho de ser un
buen lider, tener mano izquierda, ser comprensivo y a
la vez transmitir directivas con firmeza es
imprescindible. Esos pocos empleados trabajaran
bien o mal en funcién de lo bien o mal tratados que se
sientan.

Esto no sélo supone dar 6rdenes, sino que las decisiones que se tomen estén bien
argumentadas y tengan sentido; de esta forma tus empleados seran un equipo

caminando en la misma direccion que ta.

Ademas de estas reflexiones, te recomendamos que realices este test para conocer
mas sobre tu perfil. Los resultados no son cientificos, ni mucho menos, pero te daran
una vision resumida de tu potencial a la hora de montar tu gimnasio. Si el resultado
no es el que esperabas (por lo negativo del mismo), no te preocupes, la actitud
emprendedora también se puede adquirir y las habilidades para llevar el proyecto a

buen término se pueden aprender. Animo. %

Las maquinas que puedes encontrar en el gimnasio

Figura 8. Gimnasio
Si eres de los que ha tomado como

fuerte propdsito de este afio iniciarte
en una rutina de ejercicios, ganar
masa muscular o simplemente,
apuntarte en un gimnasio, hoy
gueremos ayudarte con algunos datos

Utiles que haran mas amigable tu

*http://www.softarsport.es/consideraciones-previas.php
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comienzo en el centro de fithess.

Hoy describiremos las maquinas que puedes encontrar en el gimnasio de
manera que puedas identificarlas facilmente, y saber, en lineas generales, cual es su

utilidad para entrenar.

Figura 9. Banco press

Banco press: banco plano con soporte para barra
sobre la cabeza con el cual se puede realizar press de
banca para trabajar pectoral, press francés en el cual
se trabajan los triceps o cualquier otro ejercicio que

necesite de un soporte para que el cuerpo permanezca

horizontal. Es un equipo basico de cualquier gimnasio.

Existen bancos que pueden declinarse e inclinarse, también llamados
multiangulares, y sirven para realizar variantes a los ejercicios dichos o

abdominales en diferentes posiciones.

Figura 10. Maquina de femorales

Maquina de femorales: maquina en la que el individuo
debe trabajar recostado en decubito ventral, es decir,
boca abajo, que permite trabajar femorales o
isquiotibiales, musculos situados en la parte posterior
de la pierna. Se pueden realizar en ella ejercicios como

curl de piernas acostado. También existe maquina de

femorales vertical para realizar el curl de piernas en
posicion vertical.

Figura 11. Prensa de piernas

Prensa de piernas: sirve para trabajar la parte
posterior de las piernas. Es una maquina con respaldar
inclinado que permite posicionar la espalda y posee
una plataforma en la cual debemos colocar los pies

para levantar con las piernas el peso.
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Sirve para trabajar sobre todo, femorales y gluteos aunque también se puede

trabajar en ella cuadriceps y aductores.

Figura 12. Poleas cruzadas

Poleas cruzadas: esta maquina esta conformada
por un arco metalico en cuyos dos extremos se
colocan los pesos y las poleas para tomar de manos
y piernas. Es una maquina multifuncion ya que en
ella se puede trabajar la espalda con cruces de

poleas, los brazos en todas sus porciones, gluteos y

piernas. También existe polea simple y doble para trabajar tren inferior, superior o

ambos.

Figura 13. Maquina de aductores/abductores

Maquina de aductores/abductores: es wuna
maquina que sirve Unicamente para trabajar el tren
inferior en posicion sentada. Se carga el peso en
ellas y debemos juntar las piernas o separarlas, es
decir, llevarlas al centro o llevarlas hacia afuera del
cuerpo. Se trabaja cara interna y externa de las

piernas.

Dorsalera: para trabajar la espalda especificamente.
Es una méaquina con sistema de poleas que posee un
asiento y soporte para los muslos. Permite trabajar
sentados, haciendo una barra con las manos con la
cual debemos vencer la resistencia del peso al tirar
de la polea. Trabaja sobre todo, espalda alta

mediante jalones tras nuca por ejemplo.
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Figura 15. Maquina paralelas

Paralelas: es una maquina muy sencilla que posee una
apoyo para antebrazos y para espalda. En ella
simplemente trabajamos con el peso del cuerpo y se

pueden realizar fondos para triceps y pecho o bien,

trabajar abdominales al elevar las piernas al pecho.

Figura 16. Maquina de peckdeck

PeckDeck: es una maquina que permite cargar peso Yy
posee asiento para trabajar desde posicion sentado. Con
ella podemos trabajar pectorales y también hombros al

realizar aperturas.

Hasta aqui te hemos contado las principales maquinas

que puedes encontrar en un gimnasio para entrenar tus

musculos sin riesgo de perderte en busqueda del equipo

adecuado o indicado para tu rutina.?*

5.4. OBJETIVOS
5.4.1 Objetivo General

Establecer los lineamientos administrativos y financieros requeridos en la creacion
de un Gimnasio en el Hotel Suites Don Juan del canton Milagro, mediante un
andlisis que permita determinar cada requerimiento de operatividad, para contribuir

con el incremento de los margenes de utilidad.

2hitp:/;www.vitonica.com/magquinas-cardiovascular/las-maquinas-que-puedes-encontrar-en-el-gimnasio
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5.4.2 Objetivo Especifico

¢ Identificar el lugar donde se implementara el Gimnasio.

e Elaborar la mision, vision y valores corporativos del Hotel Suites Don Juan que
serviran de directriz para las operaciones del negocio y su personal.

e Establecer los factores internos y externos que influirdn en la operatividad del

negocio (gimnasio).

e Detallar la estructura funcional del hotel, indicando la localizacion organizacional

del gimnasio y las actividades o tareas del personal.

e Realizar la descripcion de las maquinas y equipos de gimnasia que se

necesitaran.

e Efectuar un plano estructural, donde se mostrara la ubicacion de cada una de las

maquinarias y areas que formaran parte de esta propuesta.

e Establecer estrategias de marketing mix que posicionaran el gimnasio.

e Demostrar financieramente la rentabilidad de este proyecto.

5.5 UBICACION

El Hotel Suites Don Juan se encuentra ubicado en la provincia del Guayas, canton

Milagro en las calles 9 de Octubre y Garcia Moreno (Esquina)

Figura 17. Mapa de ubicacion
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Las ventajas de la ubicacion son: zona céntrica, alto nivel de concurrencia de las

personas, facil acceso, no existe competencia de gimnasios en los alrededores.
5.6 FACTIBILIDAD
Factibilidad administrativa

Desde el punto de vista administrativo, esta propuesta se muestra factible, se
cuentan con el personal adecuado para dirigir las operaciones que se realicen, solo
se requiere una buena seleccion de talento humano, en base a las especificaciones

de los puestos de trabajo que se generaran con la implementacion del gimnasio.
Factibilidad Legal.

Legalmente, no se presentan inconvenientes, por ende se puede efectuar la
implementacion de esta propuesta, siempre atendiendo a las normas, politicas

establecidas dentro de la empresa Hotel Suites Don Juan.

Factibilidad Presupuestaria.
Presupuestariamente, no se generan contratiempos, existe capital disponible para la
implementacion de este gimnasio, sabiendo que esto le dara resultados rentables a

esta empresa reconocida en este mercado competitivo del canton Milagro.

Factibilidad Técnica
Desde el punto de vista técnico se acogeran todas las observaciones, en relacion a
la compra de maquinarias y otros equipos que estén en boga y contribuyan a

generar un mejor servicio y amplia satisfaccion a los futuros clientes.

5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA.

Para que la propuesta pueda detallar la forma en que funcionara el gimnasio se
establece a continuacion cada una de las actividades que dard cumplimiento a la

operatividad del negocio y permitira a su vez generar ganancias adicionales al Hotel.
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5.7.1. Actividades
5.7.1.1. Filosofia Corporativa del Hotel Don Juan
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”.
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.

