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RESUMEN

La gestion de calidad en el servicio afecta directamente en la satisfaccion
del cliente que se hospeda en un hotel. El objetivo de esta investigacion es
estructurar recomendaciones para los modelos de gestion hotelera en la zona
rural de Manta en mejoras del servicio de alojamiento, que constituyen la
herramienta principal que facilita el trabajo en las diferentes organizaciones y
contribuye al manejo integral de cada una de las areas de las empresas de
alojamiento.

En este sentido, se realiza un analisis de la influencia de los sistemas de gestion
hotelera en los servicios de alojamiento en la ciudad de Manta para poder realizar
recomendaciones y mejoras a estos sistemas.

La propuesta metodolégica utilizada tiene tres fases de consecucion, la
busqueda de informacién, los resultados y las conclusiones que nos permiten
emitir criterios de mejoramiento a aplicar en los diferentes sistemas de gestion.
El principal problema de los establecimientos hoteleros del pais se genera en su
gestion interna, ya que no tienen definidos estandares de procedimientos y por
ende no califican en un modelo de gestién. Todas las actividades realizadas en
estos establecimientos ya sean dentro o fuera del mismo, tienen una dificultosa
organizacion y por lo tanto generan servicios de baja calidad, que no dependen
netamente del personal de atencién al huésped sino de la cabeza principal, la
alta gerencia y sus accionistas o duefios que no tienen un enfoque técnico para
invertir en mejora continua, para lograr asi combatir la deficiencia en la gestion y
manejo de los hoteles de la ciudad de Manta y zonas rurales.

Manabi, es una de las provincias que cuenta con lugares turisticos de alta
atraccioén pero que no logra desarrollar infraestructuras de alto nivel que permitan
desarrollar actividades no solo de alojamiento sino también de actividades
complementarias de diversion.

A pesar de haber sufrido dafos estructurales los pocos establecimientos que
ofrecen estos servicios no presentan dentro de su organizacién un manual de
gestion operativa para poder levantarse y reconstruirse, mas bien lo hacen de
una forma empirica. Este fendmeno ocurre localmente con los establecimientos
de bajo promedio de ventas que depende de la inversion que pueda ofrecer un

agente externo.
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Es aqui donde se ve reflejada la importancia de manejar un sistema de gestién
que permita canalizar esa pequefa inversion y traducirla en conocimientos de
procesos y estandarizacion de actividades que puedan dar un estatus de nivel
elevado al establecimiento y que asi se vea traducido en servicios de calidad que
generen fidelidad en el usuario.

Pero,

¢De qué manera influyen los modelos de gestion hotelera en los servicios y el
tiempo de estadia de los huéspedes de los hoteles de la ciudad de Manta?

¢ Como es la gestion de servicio brindado por los hoteles de la ciudad de Manta?
¢ Cuales son los modelos de gestion hotelera mas eficientes para la mejora del
servicio y tiempo de estadia del turista en un establecimiento hotelero?

¢ Qué se puede realizar en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Manta
para mejorar sus servicios en base a su modelo de gestion y asi alargar la

estadia del usuario en el establecimiento?

La presente investigacion ofrece una solucion a estas problematicas
identificadas planteando la “Creacién de un lodge turistico de alojamiento en
la zona rural de Manta”. Para lo cual se proponen los siguientes objetivos:
- Examinar los lugares de alojamiento turisticos selectos para identificar su
tipo de gestion.
- Buscar e identificar los diversos modelos de gestion hotelera que mejoran
el servicio de alojamiento.
- Contrastar la informacion recopilada y plantear recomendaciones para la
mejora de la gestidon hotelera en el servicio de alojamiento del cantén

Manta.
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ABSTRACT

Quality management in the service directly affects the satisfaction of any
customer staying at a hotel. The objective of this research is to structure
recommendations for hotel management models in Manta rural area in
improvements of the accommodation service, which constitute the main tool to
facilitates the work in different organizations and contributes to the

comprehensive arrangement of each one of the areas of hosting companies.

In this sense, an analysis of the influence of hotel management systems on
accommodation services is carried out in the city of Manta, in order to make
recommendations and improvements to these systems.

The methodological proposal used has three phases of achievement, the search
for information, the results and the conclusions that allow us to issue
improvement criteria to be applied in the different management systems.

The main problem of the country’s hotel is generated by their internal
management since they do not have defined procedural standards and therefore
do not qualify in a management model. All the activities carried out in these
places, whether inside or outside, have a difficult organization and therefore
generate low-quality service, which do not depend clearly on the guest service
staff but on the main head, senior and its shareholders or owners who do not
have a technical approach to invest in continuous improvement to achieve
combating deficient management of the hotels in Manta and rural areas.
Manabi is one of the provinces that has highly attractive tourist places but that
does not manage to develop high-level infrastructures that allow to expand
activities not only accommodation but also complementary entertainment
activities.

Despite having suffered structural damage the few establishments that offer
these services do not have within their organization any operational management
manual to be able to get up and rebuild, rather they do it by experience. The
phenomenon appears locally in places with low sales average depending on an

external agent investment.
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Here happens the importance of management systems that allows transforming
small investment into processes and standardization knowledge that might give
a high-level status translated into quality services which generate customer
loyalty.

Therefore,

How do hotel management models influence the services and length of stay of
guests in hotels of Manta?

How is the service management provided by hotels in the city of Manta?

What are the most efficient hotel management models for improving the service
and length of stay of the tourist in a hotel?

What can be done in the establishments in the city of Manta to improve their

services based on their management model and thus extend the user's stay?

The present investigation offers a solution to these problems identified by
proposing "Creation of a tourist accommodation lodge in the rural area of

Manta". For which the following objectives are proposed:

- - Examine the selected tourist accommodation places to identify their type
of management.

- - Search and identify the various hotel management models that improve
the accommodation service.

- - Contrast collected information and propose recommendations for the
improvement of hotel management in the accommodation service of

Manta.
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INTRODUCCION

Un sistema de gestidén hotelera comprende la documentacion y forma de
proceder de una empresa, estos datos provienen de las actividades diarias que
se desarrollan con los usuarios y dejan experiencias que son traducidas a
representaciones tedricas del funcionamiento de la empresa.

Los sistemas de gestidon que han sido integrados en el funcionamiento de un
establecimiento de alojamiento comprenden mejorias en el ambito operativo,
consiguiendo optimizar la rentabilidad financiera y en este sentido, definir una
mejor misién y vision a futuro con la aplicacion de procesos de mejora continua,
derivando en politicas y manuales funcionales que fortalecen la estructura
organizacional de la empresa hotelera. Los sistemas de gestion tienden a
solucionar no conformidades en cuanto a politica de calidad, tanto para servicios
como para atencion al cliente.

En el pais existen hoteles que cuentan con estos sistemas de gestion que se
caracterizan por capacitarse constantemente y realizar actividades de mejora
continua, logrando ofertar servicios de calidad a sus usuarios.

De acuerdo con ViAachi (2014), los sistemas de gestidn incrementan
notablemente las oportunidades de desarrollo de las empresas hoteleras, debido
a los cambios generados en el proceder de un personal debidamente capacitado
que optimiza recursos.

La presente investigacion permitira diferir conceptos sobre sistemas de gestién
y también reconocer los beneficios que conlleva su implementacion.
Especialmente en el ambito econémico y los altos margenes financieros que
pueden generar a sus inversionistas.

Asi también, se identificaran las consecuencias tangibles de no poseer un
sistema de gestion y como afectan los indices de calidad de alto nivel, tanto en
alojamiento como en todos los servicios prestados a los usuarios por el
establecimiento o por agentes externos.

Manta, es una de las ciudades mas bellas e importantes del Ecuador y por ende
su calidad hotelera, gestionada de la forma adecuada, tiene todas las

caracteristicas para concretarse como un atractivo turistico del mas alto nivel.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

Segun Nunez & Medina (2015) existen deficiencias muy marcadas en
ciudades donde sus establecimientos hoteleros no tienen definido un sistema de
gestion, una de ellas es la poca creatividad para generar estrategias e innovacion
en productos o servicios, derivando en una incorrecta prestacion de servicios.
Cabe recordar que el turismo -de acuerdo con la Organizacion mundial del
turismo- es un fendmeno social, cultural y econdmico que supone el
desplazamiento de personas (viajeros) a lugares fuera de su entorno habitual por
motivos, personales, profesionales o de negocios.

En Ecuador las marcas como Intercontinental Hotels Group, Wyndham hotel
Group o Accor Group extienden sus operaciones en diversas ciudades
estableciendo modelos de gestion actualizados y de mejora continua
compitiendo al mas alto nivel con paises de la region y el mundo, pero los
establecimientos que no pertenecen a estos grupos presentan dificultades en
sus procedimientos generando productos y servicios deficientes que son la
causa principal de la insatisfaccion de sus clientes (Pacheco & Peralta, 2015).
De acuerdo con datos de investigaciones realizadas por la SECOM (2015) se
identificd un incremento del 9% de visita de turista extranjeros, traducido en un
incremento del 7% del gasto diario, pero los desastres naturales ocurridos, como
el terremoto del 2016 y la pandemia COVID 19 en el 2020, han detenido estas
proyecciones, generando pérdidas al sector hotelero donde ha disminuido la
inversion y se ha incrementado la baja calidad del servicio ofertado por
establecimientos de pocos recursos economicos.