Valores Corporativos

Honestidad y Transparencia: Es la actitud de cumplir estrictamente con el deber,
sin doblez ni engafio y por el contrario con rectitud e integridad. La transparencia
hace referencia a la claridad de las actuaciones mostrando abiertamente todos los
intereses conscientes. Donde hay transparencia se genera confianza en el otro
pues todos conocen y han opinado acerca de los intereses de los demas, todos
saben qué esperar de ellos y pueden anticipar la forma como actuaran en diversas

circunstancias de la vida cotidiana de la empresa.

Responsabilidad: Es tener la capacidad de tomar decisiones y asumir sus

consecuencias. Ser puntual y cumplir con los compromisos acordados.

Autoestima y Superacion: Es respetarse, quererse, tener deseo de crecimiento y

desarrollo personal.

Lealtad y Amor por la Institucién: Es ser fiel, es identificarse con la mision y vision
de la empresa, promoviendo con las acciones el cumplimiento de los objetivos de

calidad. Es tener sentido de pertenencia con los recursos de la empresa.
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Alegria, Entusiasmo y Simpatia: Es la capacidad que tenemos de sentir y
transmitir emocion, alegria, gozo, agrado y dinamismo, es ser amable y expresar

calidez.

Higiene y Pulcritud: Es ser impecable tanto en lo personal como en todas las

actividades que se realizan diariamente.

Compromiso y Amor Por el trabajo: Es identificarse con nuestro trabajo, sentir

pasion por éste y disfrutarlo.

5.7.1.2. Diagnoéstico de factores internos y externos del Hotel y Anélisis de
competitividad del sector industrial.

Cuadro 18. Diagnoéstico FODA

FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS DEBILIDADES

Personal administrativo
inconforme por aumento de

Se cuenta con equipos y
maquinarias adecuadas.

trabajo.
Personal altamente Desconocimiento de normas
calificado. de seguridad industrial.

Desconocimiento del tiempo
de mantenimiento de las
maquinarias por falta de

Infraestructura donde
funcionara el gimnasio es

apropiada. personal técnico.
FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Ampliacion del gimnasio Aumento de la competencia.

Incremento de la cartera de

clientes del hotel, por ende Inestabilidad econdmica del

) : . pais.
mas clientes en el gimnasio.
Adquisicion de maquinarias
a precios accesibles y Alto indice delincuencial.

modernas.
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Rejillas de acciones estratégicas ofensivas y defensivas:

Cuadro 19. Matriz FO FA DO DA

{ Lineamientos

administrativos y
financieros para la
implementacion de un

FORTALEZAS DEBILIDADES
Se cuenta con equipos y Personal administrativo inconforme
maquinarias adecuadas. por aumento de trabajo.

Gimnasio en el Hotel
Suites Don Juan del
canton Milagro, como

Personal altamente calificado.

Desconocimiento de normas de
seguridad industrial.

medio para
incrementar los
margenes de utilidad

h J

Infraestructura donde funcionara el
gimnasio es apropiada.

Desconocimiento del iempo de
mantenimiento de las maquinarias
por falta de personal técnico.

OPORTUNIDADES

FO

FA

Ampliacion del gimnasio

Propomer la implementacion de un
sauna que se compelemente con el
servicio de gimnasio y asi ofrecer a
los clientes nuevas opciones.

Incremento de la cartera de
clientes del hotel, por ende
mas clientes en el gimnasio.

Entregar diferentes publicidades en
lugares estrategicos del canton,
como en los medios web, para dar
a concoer el nuevo servicio que
ofrece el Hotel Suites Don Juan.

Solicitar a los proveedores de los
equipos y maquinarias asesorias del
mantenimiento de estos activos 0 a
su vez el contacto con alguna
empresa de realice esta clase de
trabajo, para asi evitar la para de
una de las herramientas que sireve
para dar este servicio.

Adquisicion de maquinarias a

Cotizar los equipos y maquinarias
con diferentes proveedores, y asi

Contratar los servicios de una
empresa que realice trabajos de

precios accesibles y analizar las mejores proformas,y  |sefializaciones o sefialéticas que se
modernas. adquirir estos activos a precios ubican en esta clase de espacios
aceptables. (gimnasio).
AMENAZAS DO DA

Aumento de la competencia.

Inestabilidad econdmica del
pais.

Alto indice delincuencial

Capacitar constantemente al
personal en el cargo que
desempefian, con esta
implementacion (Gimnasio) con el
fin de brindar un senvicio de alta
calidad, que es conlo que se
distingue el hotel Suites Don Juan.
Asi

Una vez implementado este nuevo
servicio socializar a los empleados
las obligaciones que tendran que
efectuar con respecto a la limpieza,
administracion y contabilidad que se
generaran con la presencia del
gimnasio, para evitar la evasion de
responsabilidades e incumplimiento
de sus obligaciones.
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Andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter

Figura 18. Analisis de las Cinco Fuerzas de Michael Porter

POSIBLS

RIVALES
Hotel OROVERDE.
Hotel RAMADA.
Hotel ARPORT

PROVEEDORES MPETENCIA DEL SECTO CLIENTES
Arta Ecuador SA (Cota COMERCIAL Empresarios, Turistas,
Cola), Wilson Pena obreros
(Pepsi), Corporacion el
Rosado, AKi (Viveres) .\ HOTEL CARSQOINN , constructoras empresas
desinfectantes) eventos sociales, entre
Distribuidora XYZ ( otros
Texdiles). Miebleria el
Bosque.

SUSTITUTOS

CABANAS
HOSTALES
HOTELES

Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo



Cuadro 20. Barreras de entradas

F1 BARRERAS DE ENTRADA| BAJO | MEDIO | ALTO

1. SERVICIO DIFERENTE X
2. ALTOS COSTOS X
3. AMENAZA DE NUEVOS «
PARTICIPANTES
4. PRESTIGIO DE LA o
COMPETENCIA X

2 1 1

AMENAZA DE NUEVOS
PARTIPANTES

50% 25% 25%

Las barreras son bajas, esto significa que se puede ingresar al mercado o sector
industrial con facilidad, de la misma forma lo haran los competidores; por lo tanto,
es importante que desde su inicio el Gimnasio que se propone marque Sus

estrategias mercadoldgicas que le permitan sobresalir entre la competencia.

Cuadro 21. Servicios sustitutos.

F2 SERVICIOS SUSTITUTOS BAJO | MEDIO | ALTO

1.- PRECIOS ACCESIBLES X
2. - PROPENCION A CAMBIAR X
3.- EMPRESAS GRANDES QUE SE x
POSICIONEN EN EL MERCADO
4.- EMPRESAS DE GOBIERNO QUE
BRINDEN EL SERVICIO QUE SE X
OFRECERA
2 1 0
AMENAZA DE SUSTITUCION 50% 50% 0%

La sustitucién se encuentra en un nivel medio, lo que lleva a las personas o clientes
a elegir entre varias opciones de hospedaje que por lo general son de menor precio,
pero en el caso del gimnasio, la sustitucion se remite a efectuar ejercicios en casa, lo
gue no genera la misma satisfaccién, por ello se aconseja que el paquete del hotel

debe ser completo, esto significa hospedaje y servicios de entretenimiento.
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Cuadro?22. Determinantes de la rivalidad.

F3 DETERMINANTES DE LA
BAJO | MEDIO (| ALTO

RIVALIDAD
1. COMPETIDORES QUE BRINDEN X
EL MISMO SERVICIO
2. ESTRATEGIAS COMERCIALES X
3. CRECIMIENTO DEL MERCADO X
4. CALIDAD/PRECIO X
0 3 1
ANALISIS DE RIVALIDAD 0% 75% 25%

El nivel de rivalidad es medio, debido a la cantidad de gimnasios que existen en la
ciudad, lo que lleva a fijar estrategias que marquen una ventaja competitiva duradera

y defendible.

Cuadro 23. Poder de los compradores.

F4 PODER DE LOS
BAJO | MEDIO (| ALTO
COMPRADORES
1.- INCLINACION SERVICIOS X
IGUALES
2.- IMAGEN CORPORATIVA X
3.- ESTRATEGIAS PROMOCIONALES X
4.- MERCADO AMPLIO X
1 1 2

PODER DEL CONSUMIDOR 25% 25% 50%

El ciente tiene todo el poder en esta negociacion, obviamente al existir opciones de
hospedaje y de gimnasios, ellos pueden tomar la mejor opcion, aqui se debe

efectuar una diferenciacion que sea percibible por dichos clientes.



Cuadro 24. Proveedores

F5 NEGOCIACION CON LOS
BAJO | MEDIO | ALTO

PROVEEDORES
1.-PRECIOS ELEVADOS X
2.- IMPORTANCIA DEL VOLUMEN X
PARA EL PROVEEDOR
3. IMPACTO ECONOMICO X
4. COMPROMISOS CON GRANDES X
EMPRESAS

3 1 0

PODER DE LOS PROVEEDORES 75% 25% 0%

Los proveedores no poseen poder alguno, este es bajo, o que permite que tanto el
hotel como el gimnasio propuesto no sea vean afectados en sus costos

operacionales.

Cuadro 25. Andlisis del sector comercial.

RESUMEN DEL ANALISIS DEL SECTOR
COMERCIAL, NIVEL DE ATRACTIVIDAD
MAGNITUD DE LA EMPRESA ACIEAT it
BAJO | MEDIO (| ALTO (| BAJO | MEDIO (| ALTO
BARRERAS DE ENTRADA
2 1 1 X
PRODUCTOS SUSTITUTOS
2 1 0 X
DETERMINANTES DE LA RIVALIDAD
0 3 1 X
PODER DE LOS COMPRADORES
1 1 2 X
NEGOCIACION CON LOS
PROVEEDORES 3 1 0 X
EVALUACION GENERAL 8 7 4

El sector es altamente atractivo, esto significa que existe demanda, es un mercado

entable, pero también atrae a mas inversionistas.



5.7.1.3. Estructura Funcional del Hotel Don Juan

Figura 19. Organigrama estructural

 ASISTENTE
MINISTRATI\

COCINA

CAMAREROS
—

'LAVANDERIA

: 1
BODEGA

Elaborado por: Martha Infante & Mayra Caymayo.
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Estructura funcional del gimnasio (organigrama):

Figura 20.0Organigrama del Gimnasio

SUPERVISOR DE
~ GIMNASIO
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MANUAL DE FUNCIONES

CARGO: Entrenador del GYM.

Funcién béasica:

Tiene como funcién entrenar las capacidades fisicas de sus alumnos mediante la
realizacion y planificacion de programas especificos de ejercicios, ensefiando el uso
correcto de las maquinarias y las instalaciones del gimnasio, preparando a
susalumnos para la vida saludable, para el desarrollo fisico arménico, para una
buenanutricion y para mantener un peso adecuado a su standard de vida y su
contexturafisica.

Funciones especifica.

e Preparar a los huéspedes y cumplir lo que ellos necesitan durante sus clases de

entrenamiento.

e Mantener limpia su area de trabajo, asi como los aparatos.

¢ Reporte diario de actividades durante su clase, a su jefe de inmediato (gerente o

administrador).

e Permitir que se realice alguna inspeccion si asi se desea hacer por parte de la

gerencia.

Perfil del cargo.

Edad: 24 a 35 afnos

Sexo: Masculino.

Estado Civil: Indistinto

COMPETENCIAS TECNICAS

Educacién: Bachiller o estudios superiores acorde a la labor que desempeinia.

Experiencia: 2 afios en cargos similares.
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CARGQO: Supervisor.

Funcién basica:

Vigilar y controlar que se cumpla con el trabajo planificado con respecto a las rutinas
de ejercicios, asi mismo sera el encargado del cobro del servicio como de la venta
de las bebidas que se expenderan.

Funciones especifica.

¢ Recibe a los clientes y les indica el costo del servicio principal, como la venta de

adicionales para su hidratacion.

e Lleva el control de los ingresos y egresos generados por el gimnasio.

e Realiza reportes acerca de la labor que ejecuta

e Se encarga del marketing acerca del servicio de gimnasio.

Perfil del cargo.

Edad: 24 a 35 afos

Sexo: Masculino.

Estado Civil: Indistinto

COMPETENCIAS TECNICAS

Educacién: Bachiller o estudios superiores acorde a la labor que desempefia.

Experiencia: 2 afios en cargos similares.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Procedimientos de pagos al personal.

e Control de asistencias (registrado por el supervisor) marcando manualmente la

hora de entrada y salida de labores, incluyendo el horario de lunch (1:30 hora).

e A diario se pasa este control a una base de datos en Excel, basandose en una
tabla de atrasos con multas correspondiente al tiempo, esto incluye faltas.

e El rol se divide el 40% a pagar el dia 15 y el 60% del sueldo el 30 del mes, mas
los beneficios de ley y comisiones por ventas si lo hubiere, restando los

descuentos (faltas, atrasos, anticipos) y la aportacion del IESS.

e El salario es cancelado en efectivo en la oficina de administracidon, donde se firma

el respectivo documento que acredite el recibido.

Figura 21. Flujograma procedimientos de pagos al personal.

INICIO

Control de asistencias

!

Se pasa este control a
una base de datos en
Excel

Pago sueldos

y

Firma del rol.
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Procedimiento de facturacion.

e Se pregunta al cliente como les gustaria realizar sus pagos, diarios 0 mensuales,

para lo cual se procede a dar los precios.

¢ Se llena un comprobante como registro del cliente que son enumerados y sirven
para el informe mensual que efectla la administracion del gimnasio, este contiene
nombre, lugar de nacimiento, numero de cedula, empresa para quien trabaja,

numero de teléfono, correos, motivo del servicio.

e Luego se llena la factura con nombre del cliente, Ruc o cedula, tipo de servicio
gue solicito, los demas campos que lleva la factura con referencia al precio e

impuestos.

e Se cobra el valor del servicio, y se archiva la informacion.

Figura 22. Flujograma de procedimiento de facturacion.

INICIO

Informa al cliente la

!

Llenar comprobante
como registro del
cliente

Realiza |a fctura

—

Se cobra el valor del
senvicio

L
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Procedimiento de atencién en el area de maquinas.

El entrenador hace indicaciones generales a los usuarios, y los ubica acorde a los

ejercicios que piensan realizar.

Se pone la masica para iniciar la jornada de ejercicios.

Se acerca a cada uno de los clientes y les indica la forma de uso de las maquinarias

y el tiempo en el que tienen que ejercitarse.

Después de cumplidos los tiempos necesarios en el uso de las maquinarias, realiza

ejercicios de relajacion.

El entrenador termina su labor manifestando a los clientes la espera de su presencia

en el gimnasio al siguiente dia.

Figura 23. Flujograma procedimiento de atencion en el area de maquinas.
INICIO

Entrenador hace
indicaciones generales a
los usuarios

J

Musica para inicio de
la jornada de
ejercicios.

v

Seindica de forma
personalizada el uso
de maquinas

l

Realizacion de
ejercicios de relajacidn.

V

Despedida a los
clientes.

L
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5.7.1.4. Estrategias de marketing mix

El mercado nos exige hoy el desplegar estrategias bien definidas para poder
diferenciarnos de la competencia, crecer, ademas lograr nuestros objetivos fijados.
Hoy en dia no basta con ser buenos sino que, debemos ser los mejores, tener la
mejor presentacion del producto, respaldado con el mejor servicio, brindar la mejor
atencion al cliente, y cargar lo que ofrecemos de todo el valor agregado posible, de
lo contrario nuestras ventas no estara a la altura de las necesidades, siendo una de

nuestras fortalezas principales nuestra marca.
Estrategias de producto

El servicio adicional que ofrecera el hotel Suites Don Juan, tienen la garantia de
contar con maquinarias sofisticadas y personal altamente calificado, todo esto
sumado a un excelente servicio personalizado el cual se brindara a todos y cada

uno de los clientes asesorandolo de tal manera que siempre nos prefiera.

Nombre del negocio: Hotel Suites Don Juan

Figura 24. Logotipo

Slogan:

GONFORT Y ELEGANCLq
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Figura 26.Plano Estructural del Gimnasio.