De acuerdo con Nunez & Medina (2015), toda informacién generada para la
creacion de un modelo de gestion hotelera aporta directamente con datos -hasta
entonces- desconocidos por la empresa y el sector hotelero. Dichos datos
provienen de las actividades diarias de funcionamiento del hotel, dando una
contribucion recargada de informacién para sus stakeholders: propietarios,
gerentes y colaboradores.

Para definir las actividades de una organizacion el motor base lo constituye el
sistema de gestidn integral y los hoteles no son la excepcién. En base a la gestion
de cada una de sus areas o departamentos los hoteles conseguiran una sinergia
de los componentes que integran su funcionamiento (Medina & Vifachi, 2020).



Los sistemas de gestion tienen como principal objetivo ordenar las actividades
de la organizacion para producir beneficios economicos. Un sistema de gestion
hotelero no solo define funciones, sino que también genera recursos econémicos
de diferentes formas. Una de estas es la optimizacion de recursos para disminuir
costos sin afectar la calidad del servicio al cliente, quien se encargara de
recomendar el establecimiento en base a la experiencia obtenida en su tiempo

de estadia.

1. Antecedentes

Desde tiempos antiguos ha existido la hospitalidad de los locales con los
visitantes extranjeros, es asi como en muchas ocasiones prestaban sus casas
para acogerlos de forma voluntaria, transformando sus hogares en lo que luego
fue conocido como “posadas”, “casas de acogimiento” entre otros,
evolucionando hasta convertirse en “hosterias”, “fondas” y “mesones” donde
luego se incorporé el servicio adicional de alimentacion.
Este tipo de servicio se conoce en la practica como “informal”, y tuvo su auge a
la par de la revolucion industrial, dando un giro extraordinario al turismo a nivel
mundial e incorporando nuevos servicios complementarios que influyeron de
manera significativa las actividades de los demas actores turisticos como las
grandes cadenas hoteleras conocidas.
Partiendo de esta sintesis, tomaremos las palabras de (Fernandez & Guzman,
2004), quienes mencionan que “El sector de alojamiento en sus diferentes
modalidades juega un papel significativo en el crecimiento del turismo”.
El sector hotelero ha innovado constantemente para ofrecer nuevos servicios
que le permitan conseguir atraer la mayor cantidad de turistas al generar en ellos
expectativas y motivaciones de viajar o volver al mismo lugar (Santa Cruz,
Dominguez, & Gonzalez, 2015).
De acuerdo con Rivas (2012) “el servicio de alojamiento es una accion
economica directamente relacionada a las tendencias actuales del sector y las
actividades turisticas asi como de los viajes y su hospitalidad”, considerado asi
como un eje principal en el sector donde se busca la satisfaccion tanto de las
necesidades como motivaciones del cliente, que promuevan su pronto retorno a

las instalaciones.



2. Origen y evolucién

El origen y la evolucién del turismo hotelero ha venido creciendo con el pasar
de los afos, generando una gran variedad de cambios en el servicio de
alojamiento. El origen de lo que hoy en dia se conoce como Hoteles, inicia hace
mas de 2000 afos. En la prehistoria la antigiedad, el servicio de alojamiento se
creia una obligacion social. Se protegia a los viajeros procedentes de otros
distritos que no tenian un lugar seguro donde alojarse. La mayor parte de estos
traslados estaban inducidos por peregrinaciones religiosas. La evolucion se vivio
en el siglo XIX por los medios de trasporte, con la llegada del ferrocarril y los
barcos el turismo se vio favorecido, puesto que el tiempo de trasladarse de un
lugar a otro disminuy6 y esto generd la implantacién de los Hoteles en las
ciudades y cerca de las estaciones de los ferrocarriles (Calle, Lazo, & Granados,
2017).

2.1. Concepto de lodge

Esta palabra proviene del anglicismo, significa “pequefia casa o cabana
en las cercanias de un parque, en un entorno natural o adyacente a una casa
mayor”. En origen, un lodge es un lugar de descanso, un refugio, para cazadores,
pescadores, deportistas. Ergo, aplicado al mundo del viaje, debe ser un lugar
pequefio, construido de manera permanente (con muros), materiales locales,
minimo impacto ambiental, comprometido con la cultura local y que ofrece al
huésped todo lo que necesita (y mas) para su descanso mientras realiza una de
estas practicas. Esto dicen la Teoria del lodge. Lo que tenemos en nuestra
enfermiza mente de viajeros cuando la leemos es diferente. O mas reduccionista.
También sirven de enclave para realizar excursiones organizadas, tales como
observacion de flora y fauna, culturas locales, caminatas por los senderos, entre
otros. Complementariamente se presta servicio de alimentos y bebidas, sin

perjuicio de otros servicios complementarios (Ministerio de Turismo, 2016).



Mashpi Lodge Ecuador
La Selva Jungle Lodge Ecuador
Cristalino Lodge Brasil
Pacuare Lodge Costa Rica
Nyungwe Lodge Ruanda
Daintree Eco Lodge y Spa Australia

Tabla 1. Ejemplo de alojamiento en Ecuador y el mundo

(Cajas, 2019)

2.2. Servicios

El servicio se basa en el cumplimiento de una funcién que una persona
brinda a otra, ya sea tangible o intangible, y que es prestado con la finalidad de
que cumplan con la satisfaccion de recibirlo (Alfonso, 2012).
Los servicios turisticos son similares a comparacion de los demas servicios, se
diferencian de los productos fisicos, porque estos se caducan. Los servicios
turisticos son especificos y las personas se llevan la experiencia de un

determinado destino (Entorno turistico Staff, 2021).

2.3.Tendencias

Existen diversos factores que determinan las tendencias en la hospitalidad
y turismo en el mundo. En este sentido la globalizacion constituye un antes y un
después en cuanto a las oportunidades de las personas de viajar, ya que ahora
lo hacen de forma mas libre y voluntaria.
La diversidad en la industria de la hospitalidad dice que no solo existe poblacién
de trabajadores sino también de huéspedes o turistas, que cada dia van en
aumento, en la medida en que las culturas se unen a la industria hotelera.
La hospitalidad que es el principal pilar en el turismo dependera de un buen
servicio ofertado, para garantizar el retorno de los huéspedes, cuando se logra
cumplir o incluso superar las expectativas, con una tecnologia que facilite el
servicio y lo transforme de una manera eficaz desde el momento que se realiza

una reserva (decision de compra del consumidor).



El precio influira de manera significativa cuando no se cumple con lo ofertado a
los huéspedes. En este sentido, las redes Sociales son las que ayudan a
promocionar el destino y la empresa turistica (Barros, 2017).

Todos estos puntos influyen en las tendencias -gustos y preferencias de clientes-
que van variando en la medida del paso del tiempo, con exigencias cada vez
mas exquisitas y especificas.

Hoy en dia se dice que las tendencias en el turismo buscan experiencias nuevas,
ponen mucho énfasis en la calidad del servicio tanto como en la sostenibilidad y

respeto por el entorno y medio ambiente.

3. Principales determinantes de la oferta y demanda

Oferta: son todos los bienes que se pueden ofrecer para vender. Los
determinantes mas importantes son el precio, el valor de los impuestos, los
sistemas y la capacidad del mercado.

Demanda: Es el estar dispuesto a adquirir algo y pagar un precio por ello. Los
determinantes de la demanda son el precio, el valor de la materia prima o
salarios, la tecnologia y volumen del mercado.

“La oferta y la demanda determinan la cantidad que se produce de cada bien y

el precio al que se debe venderse” (Mochon, 2004).

3.1. Perfil del consumidor
Sirve como herramienta a la empresa para:

- Captar los gustos y necesidades de los clientes.

- Ofertar los productos y servicios prestados.

- Manejar estrategias para la venta segun el perfil del consumidor.

- ldentificar los medios por los que se pueda contactar con los clientes.

- Estudiar a los competidores
Saber identificar el perfil del consumidor es uno de los principales factores al
momento de realizar la venta, ya que de esta forma se podra manejar un mejor
servicio ya sea por las actividades que busca el cliente, o por motivos personales
como personas con discapacidad, restricciones en alimentacién, sabiendo
claramente el perfil con el que cuenta cada uno de los huéspedes (GestioPolis,
2002).



3.2. Promocién y Marketing

El marketing y la promocion son dos enlaces que juntos se encargan de
realizar la comercializacion de los productos y servicios que la empresa brinda,
como por ejemplo en el sector turistico se tendra primero que estudiar al turista
y sus necesidades. Por consiguiente, también se debe conocer las
caracteristicas de los nichos de mercado y los entornos que rodean a las

empresas y organizaciones del sector turistico.