PASILLO

VESTIDORES

MAQUINAS AEROBICOS

MAQUINAS BBAR
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Figura 27. Distribucion interna del gimnasio.

Ta
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Los servicios que se ofrecera en el gimnasio son los siguientes:

e Bailoterapias, las cuales se efectuaran en horario de 7 am hasta 8 amy de 7 pm a
8 pm.

e Asesorias de uso de maquinas a cargo del entrenador, esta actividad se la
efectuara acorde a las necesidades de los clientes y puede ser en cualquier
horario.

e Se contara un entrenador personal, quien inducird a los clientes en los diferentes
ejercicios que estén realizando tanto por cuenta del usuario o por indicaciones del
entrenador.

e Se tendra a la venta de bebidas hidratantes, con el fin de complementar una
jornada de ejercicios, cabe mencionar que el consumo de estos productos seran
exclusivamente por voluntad del cliente, no es obligacion su compra.

e El gimnasio contara con dos plasmas, en los cuales se mostraran videos acorde a

la actividad que se esté realizando.
Estrategias de Precio

Se aplicard una estrategia de precios en relacién a la competencia, se considera
gue no es necesario ingresar con precios mas bajos porque el plus que se brindara
es la ubicacion, seguridad y calidad de servicio, avalados por el prestigio y

posicionamiento que tiene el hotel.

Cuadro 26.Precios.

PRECIOS
CANT.
INGRESOS VALOR
624 |PACAS DE AGUA 0,60
12 |GATORADE 1.40
12 |TESALIA SPORT 1,40
12 | FUZETEA 1,50
5 120 | CLIENTES COBROS DIARIOS 0,75
3 CLIENTES EXTERNOS COBROS
60 |DIARIOS 1,00
3 72 | CLIENTES COBROS MENSUALES 22,50
3 CLIENTES EXTERNOS COBROS
60 |MENSUALES 25,00
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Estrategias de Plaza

La distribucién sera directa porque se ofrece un servicio calificado y de facil
ubicacion (Hotel Suites Don Juan).

e Para quienes no conozcan el Hotel se entregaran volantes donde se especifique a

través de un croquis la direccidn exacta.
Estrategias Promocion

Entre las estrategias de comunicacion que se emplearan tenemos: promocion en

ventas, publicidad en medios electrénicos y tradicionales.
Promocién en ventas:

e Descuentos especiales para huéspedes fieles a los servicios del hotel, este
descuento seran de un 10%.

e Descuentos temporales en periodos de temporada baja para mover o atraer la
demanda del servicio ofertado.

e 5% de descuento a clientes fieles al gimnasio, es decir, a aquellos que tomen
membrecias. El descuento se aplicara al valor de la membrecia.

e Se cobrard por dia a aquellos clientes que asi lo prefieran.
Publicidad:

Figura 28.Anuncio en prensa escrita (en el periddico de la localidad — Prensa La
Verdad)

HOTEL SUITES “*DonJuan

OFRECE A SUS CLIENTES Y PUBLICO EN GENERAL

unmooerne GIMINASIO

-PREPRARACION FISICA

-AEROBICOS

-BAILOTERAPIA

~-PESAS

-MODERNAS Y VARIEDAD DE MAQUINAS, ETC
ATENCION: 7:00 AM A 21:00 PM

AHORA

Direcc.: 9 de octubre y Garcia Moreno (Esq.)
TLFNO: 2974567 - 2574568
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Mensaje que circulard por medio de correo electrénico, esto se enviara a los clientes

fieles que comunmente se hospedan en el Hotel.

HOTEL SUITES DON JUAN PONE A SU DISPOSICION EL NUEVO Y MODERNO
GIMNASIO, VARIEDAD DE MAQUINAS Y BAILOTERAPIA PARA CLIENTES Y
PUBLICO EN GENERAL, TE ESPERAMOS....

Figura 29.Publicidad a través de redes sociales como Facebook.

yﬂi Outlook- hoteldonjuanm X Y  Chrome Web Store - Aplic X Y I3 ) Hotel Suites Don Juan Y\ﬂ [ COMPAY PONGASEDU x

e.Nan. liian/AT1 4571 C0ERNT A2 &l —
s-Don-Juan/d71457159560163 el =

€ < C @ htps//wwwfacebookcom/pag
gGoogle ESupercines[Milagro [ Bienvenidoa Faceb.. 5 Inicarsesion 3 YouTube Pantallanegraypunm :H pantalla negra solo s..

facebook 1\8 s L3 HotelSuites Don Juan Tico ¢

=  Hotel Suites Don Juan Biografia ¥ Reciente ¥ F ®

VE LU anunuY ayul

Hotel Suites Don
Juan

Juan

| Reciente

Actualizar la informacion de la pagina | | # ¥ ‘

@ (10-30) §§ * Hotel ‘ ’Y""
9 9de Octubre y Garca Moreno, ECO31050, Miagro (i’ oL 1265 o
(42874567 - (041974568 MAR Y H
|
bl o0y
Infomadén Fotos Me qusta Eventos

1739
14092013

SN l‘*;] [}
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Figura 30.Publicidad e pagina web

~ oy
T AT T R e, =
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[ Geogle X3 Scpercines|Mbagre [ Bemendo afuceb. B buciaesesién [ YouTobe [ Patalavegraypuon. B9 pootils megr scie s

el Holed Sefles Don Jesn  Inkco @

! Hotel Suites Don dan  Biografia *  Reclente a

Yotel Suttes Don Juae = | Recest
g W WITH Lowe Detalles e
N A
! ¢

HOTEL SUITES DON JUAN PONE
A SU DISPOSICION EL NUEVO Y MODERNO
GIMNASIO, VARIEDAD DE MAQUINAS Y
BAILOTERAPIA PARA CLIENTES Y PUBLICO EN
GENERAL, TE ESPERAMOS .

1

Hoted Seites Don Jsan compe wiae 2 e

‘ Espada begd 3 Guryaqed para
§  amisteso coo [osador

Ve by snencio agul
Notel Saites Don
Juaz

.

=

60 peraonas vierdn e publcacén Bl B a0t ¥ el Gites Don L
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5.7.2.

Recursos, Analisis financiero.

Cuadro 27. Activos Fijos.

ACTIVOS FIJOS

TO.
CANT DESCRIPCION U(I:\ICI)'I'SAF?I 5 COSTO. TOTAL

MUEBLES Y ENSERES

1 |ESCRITORIO $ 320,00 % 320,00

1 [SILLAEJECUTIVA $ 95,00 | $ 95,00

1 [ARCHIVADORES $ 85,00 | $ 85,00
TOTAL MUEBLES DE OFICINA $ 500,00
EQUIPO DE COMPUTACION

1 [COMPUTADORA $ 450,00 | $ 450,00
TOTAL DE EQUIPO DE COMPUTACION $ 450,00
EQUIPO DE OFICINA

1 |TELEFONO $ 120,00 | $ 120,00

1 |AIRE ACONDICIONADO SPLIT DE 18,000VTU | $ 650,00 | $ 650,00
TOTAL DE EQUIPOS DE OFICINA $ 770,00

EQUIPO Y MAQUINARIA

3 |BICICLETAS ESTATICAS $ 899,00 | $ 2.697,00

4 |MAQUINA PARA BICEPS Y TRICEPS $ 650,00 | $ 2.600,00

4 |CAMINADORA $ 769,00 | $ 3.076,00

3 |ELLIPTICAL $ 469,00 | $ 1.407,00

1 |ENFRIADOR $ 1.800,00 | $ 1.800,00

2 |[PLASMA 52 $ 1.600,00 | $ 3.200,00

30 |PESAS $ 35,00 | $ 1.050,00

2 |PARLANTES. $ 900,00 |$ 1.800,00
TOTAL DE EQUIPO Y MAQUINARIA $ 17.630,00
TOTAL INVERSION EN ACTIVOS FIJOS $ 19.350,00
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Cuadro 28. Depreciacion.

VALOR DE | % DE DEP. DEP.
DESCRIPCION
ACTIVO DEP. | MENSUAL | ANUAL
MUEBLES Y ENSERES $ 500,00 | 10% |$ 417 | $ 50,00
EQUIPO DE COMPUTACION | $ 450,00 | 33% |$ 12,38 | $ 148,50
EQUIPO DE OFICINA $ 770,00 | 10% |$ 6,42 | $ 77,00
EQUIPO Y MAQUINARIA $ 17.630,00| 20% |$ 293,83 | $ 3.526,00
TOTAL $ 19.350,00 $ 316,79 | $ 3.801,50
Cuadro 29. Sueldo y salarios.
NOMINA ANO 1
A tes
PERSONAL BASICO | 13RO | 14TO vac. | ess. |PORESE! ey | mANUAL
SOLCA V.
ENTRENADOR $ 600,00 ($ 50,00|$ 2650|$% 2500|$ 74,10 $ 627,40 [$  7.528,80
SUPERVISOR $ 380,00 |$ 3167|% 2650|% 1583 | $ 46,93 $ 407,07 |$ 4.884,84
TOTAL $ 980,00 $1.034,47 | $ 12.413,64
NOMINA ANO 2
A rt
PERSONAL BASICO | 13RO | 14TO vAc. | iess. |PORESE| ey | RaNUAL
SOLCA V.
ENTRENADOR |3 624,00 |$ 5200($ 2650|% 26,00|$ 77,06|$ 51,98 | $ 703,42 |$ 8.440,98
SUPERVISOR $ 39520 |$ 3293|$ 2650|% 16,47 | $ 4881 |$ 32,92 | $ 45521 |% 5.462,56
TOTAL $ 1.019,20 $1.158,63 [ $ 13.903,54
NOMINA ANO 3
Aportes
PERSONAL BASICO 13RO 1470 VAC. iess . | PORESE |l pev | RANUAL
SOLCA V.
ENTRENADOR $ 648,96 [$ 5408|$ 2650|$% 27,04|$ 80,15 |$ 54,06 | $ 730,49 |$ 8.765,90
SUPERVISOR $ 41101 |$ 3425|% 2650 $ 17,13 [ $ 50,76 [ $ 3424 | $ 472,36 |$  5.668,34
TOTAL $ 1.059,97 $1.202,85 [ $ 14.434,24
NOMINA ANO 4
Aportes
PERSONAL BASICO 13RO 14TO VAC. |Ess . | FPORESE REM. R-ANUAL
SOLCA V.
ENTRENADOR $ 67492 |$ 5624|$% 2650|$% 2812|$% 8335|$% 56,22 | $ 758,65 |% 9.103,82
SUPERVISOR $ 42745 |% 3562|% 2650 $ 1781 [$ 52,79 [ $ 3561 | % 490,20 |$ 5.882,35
TOTAL $ 1.102,37 $1.248,85 | $ 14.986,17
NOMINA ANO 5
Aportes
PERSONAL BASICO 13RO 14TO VAC. iess - | PORESE | pev | RANUAL
SOLCA V.
ENTRENADOR $ 701,92 |$ 5849|$ 2650|$% 2925|% 86,69 |% 58,47 | $ 787,94 |$  9.45525
SUPERVISOR $ 44455 |$ 37,05|$% 2650|$% 1852 |$ 54,90 | $ 37,03 | $ 508,74 |$ 6.104,93
TOTAL $  1.146,46 $1.296,68 [$ 15.560,18
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Cuadro 30. Detalle de gastos.

DETALLE DE GASTOS
GASTOS ADMINISTRATIVOS ~ ENERO | ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
ENTRENADOR $ 60000|S 752880|$ 844098 $ 876590|$ 910382|$% 945525
SUPERVISOR $ 380,00 |$ 488484 |3 546256 $ 566834|S 588235|% 6.10493
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS $ 980,00 | $ 1241364 $ 13.90354 $ 1443424 $ 1498617 $ 15.560,18
GASTOS DE GENERALES  ENERO | ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
AGUA § 800/$ 9600/$ 9984 S 10383|$ 10799(5 11231
ENERGIA ELECTRICA $§ 4000|$ 48000|$ 49920 S 51917 |$ 53993|S 56153
TELEFONO § 2500($ 30000|$ 31200 S 32448|$ 33746|S5 350,96
SUMNISTROS $§ 6000|$ 12000|$ 12480 S 12979|$ 13498|S 14038
ADECUACIONES $1.500,00 | $ 1.500,00|$% - 5 - $
MATERIALES DE ASEO $§ 3000|$ 180,00|$ 18720 S 19469 |$ 20248|S 21057
DEP. MUEBLES YENSERES |§  417|$ 5000($ 5000 $ 5000($ 5000/$ 50,00
DEP. DE EQUPODECOMP. |'$ 1238|$ 14850 |$ 14850 $ 14850
DEP. DE EQUPODEOFICINA |$  642|$ 7700($ 7700 $ 7700($ 7700|$ 77,00
DEP. EQUIPOY MAQUINARIA | § 29383 |$ 3.526,00 |$ 3.526,00 $ 3.52600|$ 3.52600|$ 3.526,00
TOTAL GASTOS GENERALES | § 1.979,79 | $ 6.477,50 | $ 5.024,54 $ 5.073,46 |$ 4.97584 | $ 5.028,75
TOTAL DE COSTOS INDIRECTOS | $ 2.959,79 | $ 18.891,14 | $ 18.928,08 | $ 19.507,70 | $ 19.962,01 | § 20.588,93
Cuadro 31. Costo Directo
COSTO DE VENTAS
CANT. DETALLE PRECIO | ENE ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS5
52 |PACAS DE AGUA 2,88 | 149,76 |1797,12| 1.869,00| 1.943,76 | 2.021,52| 2.102,38
1 |GATORADE 8,16 8,16 | 97,92 | 10184 10591 110,15 114,55
1 |TESALIASPORT 7,12 712 | 8544 88,86 9241 9611 9995
1 | FUZETEA 9,60 960 | 11520 | 11981 12460 12958| 134,77
20 | COLCHONETAS 18,00 | 360,00 | 360,00 | 374,40 - -
TOTAL 534,64 245568 2179,51| 2266,69| 2357,35 2451,65
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Cuadro 32. Ingresos

ot PRESUPUESTOS DE INGRESOS
INGRESOS VALOR | ENER | ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS
624 |BOTELLAS DE AGUA S 060|S 37440|S 449280 |5 471744|$ 495331|$ 520008 (S 546103
12 |GATORADE S 140/S 1680|S 20160|S 21168|$ 226|$ 23338|S 24505
12 |TESALIA SPORT $ 14015 1680|S 20160|S 21168|% 2226|$ 23338|$ 24505
12| FUETEA $ 15015 1800|S 21600|S 2680|% 23814|$ 25005|$ 26255

DIARIO MENSUAL

5 | 490 |CLENTESCOBROSDARIOS |5 75/ 9000(S 1.080,00(5 1134.00|$ 119070($ 125024 |5 131275

, CLIENTES EXTERNOS COBROS
60 |DIARIOS $ 100($ 6000(S 72000(S 756.00($ 79380|$ 83349|$ 87516

3 CLIENTES COBROS MENSUALES
72 $2250($ 1.620,00 | $ 19.440.00 | § 20.412.00 | § 21.432.60 | § 2250423 | § 23,629 44

CLIENTES EXTERNOS COBROS

3

60 |MENSUALES $25.00 | $ 1.500,00 | $ 18.000.00 | $ 18.900.00 | $ 19.845,00 | § 20.837.25 | § 21.879,11
TOTAL DE INGRESOS $3.696,00 | $44.352,00 | $46.569,60 | $48.898,08| $51.342,98| $53.910,13

Cuadro 33. Inversion.

INVERSION DEL PROYECTO
MUEBLES Y ENSERES $ 500,00
EQUIPO DE COMPUTACION $ 450,00
EQUIPO DE OFICINA $ 770,00
MAQUINARIA $ 17.630,00
COSTO DIRECTO E INDIRECTO | $ 3.177,64

TOTAL DE LAINVERSION | $ 22.527,64
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Cuadro 34. Financiamiento.