El marketing se aplica para la creacién, disefio, distribucion y comunicaciéon de
productos y servicios turisticos logrando las expectativas de los clientes y
marcando la diferencia con sus competidores y de esta manera generar un

mayor flujo de ingresos para la empresa (Marmol & Ojeda, 2016).

4. Santa Marianita como destino turistico

En la provincia de Manabi, a tan solo 30 minutos al sur de la ciudad, se
encuentra una playa de 8 kildbmetros, la cual posee una forma de ensenada y un
horizonte maritimo completamente despejado, donde los visitantes pueden
relajarse en las célidas aguas, lejos del habitual bullicio de la ciudad. Al estar
ubicada cerca al mar, Santa Marianita posee varios atractivos turisticos
vinculados al océano, lo que le ha permitido desarrollarse como un interesante
destino turistico.

Imagine un hermoso poblado costero, donde la principal actividad econémica
gira en torno a la pesca artesanal y a la conservacion de la linea costera, por lo
que la playa mantiene su belleza natural. En el sitio se pueden observar dos
elevaciones conocidas como Punta Cangrejo y Tarima, desde donde se

vislumbran aves tales como: gaviotas, las fragatas y pelicanos.

Tipo de turismo que se desarrolla en Santa Marianita
En la zona rural de Santa Marianita se desarrolla varios tipos de Turismo como
son: de aventura, turismo de naturaleza, turismo de exploracién, fotografia y

turismo cultural.



Perfil del turista

De acuerdo con Ministerio de Turismo (2022) a los turistas les gusta el
contacto con la naturaleza, la playa, el turismo de aventura y fotografia. El turista
extranjero es el que mas suele alojarse en Santa Marianita a comparacion del

turista nacional.

Atractivos

Santa Marianita un lugar turistico que no puedes dejar de visitar por sus
atractivos deportes extremos y mas. La playa es muy visitada por los turistas ya
que esta ubicada en la zona rural ideal para los que quieren salir de la rutina y
del smog de la ciudad. Este destino ofrece casi 8 km de playas ideales para
disfrutar en familia o en compafia de amistades.
Santa Marianita es una hermosa playa en la cual debido a su extensién
envidiable, se puede practicar multiples deportes extremos como Kitesurf,
deporte muy popular entre turistas extranjeros y nacionales. Ademas cuenta con

2 escuelas disponibles para su ensefianza.

5. Ambitos legal, socioeconémico y regulaciones
5.1. Ambito legal

El Reglamento General de Turismo (Ministerio de Turismo, 2016) define
al alojamiento turistico como “el conjunto de bienes destinados por la persona
natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con o sin
alimentacion y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de
hospedaje”, teniendo en cuenta lo mencionado es notable que el aspecto legal
fortalece y sustenta el sector, aclarando su funcion y contribuyendo asi al
crecimiento de la actividad.
De igual manera, es prudente mencionar que el medio hotelero tiene las
normativas legales pertinentes para el correcto desarrollo en el marco legal de

actividades econdmicas.



5.2. Ambito socioeconémico

Los recursos humanos de una organizacion o empresa turistica en
general son primordiales para el crecimiento y la imagen del negocio, ya que
interactua directamente con los clientes en la mayoria de los casos.
Los modelos de gestion hotelera son necesarios en la actualidad para generar
competitividad laboral y beneficios econdmicos en relacion a la experiencia del
cliente y la preparacion del personal técnico que opera en las compafias de
alojamiento. Este proceso estandarizado de acciones beneficia a todas las
personas involucradas en el servicio turistico de alojamiento, al establecer

pautas que permiten mejorar los métodos para los servicios y turisticos.

5.3. Principales regulaciones para alojamientos a nivel nacional e
internacional

Los establecimientos de alojamiento se clasifican en diferentes
categorias, esto dependera de las caracteristicas y la calidad de las instalaciones
y del servicio que ofrece el lugar.
La Organizacién Mundial de Turismo (OMT) es el ente encargado para
determinar los criterios y aspectos mas importantes que se deben tomar en
cuenta y que definen las clasificaciones hoteleras a nivel mundial, al igual que
los parametros de categorizacion directamente relacionados con el “tipo de
servicio brindado, calidad, caracteristicas arquitecténicas, infraestructura y su
ubicacion urbana o entorno natural” (OMT, 2014).
La categorizacion de hoteles a nivel internacional se hace mediante el uso de
estrellas, criterios que reafirma la OMT, ya que se establecen caracteristicas a
cumplir para cada uno de ellos.
Actualmente existen diferentes establecimientos de hospedaje alrededor de los
principales centros turisticos y ciudades mas importantes, y debido a las
necesidades de los clientes de adquirir servicios y productos cada vez mas
personalizados se han establecido clasificaciones o tipologias que diferencian

las entidades de alojamiento.

Los aspectos mas importantes que se toman en cuentan segun Secretaria de
Turismo de Meéxico (2013) es la “remuneracion previamente definida y la

prestacion de servicio complementario que se pueda ofrecer”,



Es indispensable para los territorios o destinos turisticos establecer sistemas de
clasificacion dirigidos a los centros de hospedaje, con el fin de logar el correcto
entendimiento de la actividad por parte de los consumidores, hoteles e
intermediarios, garantizando asi el crecimiento organizado del alojamiento en el

lugar donde se ejecute esta actividad.

Segun el Ministerio de Turismo (2015) se “considera la infraestructura, cantidad
y tipo de servicios que prestan los establecimientos de alojamiento turistico a los
huéspedes” como elementos y requisitos técnicos que permiten diferenciar y

categorizar un centro de hospedaje.

Los establecimientos de alojamiento turistico a nivel nacional se clasifican segun

lo establece el MINTUR de la siguiente manera:

Tabla 2. Clasificacion de establecimientos de alojamiento turistico

Hotel H Servicio de alojamiento diferenciado por categorias. Debe tener

bafio, sala de estar, comedor, cocina y minimo 5 hab.

Hostal HS Servicio de alojamiento en instalacion de un edificio con servicios

de alimentacién y un minimo de 5 hab.

Hosteria HT Servicio de hospedaje en habitaciones o cabanas que cuenta con

un minimo de 5 hab.

Haciendo HA Servicio de hospedaje dentro de areas naturales, paisajes con
turistica minimo 5 hab.
Lodge L Establecimiento de alojamiento habitaciones o cabafias ubicado

en entorno natural donde se aprecia flora y fauna.

Resort RS Instalaciones y alojamiento exclusivos con minimo 5 hab.
Campamento CT Cuartos compartidos de alojamiento turistico, cercanos a area de
turistico campamento

Casa de | CH Alojamiento turistico donde reside el prestador del servicio con
huéspedes maximo 4 habitaciones destinadas a alojamiento.

(Ministerio de Turismo, 2016)

Las normativas existentes acerca de los establecimientos hoteleros a nivel
nacional jerarquizan y establecen la importancia de los diferentes centros de
alojamiento de acuerdo con la cantidad de servicios y productos que se
concentran en los mismos, los cuales permiten optimizar la estadia de los

clientes en todos los aspectos posibles.
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De igual manera la actividad organizada de los establecimientos hoteleros
mediante procedimientos legales es clave para el desarrollo del sector turistico
y del territorio en general, ya que el progreso del sector dependera de la
coordinacion entre los aspectos publicos y privados. Los centros de alojamiento
estan regulados a nivel nacional e internacional con el objetivo de asegurar el

desarrollo en los diferentes espacios turisticos.

6. Gestion Hotelera y la fundamentacién del sistema

La gestion hotelera persigue como principal funcién administrar: tiempo,
recurso ya sean estos fisicos o humanos, para permitirse desarrollar sus
actividades obteniendo una radiografia actualizada del sistema y asi poder

cambiar las inconformidades que puedan existir.

Herrera (2020) menciona: “la gestion del proceso de fabricacion y manipulacion
de los servicios hoteleros son esenciales para asegurar el confort, la calidad y
sequridad de los turistas” entendiéndose como sistema de gestion la cadena de
funciones que se realizan dentro del establecimiento y que deben estar

armonicamente relacionadas para conseguir estos factores.

La gestion con eficiencia persigue el objetivo de mejora continua y
desarrollo automatizado, que asegure viabilidad con el transcurso del tiempo y
de acuerdo con las palabras de (Sobrosa, 2018) persigue aprovechar en
cantidad los recursos disponibles y asi poder dar garantia de una renovacién
continua, es decir, que el sector hotelero madure de acuerdo con las mejoras
realizadas constantemente ya sean estas tecnoldgicas, de infraestructura o de
factor humano que permitan adaptarse al entorno social generando estabilidad y

crecimiento econdmico haciéndolas sostenibles a largo plazo.

Para implementar todo este tipo de mejoras es indispensable un sistema de

gestion que permita tener una vision a un futuro sostenible.