FINANCIACION DEL PROYECTO

INVERSION TOTAL

$ 22.527,64

Propio

100%

$ 22.527,64

El financiamiento es propio, debido a que el Hotel actualmente cuenta con capital

disponible para invertir, en un aproximado de $20000 a $25000, de acuerdo a

especificaciones de la Gerencia General.

$ 22.527,64

Cuadro 35. Estado de pérdidas y ganancias.

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS PROYECTADO

ENE. | ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS5 | TOTAL
VENTAS $3.696,00 | $ 44.352,00 | $ 46.569,60 | $48.898,08 | $ 51.342,98 | $ 53.910,13 | $ 245.072,80
(-) |COSTO DE VENTAS $ 53464|$ 245568|$ 2.17951|$ 2.26669|$ 2357,35|$ 2451,65|% 11.71088
UTILIDAD BRUTA $3.161,36 | $ 41.896,32 | $ 44.390,09 | $46.631,39 | $ 48.985,63 | $ 5145848 | $ 233.361,92
COSTOS INDIRECTOS $2959,79 |$ 18.891,14 | $ 18.928,08 | $19.507,70 | $ 19.962,01|$ 2058893 |$ 97.877,:86
GASTOS ADMINISTRATIVOS
SUELDOS Y SALARIOS $ 980,00 |$ 1241364 |$ 13.90354 | $14.43424 |$ 14.986,17 | $ 15560,18 |$ 71.297,76
GASTOS GENERALES $166300|$ 267600($ 1.22304|$ 127196|$ 132284|$ 137575|$  7.869,60
DEPRECIACIONES $ 31679|$ 380150|$ 3.80150|$ 380150 |$ 3.653,00|$ 3.653,00|$ 1871050
UTILIDAD OPERACIONAL ~ [$ 20157 |$ 23.005,18 | $ 2546201 |$27.123,69 | $ 29.02362 | $ 30.869,55 | $ 135.484,06
UTILIDAD ANTES PART. IMP |$ 20157 |$ 23.005,18 | $ 2546201 | $27.12369 |$ 29.02362 | $ 30.869,55 | $ 135484,06
PARTICIPACION EMPLEADOS|$ 30,24 |$ 345078 |$ 381930 |$ 4.06855|$ 4.35354 |$ 4.63043[$ 2032261
UTILIDAD ANTES DE IMPTO |$ 171,33 |$ 19.554,40 | $ 21.642,71 |$23.05514 |$ 2467008 | $ 26.239,12 | $ 11516145
IMPUESTO RENTA $ 3941|$ 449751[$ 497782|$ 530268|$ 567412|$ 6.03500|$ 49.112,97
UTILIDAD NETA $ 131,93|$ 1505689 |$ 16.664,89 | $17.75246 |$ 18.99596 | $ 20.204,12 |$ 86.371,09
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Cuadro 36. Flujo de caja.

FLUJO DE CAJA PROYECTADO

ENE. ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL
INGRESOS OPERATIVOS
VENTAS $ 3.696,00 | $44.352,00 | $ 46.569,60 | $ 48.898,08 | $ 51.342,98 | $ 53.910,13 | $ 245.072,80
TOTAL INGRESOS OPERATIVOS $ 3.696,00 | $ 44.352,00 | $ 46.569,60 | $ 48.898,08 | $51.342,98 | $ 53.910,13 | $ 245.072,80
EGRESOS OPERATIVOS
INVERSION INICIAL $ - |3 - |3 - |3 - |3 $ $
GASTO DE ADMINISTRATIVOS |$ 980,00 | $11.433,64 | $13.90354 | $14.434,24|$14.986,17 | $ 15.560,18 | $
GASTOS GENERALES $1663,00($ 1.01300($ 122304 ($ 1.27196|% 132284|$% 137575|$% 6.206,60
COSTO DIRECTO $ 53464 % 192104 % 217951 ($ 226669 |$ 2.357,35|% 2451,65($% 11.176,24
PAGO PARTICIP. EMPLEADOS |$ - $ - $ 3450,78|$% 3.819,30 ($ 4.06855|% 4.35354|$ 4.630,43
PAGO DEL IMPUESTO ALARENTA $ - $ 449751 |$% 497782 (% 530268|% 567412($% 6.03500
TOTAL DE EGRESOS OPERATIVOS | $ 3.177,64 | $ 14.367,68 | $ 25.254,37 | $ 26.770,01 | $ 28.037,60 | $ 29.415,24 | $ 28.048,27
FLUJO OPERATIVO $ 518,36 |$29.984,32 | $21.315,23 [ $22.128,07 | $23.305,38 | $ 24.494,89 |$ 121.227,89
INGRESOS NO OPERATIVOS  [$ - |$ - |3 - |3 - |3 $ $
PRESTAMO BANCARIO $ - |3 - |3 - |3 - |3 $ $
TOTAL ING. NO OPERATIVOS |$ - |[$ - $ $
EGRESOS NO OPERATIVOS
INVERSIONES
PAGO DE CAPITAL $ - I3 - |3 - |3 - s - |8 - |3
PAGO DE INTERESES $
TOTAL EGRESOS NO OPERATIVOS | $ - $ - $ - $ - $ - $ - $
FLUJO NETONO OPERATIVO [$ - |$ - |3 - |3 - |3 - |$ - |s
FLUJO NETO $ 51836 |$29.98432|$ 2131523 |$2212807 | $23.30538 | $ 24.49489 |$ 121.227,89
FLUJO ACUMULADO $ 51836 |$29.984,32 | $51.299,55 | $ 73.427,61 | $ 96.733,00 | $ 121.227,89 | $ 372.672,36
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Cuadro 37. Balance general.

BALANCE GENERAL

CUENTAS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
ACTIVO CORRIENTE
CAJA -BANCOS $29.984,32 | $ 51.29955 | $ 73.427,61 | $ 96.733,00 | $ 121.227,89
TOTAL ACTIVO CORRIENTE $29.984,32 | $ 51.299,55 | $ 73.427,61 | $ 96.733,00 | $ 121.227,89
ACTIVOS FIJOS $ 19.350,00 [ $ 19.350,00 | $ 19.350,00 | $ 19.350,00 |$ 19.350,00
DEPRECIAC. ACUMULADA $ 3.801,50 [$ 7.603,00 % 11.404,50 |$ 15.057,50 |$ 18.710,50
TOTAL DE ACTIVO FIJO $15.548,50| $11.747,00| $ 7.94550| $ 4.29250| $ 639,50
TOTAL DE ACTIVOS $ 45532,82 | $ 63.046,55 | $ 81.373,11 | $ 101.025,50 | $ 121.867,39
PASIVO
CORRIENTE
PARTICIPACION EMPL. POR PAGAR |$ 3.450,78 |$ 3.81930|$ 4.06855|$% 4.35354|$ 4.630,43
IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR|$ 4.49751|$ 497782 |$% 530268 |$ 5.67412|% 6.03500
TOTAL PASIVO $ 794829 (% 8.797,13|$ 9.371,24|$ 10.027,66 |$ 10.665,43
PATRIMONIO
APORTE CAPITAL $ 22.527,64 | $ 2252764 | $ 2252764 |$ 2252764 |$ 2252764
UTILIDAD DEL EJERCICIO $ 15.056,89 | $ 16.664,89 | $ 17.752,46 | $ 18.99596 |$ 20.204,12
UTILIDAD ANOS ANTERIORES $ $ 15.056,89 | $ 31.721,78 | $ 49.47424 |$ 68.470,19
TOTAL PATRIMONIO $ 3758453 | $ 54.249,42 | $ 72.001,88 [$ 90.997,83 | $ 111.201,96
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 45.532,82 | 63.046,55 | 81.373,11 | 101.025,50 | 121.867,39
Cuadro 38 .Indices de rentabilidad.
INDICES FINANCIEROS
DESCRIPCION INV. INICIAL | ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
Flujos operativos $ -22.527,64|$ 29.984,32 | $21.315,23 | $ 22.128,07 | $ 23.305,38 | $ 24.494,89
TASA DE DESCUENTO
TASA DE DESCUENTO 15%
TASA DE RENDIMIENTO PROMEDIO| MAYOR AL 12%
SUMATORIA DE FLUJOS 121.227,89
ANOS 5
INVERSION INICIAL 22.527,64
TASA DE RENDIMIENTO PROMEDIO 107,63%
SUMA DE FLUJOS DESCONTADOS $82.243,48
VAN POSITIVO | $59.715,84
INDICE DE RENTABILIDAD I.R. |[MAYOR A 1.00 1,38
RENDIMIENTO REAL MAYOR A 12% 37,72
TASA INTERNA DE RETORNO 114% El
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VAN es positivo ($ 59715.84), es decir que durante los cinco afios proyectados la
empresa podra cumplir con todas sus obligaciones, es decir con el pago de sueldos,

salarios, servicios basicos entre otros.