6.1. Atencidn al cliente y su satisfaccion

Tomando como referencia a (Reyner, Martinez, & Noda, 2015) “en la
industria del turismo se demuestra que la satisfaccion del cliente es un indicador
muy confiable para determinar fuertes intenciones de regresar a visitar y

recomendar el destino a otras personas”.
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No solo por los servicios ofertados en el establecimiento de hospedaje sino
también por los servicios complementarios que puede gestionar el mismo

establecimiento o aquellos que pueda encontrar.

Es relevante mencionar que existen factores influyentes en el usuario para
llegar a la satisfaccion plena de sus necesidades, como pueden ser la atencidn
al cliente, la gestion de servicios complementarios, la resolucién de problemas,
el tiempo en espera entre otros que deberan estar estandarizados en un sistema
de gestion para lograr su evaluacion y corregir el rumbo en medio camino para
poder garantizar calidad y calidez al usuario final (Moliner & Berenguer, 2011)
tomando estos aspectos como experiencias que influyen positivamente en los
clientes al realizar sus compras, por lo cual deben ser competitivos, que puedan

darse mantenimiento y dar supervivencia a la organizacién.
Modelos de gestion en el sector hotelero

Los modelos de gestidon son herramientas que brindan facilidades para
encontrar un enfoque determinado asi como también cumplir con objetivos de
forma rigurosa y obtener un marco de referencia para establecer el diagnéstico
de la empresa, transformandose entonces en una herramienta fundamental para

optimizar procesos, utilidades y crecimiento continuo.

La principal funcion de los modelos de gestion se basa en la administracion,
integracion y generacion de actividades que involucren a los agentes internos y

externos a través de politicas de soluciones y de mejora continua.

En base al razonamiento de (Lopez & Jesus, 2011) la gestion inicia cuando en
un determinado centro de trabajo se establece una iniciativa, donde también se
obtiene procesos con la finalidad de garantizar estrategias que trabajen en base
a mecanismos tacticos y operativos para obtener una implementacion y

evaluacion de la gestion desarrollada.

A partir de estos criterios podemos definir que un modelo de gestién en sector
hotelero es una herramienta que debera ir adecuado a las caracteristicas del
establecimiento para estandarizar procesos y lograr alcanzar la satisfaccion

maxima del usuario a través de la calidad de servicios prestados.
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CAPITULO II: PLANEACION ESTRATEGICA

PLAN ORGANIZACIONAL DE PROPUESTA DE LODGE ECOTURISTICO
EN LA PARROQUIA RURAL SANTA MARIANITA DEL CANTON MANTA

Disefio Metodolégico

Este capitulo se desarrolla con el fin de identificar los aspectos
metodoldgicos, los cuales se relacionan con el enfoque de investigacion, tipo,
métodos y técnicas e instrumentos para recopilacién de informacion a utilizar.
Una vez definida la poblacion y la muestra de la investigacion se deben
determinar las vias mediante las cuales pretende obtenerse la informacion,

que consiste en la seleccidn de los métodos y técnicas de investigacion.
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Segun (Chagoya, 2020) cualquier proyecto investigativo se define como
la serie de pasos que conducen a la busqueda de conocimientos mediante la

aplicacion de métodos y técnicas de investigacion.
3.1.1. Método Cientifico

La metodologia cientifica es la disciplina que analiza los diferentes
métodos de investigacion, como el I6gico-deductivo, analitico, comparativo o
el método cientifico. El objetivo de la metodologia como disciplina es

establecer un criterio y una mejora continua en los procedimientos cientificos.

La ciencia es una rama del conocimiento que se basa en datos objetivos
y verificables que se obtienen mediante la observacién, la experimentacion y
el uso de la razon, para establecer conclusiones, teorias o leyes. Segun el
objeto de estudio se aplican diversas estrategias de razonamiento en cada

método, como estadistico, deductivo o cualitativo.
3.1.2. Investigacioén descriptiva

Su preocupacion primordial radica en describir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendbmenos, utilizando criterios
sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o
comportamiento. De esta forma se pueden obtener las notas que caracterizan

a la realidad estudiada.
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3.2 ENFOQUE DE INVESTIGACION
3.2.1 Enfoque cuantitativo

Citando a Hernandez (2010), su proceso de investigacion se concentra en
las mediciones numéricas. Utiliza la observacion del proceso en forma de
recoleccion de datos y los analiza para llegar a responder sus preguntas de
investigacion. Este enfoque utiliza los analisis estadisticos. Se da a partir de
la recoleccion, la medicion de parametros, la obtencion de frecuencias y
estadigrafos de poblacion. Plantea un problema de estudio delimitado y
concreto. Sus preguntas de investigacion versan sobre cuestiones

especificas.
3.2.2 Enfoque Cualitativo

De este enfoque son muchas las apreciaciones que diferentes autores
indican. Para Hernandez (2010), es un proceso que requiere de la recoleccion
de datos sin medicion numérica, mientras que para Blasco y Pérez (2007)
esta estudia la realidad en su contexto natural y tal como sucede, sacando e

interpretando fendmenos de acuerdo con los objetos implicados.
3.2.3 Enfoque mixto

Surge como consecuencia de la necesidad de afrontar la complejidad de
los problemas de investigacion planteados en todas las ciencias y de
enfocarlos de una manera holistica. Aqui el investigador utiliza técnicas de
los enfoques cuantitativos y cualitativos. La investigacién mixta no tiene como
meta remplazar a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa,
sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacién combinandolas y

tratando de minimizar sus debilidades potenciales.

Esta investigacion tiene un enfoque mixto, puesto que se trabajo con la
recoleccion de datos cualitativos, los cuales se recolectaron a través de la
entrevista realizada a los actores involucrados y cuantitativos, recolectados a
través de la encuesta realizada en la zona de estudio, a los habitantes locales

y visitantes.
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3.3 METODOS DE INVESTIGACION

La palabra método se deriva del griego meta: hacia, a lo largo; y odos que
significa camino, por lo que podemos deducir que método significa el camino
mas adecuado para lograr un fin. EIl método es un elemento necesario en la
ciencia; ya que sin €l no seria facil demostrar si un argumento es valido o no.
Citando a (Caballero, 2014) los posibles métodos a utilizar en una

investigacion pueden ser:
3.3.1 Método deductivo

Aquella orientacion que va de lo general a lo especifico es decir qué parte
de un enunciado general del que se van desentrafiando partes o elementos

especificos.
3.3.2 Método inductivo

Aquella orientacién que va de los casos particulares a lo general es decir
qué parte de los datos o elementos individuales y por semejanzas se sintetiza
y se llega a un enunciado general que explica y comprende esos casos
particulares.

3.3.4 Método descriptivo

Aquella orientacion que se centra en responder la pregunta acerca de

cdémo es una determinada parte de la realidad objeto de estudio.
3.3.3 Método explicativo

Aquella orientacion que ademas de considerar la respuesta al como se
centra en responder la pregunta porque es asi la realidad o cuales son las
causas lo que implica plantear hipétesis explicativas y un disefio explicativo.

3.3.4 Método experimental

Aquella orientacion que a partir de lo ya descrito y explicado se encuentra
en predecir lo que va a pasar en el futuro si en esa situaciéon de la realidad se
hace un determinado cambio sobre la base de las respuestas al como y al
porque como premisas se afirma que si se hace tal cambio va a suceder tal

cosa este método hace necesario plantear una hipotesis predictiva con la
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estructura si es asi porque y si se hace tal cambio entonces va a suceder tal
cosa y el disefio pasa a ser un disefio experimental el disefio de un
experimento para contrastar una hipétesis predictiva significa el trabajo en
condiciones de laboratorio con variables controladas con grupos testigos y

grupos experimentales.

Segun lo anteriormente mencionado, se utilizé los métodos, deductivo
mediante una busqueda de datos necesarios para la investigacién que se
trabajaron desde lo general para tomar las explicaciones particulares. En este
sentido dicho método se apega a la investigacion, puesto que se enfoca
desde el panorama general, hacia la busqueda de lo especifico, para de esta
manera obtener una informacion clara, precisa y concreta sobre el area de
estudio. El método inductivo se manejo en la realizacién de las encuestas a
través del cual desde lo particular se fue llegando a conclusiones generales

a través de semejanzas y similitudes encontradas en el proceso investigativo.

Como lo menciona Garces, (2009) citado por (Lainez, 2015) los métodos
trabajados son utiles desde sus diferentes perspectivas para llegar a la
solucion del problema planteado y a su vez la obtencién de informacién

significativa para el desarrollo adecuado de la investigacion.
3.4 TECNICAS DE INVESTIGACION

Entre las técnicas que se pudo aplicar se diseid un cuestionario para las
encuestas y entrevistas, recursos que permiten obtener una informacion
directa y confiable para el investigador, el objetivo de la encuesta fue
identificar el aporte que proporciona la gastronomia ancestral en el turismo

cultural.