El TIR, es del 114% que supera la tasa de descuento, lo cual demuestra que el
negocio es rentable, es decir que la incursion de esta empresa permitird percibir
altos ingresos financieros.

El indice de rentabilidad es de 1.38, es decir que por cada ddlar que se invierte se
estd obteniendo un rendimiento real de 0.38 centavos de dolar, ,lo cual

representado en porcentaje da 37.72%.

Cuadro 39. Razones.

RAZONES DE LIQUIDEZ
RAZON CIRCULANTE

RAZON B Activo circulante
CIRCULANTE Pasivo circulante

RAZON _ 121.227,89
CIRCULANTE 10.665,43

RAZON

= 11,37

CIRCULANTE

ROTACION DE ACTIVOS FIJOS

ROTACION DE

_ Ventas
ACTIVOS AJOS Activos Fijos
ROTACION DE . 53.910.13
ACTIVOS AJOS 639,50
ROTACION DE
= 84,30

ACTIVOS HJOS
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RAZON DE ENDEUDAMIENTO

RAZON DE B Deuda Total
ENDEUDAMIENTO Activos Totales

RAZON DE _ 22.527,64
ENDEUDAMIENTO 121.867,39

RAZON DE

- 0,

ENDEUDAMIENTO B 18%

RAZONES DE RENTABILIDAD
MARGEN DE Utilidad Neta
UTILIDAD NETA =
SOBRE LAS VENTAS Ventas
MARGEN DE 20.204,12
UTILIDAD NETA =
SOBRE LAS VENTAS 53.910,13
MARGEN DE
- 0,
UTILIDAD NETA - 37%
5.7.3 Impacto

e Se tendrd un impacto positivo en términos econdémicos o rentabilidad para el
negocio, en este caso el hotel, el mismo que obtendrd ingresos importantes,
permitiéndole a su vez mejorar la imagen y posicionamiento en la comunidad
nacional y lograr una proyeccion que a futuro podria ser internacional, cubriendo

con las expectativas de su vision.
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e Desde el punto de vista social el impacto se genera al ofrecer fuentes de empleo

seguras para la comunidad, contribuyendo a generar calidad de vida.

e En lo que respecta a lo ecolégico o ambiental, siempre se cuidarda que los

materiales utilizados no perjudiguen al medio ambiente, ademas el estilo de vida

de ejercicios beneficia a una vida sana.

5.7.4 Cronograma

Cuadro 39. Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

DESCRIPCION

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

Construccion

Equipamiento.

Difusion.

Aplicacion de estrategias.

Mercadologicas

Evaluacion de resultados del negocio
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5.7.5 Lineamientos para evaluar la propuesta

La propuesta se podra evaluar considerando los siguientes indicadores:

Liquidez

Margenes de utilidad
Cantidad de clientes
Mayor cuota de mercado

Capital de marca (hotel y gimnasio), a través de posicionamiento y prestigio
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CONCLUSIONES.

1.- La falta de innovacion en las areas de entretenimiento que actualmente ofrece el
Hotel Suites Don Juan, ha hecho que influya en sus niveles de rentabilidad, de
acuerdo a los estados financieros analizados dentro de este trabajo. Esto no ha
permitido incrementar sus niveles de competitividad en este mercado del canton

Milagro.

2.- De acuerdo a la informacion proporcionada por la administracién actual del hotel
se pudo analizar que los servicios que se ofrecen no se habian diversificado en afios
anteriores, debido a las deficiencias en los procesos administrativos, lo que impedia
la fluidez de actos y acciones administrativas para la mejora del mismo, poniéndolo
en desventaja ante hoteles de mayor renombre en ciudades como Guayaquil,

Cuenca, Quito entre otros.

3.- El hotel suites Don Juan cuenta con disponibilidad financiera para reinvertir en
servicios adicionales, segun se pudo verificar en los estados financieros. Cabe
mencionar que en el caso de no tener capital suficiente, los socios realizan
prestamos provisionales a la empresa sea para cubrir con sus obligaciones o

recurrir a nuevas inversiones.

4.- Existen factores que inciden en el temor a invertir tales como la incertidumbre a la
acogida que el consumidor le preste al nuevo servicio, este factor se incrementa
conforme los rendimientos econdmicos. Por ello, se considera necesario para

diferenciarse de la competencia es ofrecer servicios de calidad y variedad.

5.- Los clientes que se mantienen son diversos, quienes tienen numerosas
necesidades, por lo cual se hace imperioso tomar medidas tales como brindar un
servicio de calidad, atencién personalizada luego del servicio ofrecido, escuchar
sugerencias y sobre todo satisfacer al cliente en general sin distincion por cantidad

de consumo.
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RECOMENDACIONES

1.- Diversificar los servicios a través de implementacién del gimnasio, para asi lograr
una ventaja competitiva ante hoteles reconocidos en otros sectores que no cuenten

con este servicio.

2.- |dentificar el area en la cual se implementara el gimnasio, asi mismo realizar las
cotizaciones de los equipos y maquinarias que se necesitaran en la prestacion del
servicio y de esta forma percibir nuevos ingresos que le auguren un incremento

financiero sostenido.

3.- Brindar un servicio calificado que se ajuste a las necesidades y expectativas de
los clientes, estableciendo cronogramas de actividades, acorde a las jornadas de
ejercicios, de esta forma cumplir con lo que se ofrece de esta forma generar la

fidelidad de los clientes.

4.- Analizar los comportamientos del consumidor, con el fin de satisfacer sus
necesidades, exigencias y expectativas, innovando el servicio que ofrece el Hotel

Suites Don Juan.

5.- Capacitar al personal de forma constante, con el fin de optimizar procesos
administrativos, y de esta manera incrementar los niveles de rentabilidad del Hotel

Suites Don Juan.
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ANEXO 1 Matriz de la problematizacion.

i
5

FORMULACIOM

OBJETIVO GEMNERAL

HIPOTESIS GEMERAL

VARIABLES

INDEPEHDMENTES

DEFPEMDIEMTES

Lincamicitos administratives v financieres para laimplemontad on de inGinmasi o en d Hobel Suites
Don Juen cel canton Miacgro, camo medio para inaematar los mergenes de utilidad GUAYAS DURANTE

H_ ANO 23 Privacke dol Canton Miacro proving a del Guayas.

i Como inciden las
areas de
entretenimiento que
ofrece actualmente el
Hotel Don Juan.
uhicado en el canton
Milagro, en sus
margenes de utilidad?

DCeterminar como inciden las areas
de entretenimiento que ofrece
actualmente = Hotel Don Juan.
ubicado en el cantan Milagro, en
zUs margenes de wtilidad, mediante
la aplicacion de una imvestigaci on
dirgida a los clientes v a quienes
administran el negocio, con la
finalidad de mejorar su nivel de
competitividad al generarse una
diferenciacion con la competencia.

El que el Hotel Suites Don Juan
cuente con areas de entretenimiento
gue actualmente solicitan los clientes
que cada dia demandan hospedaje v
actividades de distraccion, pemmitira
que =2 incrementen los margeneas de
utilicad.

Areas de
erntretenimiento

Wargenes de
utiliclad

SISTEMA TIZACION

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIFOTESIS PARTICULARES

INDEFENDIENTE

DEPENDIENTES |

LEn que medida
afectan los rocesos| Analizar en qué medida afecta ) -
:|dr‘ﬂiIr-'uistl"-lti*w:\sF:I ue =se|los |'D£E;Ss ﬁdr‘r?inistr’-utiwsh Ll_le s; * La aplicacion de adecuados
- " = : hqt : I'p . I\ h {I 4 : procesos administrativos en el hotel Procesos Diversificacion
aplican =n sl notsl, enjaplican e = orel, =n a penmitira la diversificacion de| administrativos de zerdcios
la diversificacion de|diversificacion de sendcios que =e _
L senicios que se ofrecen.
senicios que se| ofrecen.
ofrecen?
; De qué manera incide . - . . .
< “ - - . Examinar de que manera incicde|» La ampliacion de areas de

el capital disponible por

parte de los socios en
la ampliacion de areas
de serdcio?

el capital disponikle por parte de los
socios en la ampliacion de areas de
semnicio.

senicios de entretenimiento del hotel.
se podréa realizar a traves de la
disponibilidad de capital de los socios.

Areas de
sendcio de
entretenimiento

Disponibilidad
de capital

LiComo afecta el nesgo.

en el temor para invertir

en nuevas actividades
acordes al
incustrial al CjLIe
pertenece e negocio?

sector

* Establecer como afecta =l
resgo, en 2l temor para imertir en
nuewvas actividades acordes al
sector industrial al que pertensce &l
negocio.

. El riesgo U gensra =}
inestabilidad de los mercados no debe
zer una limitacion para imertir en

nuevas actividades acordes al sector

industrial al que pertenece el negocio.

Fiesgo

Temor a irméertir

las
de

LAEN que medida
actividades
entretenimiento qLe
ofrece el hotel inciden
en la fidelizacion de los
clientes?

. Determinar en qué medida las
actimvidades de entretenimiento que
ofrece el hotel  incide en  la
fidelizacion de los clientes.

de
en la

. Las actividades
entretenimiento influyen
fidelizacion de los clientes.

Actividades de
erntretenimiento

Fidelizacidon ce
clientes
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Clientes elijan otros establecimientos

Anexo 2 Causas y efectos

Aumento de gastos por la falta de
control administrativo

Pérdida de clientes y quiebre de la

empresa

Como afecta la falta de areas de
entretenimiento en el margen de utilidad

en el Hotel Don Juan

4

Huéspedes insatisfechos

Escasez de areas de entretenimiento

Mala atencion por parte de los
camareros
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Anexo 3. Permiso.

@ HOTEL SUITES “DON JUAN"
Sefior
Econ. Mario Fernandez
Ciudad.

Por medio de la presente autorizo a las Sefioritas Mayra Caymayo Méndez y
Martha Infante Loor a dar informacion y revision de lo que estimen necesario
para cumplir con los requisitos para el plan de tesis propuesto,

Atentamente,

~ud? \Bﬁm N
Ing. Judith Vargas Rodriguez
Representante Legal
HOTEL SUITES DON JUAN
Ruc. 0909581282001
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Anexo 4. Fotos de las instalaciones del Hotel Suites Don Juan.
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ANEXO 5. MODELO DE ENCUESTA.

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL HOTEL DON JUAN

La presente encuesta esta dirigida a los clientes del Hotel Don Juan para
conocer su percepcion acerca de la importancia de diversificar los servicios
ofrecidos, asi se dard una satisfaccion optima a los huéspedes y se podra
fidelizarlos.

Al responder, se pide honestidad y seriedad, considerando que la informacién
es de uso exclusivo para un proyecto de grado (académico), ademas,
responda marcando una X en sélo una de las opciones, la que usted considere
estd acorde a su percepcion.

1. Cuando ha acudido a un hotel, ¢para usted es importante que este cuente

con areas de entretenimiento y distraccion?
Siempre
Algunas veces

De vez en cuando

Igininl

Nunca
2. Usualmente cuando usted utiliza un hotel lo hace por motivo de:
Negocio
Turismo
Placer

Excelente

IRipinl
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3. Al tener varias opciones de hospedaje, la principal es aquella que le
presenta habitaciones comodas, pero ademas servicios adicionales de
distraccion.

Totalmente de acuerdo
Medianamente de acuerdo
Indeciso

Medianamente en desacuerdo

IRIRigipt

Totalmente en desacuerdo

4. Si tuviera la opcion de hospedarse en un hotel que ofrece actividades como

gimnasio, karaoke, restaurante, ¢su decision seria mas rapiday facil?
Muy de acuerdo
De acuerdo

Medianamente de acuerdo

Inininl

En desacuerdo

5. Cuando tiene la opcién de hospedarse en un hotel que ofrece variedad de
servicios y sobre todo seguridad, ¢el precio se convierte en un factor que pasa
a segundo plano?

Muy de acuerdo
De acuerdo

Medianamente de acuerdo

JU UL

En desacuerdo
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6. ¢ Qué servicios desearia tener usted en el Hotel donde se hospeda?

Cafeteria
Restaurant
Piscina
Bar-Karaoke

Gimnasio

Joooul

Sauna

7. ¢Como cliente, usted prefiere acudir constantemente a un mismo hotel?

Siempre [ ]
Algunas veces [ ]
Nunca

1

8. Para considerarse cliente fiel de un hotel, ¢es importante que estos

negocios ofrezcan una variedad de servicios?

Totalmente de acuerdo |:|
De acuerdo [ ]
Medianamente de acuerdo |:|
En desacuerdo [ ]

9. Al visitar otra ciudad, ¢la mejor opcion de hospedaje es un hotel que ofrece
varios servicios, de tal forma que usted esté seguro y se pueda divertir sin
salir de estas dependencias?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de acuerdo

ot

En desacuerdo
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10.  Su nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido por el Hotel Don Juan

puede calificarse como:
Alto
Medio

Bajo

JUUL

Nulo

11. ¢En cuales areas de servicio, cree usted que necesita mejorar el Hotel

Suites Don Juan?
Recepcion
Camareros

Servicio de restaurante

INipigt

Servicios adicionales

12. ¢ Su fidelizacion hacia hotel Don Juan seria mayor si este diversificara sus

servicios?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Medianamente de acuerdo

UL

En desacuerdo
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ANEXO 6. MODELO DE LA ENTREVISTA

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
CARRERA DE CPA

OBJETIVO: Conocer si la Gerencia del Hotel esta interesada de diversificar sus servicios y
el por qué lo haria, con la finalidad de establecer una propuesta que sea viable y de futura
aplicacion en beneficio del desarrollo y éxito del negocio.

De antemano le agradecemos por su colaboracién en la informacién que nos proporcionara,
le garantizamos que la informacion se mantiene en forma confidencial.

Nombre:...ESTHER JUDITH VARGAS RODRIGUEZ
Empresa:...HOTEL SUITES DON JUAN. ...
Nombre del Entrevistado.............coooveeeen. ...

Titulo profesional: INGENIERA COMERCIAL  Cargo:...REPRESENTANTE LEGAL

1.- ¢Los margenes de utilidad que actualmente tiene el hotel son

satisfactorios?. ¢ Estaria interesado en mejorarlos?

2.- Qué opinion tiene usted acerca de los hoteles que ofrecen opciones
adicionales de servicios relacionados con la distraccion y diversion?¢lLas

considera necesarias e importantes.
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3.- ¢Los procesos administrativos del hotel responden a procedimientos

definidos y socializados con el personal?.¢;,Como manejan estos procesos?

4.- ;Considera usted que la diversificacion de servicios del hotel tiene relacion

con los procesos de gestion que se han estado aplicando? ¢ Por qué?

5.- ¢ Actualmente existe disponibilidad de capital para invertir en la ampliacion
o0 implementacion de areas de entretenimiento?. ¢Qué otras opciones posee

para el financiamiento de estas areas de entretenimiento?

6.- Los socios, ¢qué opinién poseen acerca de la necesidad de ampliar las

areas de entretenimiento del hotel?

7.- ¢Coémo considera usted que se encuentra el factor riesgo para las
actividades hoteleras?
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8.- Actualmente la inversion en actividades de distraccion del sector industrial

hotelero, puede calificarse una buena inversion ¢Por qué?
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