Segun Hurtado (2008) afirma que una revision documental es una técnica
en donde se recolecta informacién escrita sobre un determinado tema,
teniendo como fin proporcionar variables que se relacionan indirectamente o
directamente con el tema establecido. En este proyecto se la utilizé para el
analisis de contenidos en fuentes digitales como tesis, articulos cientificos,
informes y demas. De dichos documentos se extraia informacion crucial para

el desarrollo del marco teédrico y estudio de las variables.
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La encuesta es considerada como una técnica de produccion de datos
que, mediante la utilizacién de cuestionarios estandarizados, permite indagar
sobre multiples temas de los individuos o grupos estudiados: hechos,
actitudes, creencias, opiniones, pautas de consumo, habitos, entre otros
(Archenti, 2012).

3.4.1 Encuesta:

Esta técnica permitié recopilar informacion en el campo de estudio, y a su
vez identificar, opiniones y actitudes de los encuestados con referencia a
cada interrogante, que sirvieron para recabar la informacion necesaria, cuyos
resultados fueron indispensables para el investigador con referencia al tema
en el que se establecieron preguntas cerradas con opciones de respuestas
objetivas.

Segun (Sampieri) 2006, las entrevistas implican que una persona
calificada aplica el cuestionario a los sujetos participantes, el primero hace
las preguntas a cada sujeto y anota las respuestas.

3.4.2 Entrevista:

Otorgé informacion directa, al realizar la entrevista naturalmente se la
establecio en forma de conversacion cara a cara con las personas
seleccionadas tales como las autoridades locales, sobre todo con las
personas administradoras de los establecimientos que ejercen la

gastronomia ancestral.

Bunge (2007) citado por (Covarrubias & Martinez) sefala que, la
observaciéon es el procedimiento empirico elemental de la ciencia que tiene
como objeto de estudio uno o varios hechos, objetos o fenomenos de la
realidad actual; por lo que, cualquier dato observado sera considerado como

algo factual, verdadero o contundente.

3.4.3 Observacion Cientifica: Esta técnica es util, debido a que su
desarrollo esta direccionado en la observacion de los hechos, apoyandose
con un formato establecido con cuestiones precisas para luego ser
analizadas, tiene relacion con la entrevista porque se realizé en el lugar

donde ocurre el fenédmeno.
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1. Naturaleza del Negocio

El lodge esta enfocado en un lugar de turismo ecoldégico en armonia con la
naturaleza, utilizando en su construccién, materiales amigables con el medio
ambiente con el menor impacto a la naturaleza de la zona, la misma que esta
rodeada de montafias, arboles, plantas como hortensias, buganvillas entre otras,
también existe una gran variedad de aves y animales silvestres. En cuanto a
capacidad el establecimiento contara con 10 habitaciones, de las cuales seran
tres familiares, dos matrimoniales, dos triples y tres cuadruples, cada una de
ellas con su propio balcén privado y hamaca.

El clima de Santa Marianita es calido lo que hace un lugar muy atractivo para
descansar en medio de la naturaleza, en un ambiente libre de contaminacion y
con noches estrelladas. El proyecto estara enfocado para turistas extranjeros
quienes buscan lugares de completa tranquilidad con varias actividades de
recreacion, como servicios de entretenimiento y deportes que se podran realizar
durante el dia. Por ejemplo, paseos a caballo con diferentes rutas, alquiler de
bicicletas, uso de piscinas, canchas de futbol, basquet y voley. También se
podran recorrer los senderos a lo largo de Santa Marianita, siguiendo los cantos

de los picaflores y demas especies de aves.

También podran aprender acerca de la historia de la parroquia de Santa

Marianita mediante la visita al pueblo y a su vez disfrutar de la gastronomia local.

2. Estrategia Genérica

Liderazgo en costos. Minimizando costos en cuanto al valor unitario del
servicio, para lograr un precio competitivo para para el consumidor final o turista
potencial del establecimiento de alojamiento a proponer, siendo competitivos en

el sector frente a otros proveedores directos como “Villa Doris”.

La estrategia se basara de forma especifica en buscar proveedores mayoristas
de materia prima -comestibles principalmente- utilizada en la zona, tales como el
mercado Central de Manta y productores locales de Santa Marianita. Con ello se

lograra un manejo y control eficiente de costos.
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Misién:
Satisfacer las necesidades de nuestros huéspedes, brindando un servicio que

superen sus expectativas, con productos de primera calidad, sin descuidar el

medio ambiente.

Vision:

Lograr para el afo 2023 ser el Lodge de referencia en la parroquia rural de Santa
Marianita, por brindar un excelente servicio de alojamiento, alimentacion vy

actividades turisticas, con el apoyo de nuestro personal altamente capacitado

crearemos experiencias unicas que motiven a nuestros huéspedes a volver.

Objetivos empresariales:

- Recuperar el 100% de la inversion

- Generar un promedio de ventas anual al 5 %

- Mantener un margen de 40% de costos sobre ventas

- Fomentar la responsabilidad ambiental a través de diferentes medidas
que permitan reducir el impacto ambiental en un 5 % mas de la
regularizacién que requiere.

- Aumentar un 25% el numero de convenios con las agencias mas
prestigiosas y reconocidas en el mercado en cuanto a tour operadoras
para el ano 2023.

- Implementar el servicio de 2 menus extras durante el dia para el afio 2023

con el fin de incrementar las utilidades en cuanto al servicio de A&B.

19



Estructura organizacional

Oorganigrama

G ADMINISTRACION

|
Gerente General (1)
|
Administrador (1)

a Seguridad (2) Contabilidad (1)

| | |
Recepcionista (2) Cocinero (1) Camarera (2)
I |
Mesero(1) Limpieza (1)

Figura 1. Estructura Organizacional

3. Organizacién legal de la empresa

La empresa estara constituida legalmente de la siguiente manera

3.1. Registros legales

Escritura de constitucion

Para poder establecer la empresa, sera necesaria la elaboracion de una
escritura publica de constitucion de la sociedad, mediante la presencia de los

socios ante un notario publico; la escritura debera contener lo siguiente:

a) Lugary fecha en que se celebre el acto.

b) Los nombres, nacionalidad y domicilio de las personas fisicas o morales
que constituyan la sociedad.

c) La clase de sociedad constituya.

d) Lafinalidad de la sociedad.

e) Su razon social o su denominacion.

f) Elimporte del capital social; cuando sea variable, se indicara minimo.

g) La expresion de lo que cada socio aporta en dinero o en otros bienes y el
valor atribuido a éstos.

h) EI domicilio de la sociedad.
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i) La manera conforme a la cual haya de administrarse la sociedad y las
facultades de los administradores.

j) El nombramiento de los administradores y la designacion de los que han
de llevar la firma social.

k) La manera de hacer la distribucion de las utilidades o pérdidas entre los
SOCIOS.

I) Los casos en que la sociedad haya de disolverse anticipadamente.

m) Las bases para practicar la liquidacién de la sociedad.

n) El modo de proceder a la eleccion de las liquidaciones cuando no hayan

sido designados anticipadamente.

Tipo de sociedad
El tipo de sociedad de la Empresa sera SOCIEDAD ANONIMA.

Los requisitos para formar una sociedad anénima son:

a) Que haya cinco socios como minimo y que cada uno suscriba una accion
como minimo.

b) Que el capital social no sea menor de $10,000 y que este integramente
suscrito.

c) Que se exhiba en dinero efectivo cuando el 25% del valor de cada accion
pagadera en numerario.

d) Que se exhiba integramente el valor de cada accién que haya de pagarse,

en todo o en parte, con bienes distinto del numerario.

Finalidad de la empresa

La finalidad de la Empresa sera el hospedaje, servicios de entretenimiento, y

restauracion al conjunto con la naturaleza.

Domicilio legal
El domicilio legal de la empresa sera en la Parroquia Juan Salinas, del cantdn

San Vicente, Provincia de Manabi.
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Duracion de la sociedad

La duracién de la sociedad sera por tiempo indefinido y su disolucién podra
producirse por la concurrencia de los motivos expresamente sefalados en el

cbdigo de sociedades.
Disolucién de la sociedad
La sociedad se disolvera totalmente por cualquiera de las siguientes

a) Expiracion del término sefalado en la escritura constitutiva;

b) Imposibilidad de realizar el fin principal de la sociedad, o consumacién del
mismo.

c) Reduccion de los socios a un numero inferior al que la ley determina.

d) Pérdida de las dos terceras partes del capital social; y,

e) Acuerdo de los socios.
Solicitud de registro tributario nacional

Toda empresa esta obligada a tramitar y obtener su Registro Tributario Nacional,
requisito indispensable para cualquier tramite legal que esa realice, la solicitud
de debera realizar en las oficinas regionales de la Direcciéon Ejecutiva de

Ingresos del domicilio de la empresa.
Para su obtencion se debera presentar la siguiente documentacion.

a) Copia de la escritura de constitucion.
b) Copia de permiso de operacion.
c) Copia de tarjeta de identidad y registro tributario de los socios.

Notificacion de inicio de operaciones

Toda sociedad esta obligada a notificar por escrito el inicio de sus operaciones
a la Direccion Ejecutiva de Ingresos, para lo cual debera presentar la siguiente

documentacion.

a) Escrito de la solicitud
b
c

d

Copia del RUC de la empresa.
Copia de la escritura de constitucion de la sociedad

)
)
)
) Copia Cedula de identidad del representante legal de la empresa
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Todos estos tramites deberan ser realizados personalmente por el Gerente

General de la empresa y el tiempo de resolucién de 5 dias habiles.
Permiso de operacion de negocio

Este tramite se realizara en Manta provincia de Manabi. Para la solicitud de este

es necesario presentar la siguiente documentacion:

[Y)

Solvencia municipal vigente.

O

Escritura de constitucion.

O

Registro tributario.

)

)

)

d) Contrato de arrendamiento (vigente) del local o copia de escritura (En

caso de ser propietario del inmueble)

e) Croquis en tamafio carta de la ubicacién del negocio, indicando calles,
avenidas, barrio o colonia y numero.

f) Permiso de bomberos.

Certificacion ecuatoriana ambiental punto verde -acuerdo ministerial 225

La Certificacion Ecuatoriana Ambiental “Punto Verde” del Ministerio del
Ambiente, esta avalada por el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano (OAE) y
esta pensada como un incentivo a empresas de produccidon o servicios que

demuestren haber implementado uno o mas casos de Produccion Limpia.

Procedimiento para obtener la certificacion

Enviar una Carta de Interés a la Subsecretaria de Calidad Ambiental del
Ministerio del Ambiente, en donde se adjuntara el formulario de inscripcién y de
autoevaluacion.

- Formulario de inscripcion

- Formulario sector productivo

- Formulario sector de servicios

La Subsecretaria de Calidad Ambiental realiza una evaluacion de la solicitud
y si la empresa cumple con lo solicitado en el formulario, sera notificada para que
el Organismo Evaluador de la conformidad acreditado ante el OAE
(Certificadora) realice la visita en campo. La Certificadora con el apoyo de un
técnico de la Unidad de Produccion y Consumo Sustentable, realizara la visita
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de campo para evaluar y comprobar la veracidad de la informacion
proporcionada. Se elabora un informe con el que se anuncia a la empresa si es
acreedor de la Certificacion Ecuatoriana Ambiental “Punto Verde” Si se
presentaran cuatro casos de Produccién Limpia simultaneamente, o estos casos
en un periodo maximo de hasta dos afos, se otorgara la maxima certificacion a
la empresa postulante, como “Empresa Ecoeficiente” (Ministerio de Ambiente,
2012).

3.2. Distribucion fisica del espacio a utilizar

Localizacién del proyecto

El lugar donde estara ubicado el establecimiento de hospedaje sera en la

parroquia Santa Marianita en la cuidad de Manta provincia de Manabi.

Datos Generales de la obra

El area donde sera ubicada la hosteria es parte de un terreno que esta a
la venta en la zona aledana, comercial y adyacente a la playa de la parroquia
rural de Santa Marianita, y consta de 6000 metros cuadrados mismos que
estaran compartidos de parqueadero, cabanas, piscina y demas instalaciones
como el restaurant y la zona de juego de billar que estaran ubicados cerca de las
cabafnas para que no tengan que caminar mucho a los clientes y se sientan

comodos con la estadia en el lodge.

Este mismo tendra acabados rusticos teniendo acceso a la naturaleza como
arboles de bambu plantados entre las cabafias. Ademas, la hosteria sera
construida con materiales que sean renovables con el ambiente y no causen
impactos en la naturaleza como lo es la cafia bambu y guadua. La hosteria
Ecoturistica por ser amigable con el ambiente utilizara muchos articulos hechos

de bambu y guadua como las sillas, mesas, etc.

que mas resalta de la estrategia ecoldgica es la implementacién de paneles
solares fotovoltaicos que producen energia eléctrica a través de la energia solar

y ademas tienen una vida util de 25 a 30 afios.
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Construccion de la Hosteria Ecoturistica

Santa Marianita es un lugar que posee una playa maravillosa, después de
haber realizado todo tipo de estudios tanto topograficos como sectorial se
determinaran las caracteristicas del terreno a utilizar para la construccién de la

Hosteria.

Como se menciond en los datos generales de la obra se prevé la utilizacion de
cana gradua y bambu en la construccion, por lo que se va a crear una fusion
vanguardista. Para ello, una vez identificado y validado el terreno (factor
pendientes, inclinaciones, tipos, clasificaciones (llano, ondulado), el siguiente
paso sera estudiar con que elemento se combinara a la cafla guadua y bambu

respectivamente.

Para la cafia guadua se utilizaran pernos para que en el momento de la unién de
las cafas tenga una resistencia estable y segura, para ello se taladrara la cafia
con un taladro de muy alta velocidad para que queden los pernos estables en la

cafa y se colocara cemento una vez finalizada la perforacion de las cafas.

Al utilizar este tipo de elementos no sélo se trabajara de una manera amigable
con el medio ambiente, sino que estos tipos de cafnas son innovadores en lo que
involucra a la industria del ecoturismo y ademas beneficia en la estabilidad de la
hosteria al ser materiales resistentes, duraderos, de bajo impacto y cuya
construccién se caracteriza por ser de menor tiempo que otro tipo de hoteles u

hostales.

Distribucién de las areas del lodge

Los lugares que poseera el lodge seran ubicados de la siguiente forma:

Parqueadero: Son los lugares que estan a los costados de la entrada principal

para que los huéspedes puedan dejar sus vehiculos seguros dentro del lodge.

Recepcion: Se ubica en la entrada a la cabafa principal del lodge y es donde
los huéspedes podran verificar sus reservaciones y a su vez solicitar algun

servicio extra que deseen durante su estancia.

Comedor: Esta en frente de la recepcion, funcionara desde las 06:00 AM hasta

las 22:00 PM para el consumo de los huéspedes.
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Lobby: Lugar que esta seguido de la recepcién, contara con 2 televisores para

comodidad de los huéspedes. El lodge contara con servicio WiFi.

Piscina: Estara cerca de las cabanas que estan al final del lodge y habra un

pequefio bar para que los huéspedes puedan consumir bebidas y piqueos.

Mesas de Juegos: el lodge contara con 2 mesas de billar para los adultos y para

los nifios habra mesas de “futbolin” y de “ping pong”.

Habitaciones: 10 habitaciones divididas en: 2 habitaciones sencillas para una
persona, pero si la ocupacion es alta se puede implementar una cama extra, 2

habitaciones dobles, 3 habitaciones triples y 3 habitaciones cuadruples.

Dias de Funcionamiento: el lodge funcionara los siete dias de la semana
durante todos los dias del afio por lo que es un establecimiento de hospedaje se

debe mantener abierto en cualquier ocasion del afio sea o no sea feriado.

Horario de Funcionamiento: El horario de funcionamiento del lodge seran las

24 horas por lo que la recepcion trabajara todo el dia.
El restaurante tendra su horario de:

*» 6:00 AM hasta las 11:00 AM en el desayuno
= 13:00 PM hasta las 15:30 PM para el almuerzo
= 19:00 PM hasta las 22:00 PM que es el cierre del restaurant

El horario de atencién de la piscina sera de 07:00 AM - 18:00 PM.

3.3. Informacién Legal

La empresa debera contar con los siguientes permisos.

- Permisos del Ministerio del Ambiente y Ministerio de Turismo.
-SRI (persona natural)

- Permiso GAD Manta

- Permiso del suelo

- SENADI y fonética

Los permisos se los renuevan una vez al afio excepto IEPI que dura 10 afios.
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3.4. Analisis del entorno PESTAL

Tabla 3. Analisis de entorno PESTAL

- Campanas de promocion de MINTUR para el incremento de visitantes en Ecuador.
- Marco legal regulatorio para empresas ofertantes de alojamiento

- Normas regulatorias a propiedades privadas para la Parroquia de Santa Marianita
- Politicas cambios laborales

° POLITICO

- Aumento de extranjeros en Ecuador 2016:14% y 2017: 30,3%.

- Incremento del precio de la gasolina.

- Aumento del salario basico a 394,00 délares.

- Aumento de empleo 13,4%, en alojamiento, actividades turisticas y gastronomia

- Nivel de seguridad actual en la Provincia de Manabi.
- Acceso a las redes sociales de parte de la mayoria de los segmentos de mercado.

SOCIAL

- Colocacion del sistema operativo en los establecimientos: Software y Hardware.
TECNOLOGICO - Aumento del uso de las aplicaciones en la actualidad.
- Alta oferta y reduccion de precios en cuanto a paquetes y planos de marketing.

- Normas de manejo de residuos para establecimientos de alojamiento.
- Tendencias en el turismo de naturaleza

Adaptacion a normas ISO 14001: “La empresa debera establecer un
procedimiento para identificar aspectos ambientales"

AMBIENTAL

- Adaptacion de leyes vigentes para hoteles y empresas de servicios similares.
- Licencia de funcionamiento y patente de la empresa

- Permiso sanitario brindado de parte del Ministerio de Salud publica.

- Marco legal regulatorio para empresas ofertantes de alojamiento

Analisis de resultados PESTAL
En cuanto al analisis PESTAL, hemos tomado cada uno de los aspectos que

puedan influir o beneficiar en el desarrollo del presente proyecto:

En lo politico se ve favorable las campafas realizadas por parte de MINTUR,
pero desfavorable para la parroquia de Santa Marianita ya que la descuidan y

existe muy poca promocion del destino.

En lo econédmico existe cada ano un gran incremento de turistas extranjeros lo
que nos beneficiaria atrapar su visita a la zona, el aumento de salario y
crecimiento de empleo, por consiguiente, el aumento de la gasolina influye en el

lugar.
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En lo social es un problema ya que los niveles de inseguridad estan afectando
por varios motivos lo que nos hace céntranos mas es la seguridad de nuestros
futuros clientes. El acceso a las redes sociales nos ayuda a que los clientes nos
conozcan de una manera mas directa, tomar en cuenta el plan nacional del buen

vivir donde habla de la inclusion de todas las personas.

En lo tecnolégico la implementacién de sistemas operativos para reservas
como AMADEUS SABRE AMADEUS, SABRE que son herramientas muy utiles
de gran beneficio que facilitan tiempo y organizacion al momento de ejecutar las

reservas del huésped.

En lo ambiental existe una tendencia hacia el turismo de ocio y naturaleza
donde la gente actualmente estd buscando estos lugares para descansar y
sentirse fuera de la monotonia, lo que nos beneficia por encontrarnos en un lugar
lleno de naturaleza, pero también debemos saber manejar bien las normas del
impacto ambiental para poder incentivar a las personas a que nos ayuden a

cuidar de la mejor manera.

En lo legal la empresa debe cumplir con las leyes vigentes establecidas de

funcionamiento, los permisos requeridos para un correcto funcionamiento.

3.5. Analisis de Competitividad (Porter)

Rivalidad entre competidores existentes

La competencias directas del alojamiento son: Pacoche Lodge & Reserve y
Hostal cabana Punta La Barca, los mismos que cuentan con varios servicios
como actividades turisticas, servicio de alimentos y bebidas, entre otros. A su
vez casi todos tienen un precio competitivo en el mercado que varia desde $35
en adelante por pax. Esto podria considerarse una amenaza directa de alto nivel

a nuestro proyecto.
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Poder de negociaciéon con proveedores

Existe una amplia variedad de proveedores de materia prima en cuanto a
implementos relacionados al sector de alojamiento y A&B. Por lo cual es un

factor favorable para el establecimiento.

Asi mismo con proveedores de materia prima para A&B existe el “Mercado
Central Supermercados Manta” con precios accesibles en cuanto a comestibles

y otros enseres (indumentaria y amenities).

Poder de negociacion con clientes

Al existir una amplia cantidad de productos sustitutos a precios mas comodos, el
cliente posee el poder de negociacion y la empresa debe enfocarse en una

manera de llamar la atenciéon del brindando un servicio diferenciador.

Amenaza de nuevos competidores

Santa Marianita es una parroquia con disponibilidad de hectareas a ser
adquiridas, y con facilidad para el crecimiento de la planta hotelera por eso

mismo, la posibilidad de que nuevos competidores entren al mercado es alta.

Amenaza de productos sustitutos

Existe una amplia variedad de oferta en cuanto a productos sustitutos para
establecimientos tales como el propuesto. Hostales, hoteles, cabafias,
departamentos compartidos, hosterias, AIRB&B. Es por eso por lo que esta

amenaza se identifica también como alta.
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3.6. Diferenciadores respecto a la competencia
FODA

El analisis FODA sirve como herramienta para poder medir las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa, y poder tomar decisiones

eficaces para mejorar en el futuro (Chavez, Andrade, & Espinoza, 2013).

Tabla 4. Analisis FODA

Fortalozas Oportunidades

Primer lodge en Santa Marianita, | Clientes  buscan  nuevos
con comodidades ajustadas a | tipos de turismo.
necesidades de los turistas. Visita a la ruta del
Personal capacitado. Spondylus.
Infraestructura mixta. Tendencia a favor: turismo
Convenios con haciendas sector. de aventura, uso de playas
y senderismo
Ubicacion privilegiada.

Debilidades ‘

Nuevos en el mercado. Amenazas

Rotacion en los turnos del Costos mds bajos por parte de
personal. la competencia.
Seguridad € e |nflacién  en  permisos vy

establecimiento. requisitos por parte de entes
Seguridad en el sector de gubernamentales.

Manta ¥y SUS ParFroquids = pesgstres naturales.

Rurales. Falta de sefalética o mal
estado en las vias de acceso.

3.7. Propuesta de valor / ventaja competitiva
La ventaja competitiva de Mariana Eco Lodge frente a su competencia directa
fue determinada habiendo planteado y especificado las siguientes caracteristicas

y factores diferenciadores que oferta el establecimiento:

- Paquetes que incluyen: Alojamiento, desayuno y tour por sectores
aledanos y atractivos de la zona.

- Zonas humedas poseedoras de piscinas con agua climatizada.

- Calidad en el servicio y un personal altamente capacitado en cuanto a

servicio al cliente y buen trato.
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- Habitaciones matrimoniales con balcén privado y hamacas, con vistas a

la naturaleza de la Parroquia Santa Marianita.

Estas caracteristicas mencionadas muestran ventaja frente a competidores
que unicamente ofrecen servicio de alojamiento y no cuentan con servicios
complementarios tales como: Tours, Piscinas climatizadas, e infraestructura

de alta gama como la que sera construida en el establecimiento.

Esto reflejara el factor diferenciador que la empresa posee, y se medira la
satisfaccion de los clientes con resefias en TripAdvisor, Booking y Trivago.
Con los comentarios obtenidos y mostrados de cara al publico los clientes
futuros visualizaran el factor diferenciador, al no contar con los mismos

comentarios la competencia directa del establecimiento propuesto.

CAPITULO lll: PLAN INTEGRAL DE MARKETING

1. Analisis de Mercado
Poblaciéon y Muestra Tamano del Universo de clientes

Se determind mediante encuestas el perfil del cliente, el cual seran los turistas
extranjeros los principales clientes. A mas de eso también estara disponible para

las personas de la ciudad.

Los datos considerados para el calculo del tamafio de la muestra han sido
tomados mediante la entrevista realizada a la Sra. Leonela Zambrano (2022)
quien es presidenta de la comunidad. Para el desarrollo del presente estudio de
plan de negocios, es importante considerar que se va a realizar un plan piloto,
por lo tanto, se realizara 37 encuestas en el sector. Segun la entrevista realizada
al a la Sra. Leonela Zambrano (2022) quien pertenece al sitio, indica que no
existe un registro como tal de los visitantes en Santa Marianita, pero se estima
que el universo es de 3000 - 5000 turistas que visitan al ano estimando un

escenario menos favorable, se tomara como referencia 5000 turistas.
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Ecuacion 1: Calculo de la Muestra
Ne?(N-1)+1n
N= Poblacion
n= Muestra
e= Margen de error (5%).
Aplicando al estudio tenemos:
N= 5000
e= 0,05 (5%)).
5000 5000
(0.05 x 0.05) (5000 -1) +1 0.0025 (4999 ) +1 13,498

n= 370,44

Ecuacion 1

Se obtiene de esta ecuacion una confianza del 95% y posible error
porcentual maximo de +/- 5%. Por el tiempo del que se dispone para realizar la
investigacion se aplicara un sondeo de opinion al 10% del tamafio de la muestra

calculada es decir 37 encuestados.
Analisis de resultados

En base a los resultados obtenidos de las 37 encuestas realizadas a los
turistas extranjeros en la parroquia Santa Marianita, se logré determinar el tipo
de mercado al que se va a dirigir el lodge. A continuacién, se analizara preguntas
puntuales para un mejor entendimiento de la encuesta realizada. El mercado que
visita el lodge tienen un rango de edad de 30 afos en adelante (personas
adultas) los mismo que estan dispuestos alojarse en un lodge (83%), también se

pudo conocer que el 63% viaja con su familia.

Asi mismo, sefialan que estarian compartiendo habitacion entre 4 a 6 personas,

y estan en capacidad de pagar desde $30 o mas por noche y por pack.

32



En cuanto a la ubicacién el 100% de los visitantes dicen que Santa Marianita es

un lugar perfecto para descansar, al cual estan dispuestos a regresar

Femenino
38%
@1‘@7‘ .......

AR
A4
pie
4

Figura 2. ; Qué género de visitantes es el de mayor afluencia?

El mercado masculino es el que genera mayor demanda, 62% a comparacion

38% el mercado femenino.

Analisis: El grafico #1 nos muestra que el 62% de las 100 personas encuestadas
fueron hombres, el 38,8 % fueron mujeres. Lo que incide en el comportamiento
de los establecimientos para la oferta afluencia del lugar visitado

@29-30 30 - 40 .:.q-so 50 - 60
anos anos anos anos

Figura 3. ; Cual es la edad de los turistas que visitan Santa Marianita?

Analisis: Esta grafico nos muestra que el 38% de encuestas realizadas
a la poblaciéon comprenden edades entre los 30-49 afios, mientras que el 19%
son adultos mayores con una edad mayor a 50 afos, un 16% comprende
edades entre 20-29. De este analisis se concluye que la mayor parte del
porcentaje de habitantes son personas jévenes mayores, que tienden a visitar

Santa Marianita
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| Empleado privado

9; Independiente

Estudiantes

Empleado publico

59 3% 1%

16%

43%

Figura 4. ; Cual es la ocupacion de las personas que visitan Santa Marianita?

Analisis: Este grafico nos muestra que el el 43% de los visitantes, son

empleados privados y el 32% independientes el 16% estudiantes y apenas el 3%

son personas jubiladas las que se acercan a visitar Santa Marianita

Transporte
turistico

68% Auto propio o
rentado

Taxi

Buses
interparroquiales

Figura 5. ; En qué medio de transporte se movilizan las personas que llegan al

lugar?

Analisis: El grafico #5 nos muestra que 68% utilizan como medio de transporte

el auto propio o rentado, el 11% se toma el tiempo de tomar un transporte

turistico el 8% y el 5% se moviliza especialmente en buses Inter parroquiales
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99%

Figura 6. ;Le gustaria regresar a Santa Marianita?

Analisis: Este grafico nos muestra que el total de visitantes 100% le gustaria

regresar a Santa Marianita.

Amigos/ Cuenta Agencias Publicidad Redes Otros
conocidos propia Sociales

Figura 7. ; Por qué medio conocio la parroquia de Santa Marianita?

Analisis: El 59% conocio Santa Marianita por amigos y conocidos
como observamos el 16% conocié del lugar por cuenta propia el 11% por
agencias turisticas el 8% por campafias publicitarias y solo el 3% mediante
redes sociales, llegamos a la conclusion que Santa Marianita es un lugar que

se vende solo ya sea a propios y extranos
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Lodge

—
S
16 % Hcciendulo\lilla
—
14 % oy

Figura 8.;Qué tipo de alojamiento prefiere?

Analisis: Segun los datos de la encuesta el 70% de los visitantes,
prefieren alojarse en un Lodge, el 16% escogio la hacienda o villa y el 14% la
hosteria el cual nos motiva mucho mas a ofrecer un gran servicio ya que la
mayoria de la poblacién prefiere mas el ambiente ecoturistico el cual ofrecemos
nosotros frente a la competencia, nos caracterizamos en estar apartados de las

grandes ciudades, rodeados de naturaleza y amigables con el ambiente.

N
$20-
25

$35’3
mas

Figura 9. ; Qué tipo de precios prefieren los usuarios?

Analisis: Segun figura en la tabla El 35% de los turistas estan dispuestos a pagar
desde $35 en adelante, dependiendo el servicio brindado. El otro porcentaje el
cual es el 38% estima pagar valores menores a los $35 lo cual nos lleva a la
conclusién que tenemos una cuota accesible al bolsillo de los turistas que nos
visiten
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30 %
62 % 8%

Amigos
Familia Solo

Figura 10. ; Con quién viaja usted?
Analisis: Del total de visitantes el 62% viaja con su familia y el 30% con amigos
y el 8% viaja solo el lograremos adaptar nuestro ambiente a un entorno familiar
donde se pueda brindar un grato hospedaje y alimentacion en cabafias, unidades

habitacionales, bungalow u otros ambientes construidos acorde al entorno
geografico de su emplazamiento.

2
pax
3

14%

pax

4
5
pax
mas
o 10 2

Figura 11. ; Con cuantas personas suele viajar?

0 30 L0

Analisis: El 71% de los visitantes viajan con 4 o mas pax. El 16% en pareja. El
22% con 5 0 mas personas en su viaje, esto nos lleva a sacar conclusiones de
un ambiente familiar o simplemente entre amigos que nos visitan para pasar

momentos agradables en nuestro Lodge
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32% 16%

Turismo de Turismo de
naturaleza aventura

m%
8%

Curiosidad

i- Q"

2
16%

Exploracion

16%

Fotografia

Trabajo

Descanso

Figura 12. ; Cual es el motivo de su viaje?
Analisis: Del total de visitantes, el 32% viaja por el turismo de naturaleza y el
16% por turismo de aventura como la fotografia, exploracién el cual comparten
los mismos porcentajes mientras que los otros porcentajes se destaca en
conocer o simplemente para descansar. Podemos analizar que los turistas tienen
distintos gustos a la hora de visitar Santa Marianita ya sea por aventurar o

simplemente ocio.

@® 1noche

® 2noches

24%

‘O
"
& *
‘O
*

Figura 13. ; En promedio cuantas noches se hospeda?

@® 3 noches

60%

Analisis: ElI 60% de los visitantes estan dispuestos a dormir por mas de 2
noches, mientras que el 24% por 3 noches 0 mas, y el 16% solo una noche
llegamos a la conclusion que los viajeros ecoldgicos eligen todo tipo de
alojamiento siempre y cuando la propiedad sea respetuosa con el medio
ambiente. Muchos se hospedan en propiedades independientes y ecoldgicas,
mientras que otros priorizan las marcas reconocidas y certificadas en cuanto a

sostenibilidad.
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Redes Sociales E-mail Teléfono Internet
100

67%

75

50
27%
25
5% 1%

Figura 14. ; Por qué medio le gustaria que le llegue la informacion del lodge?

Analisis: Segun el grafico el 67% de los visitantes, prefieren obtener informacion
por redes sociales, el 27% por e-mail. Podemos ver claramente que con la
llegada de las tecnologias de la informacion y la comunicacion y los sitios web
que promocionan los establecimientos turisticos y hoteleros, se incrementé la
posibilidad de aclarar el acceso a un servicio turistico, dado que el interesado,
desde un computador o dispositivo movil, puede ver el valor promedio de los
servicios, la calificacion que han recibido por los usuarios y el posicionamiento

frente a otros establecimientos que prestan los mismos servicios.

El perfil del turista Extranjero

El 58.0% es masculino, el promedio de edad es 36 afos, el 56.9% viaja
por visitar familia o amigos, 18.0% por negocios. Su estancia dura alrededor de
8 dias y tienen un gasto de 1,283.7 por pasajero (Cusme, 2014).

El mercado potencial para el siguiente proyecto son los turistas extranjeros ya
que son las personas con las que se va a trabajar mediante agencias para
hacerlos conocer a esta hermosa parroquia en la que podran desarrollar

diferentes actividades y sobre todo descansar en un lugar de absoluta paz.

En base a las encuestas realizadas se pudo determinar que el 16% 60% 24% 1
noche 2 noches 3 noches o mas 68% 27% 0% 5% Redes sociales e-mail Internet
Phone ¢4 En promedio cuantas noches se hospeda? ¢ Por qué medio le gustaria
que le llegue la informacion del Lodge? 29 100% de los turistas extranjeros estan
dispuestos a regresar y que seria de su agrado permanecer por dos 0 mas

noches en este lugar.
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2. Plan de marketing

Nombre del alojamiento: “MARIANA ECO LODGE”

Imagen Corporativa

MARIANA ECO LODGE

Lo natural @5 sentirse ¢cdmodo

Figura 15. Logo de la empresa

Significado: Derivado del Nombre Santa Marianita
Arco verde: El color de la idea ecologica “refrescante, relajante y se asocia al
mundo maritimo al cual esta cercano.

Mar: Referencia a las encantadoras playas de santa Marianita y su alianza con

la naturaleza.

Producto y Servicio: Mariana Eco Lodge ofrece el servicio de alojamiento,
alimentacion, recreacion y paquetes turisticos los cuales se detallaran mas

adelante.

2.1. Producto

Alojamiento

El lodge contara con 10 habitaciones las cuales seran 3 familiares, 2
matrimoniales, 2 triples y 3 cuadruples. Cada una de ellas cuenta con bafio
privado y sus amenities correspondientes, ademas las habitaciones contaran con
camas, sabanas, almohadas, duvets, veladores Tv con cable, teléfono, armario,

ducha, bafo, lavamanos. Cada una tendra su balcén privado con su hamaca
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Alimentacion

(Desayuno incluido) Mariana Eco Lodge brindara un delicioso desayuno
continental, este sera servido directamente en la mesa y estara disponible de
6:00 am hasta las 10:00 am.

Menu:

Leche o café, dos huevos (pueden ser tibios, fritos, revueltos), pueden
elegir un tipo de jugo (mora, pifia, naranja, papaya, tomate de arbol); fruta
picada (platano, sandia, meldn, uvilla), yogurt, cereal, dos tostadas, rodaja

de jamon y queso fresco.

Tour incluido
Todos los huéspedes tendran a su eleccion un tour turistico incluido en la tarifa:

Opcioén 1. Paseo a caballo por los alrededores de la propiedad, vista a su flora
y fauna.

Opcidén 2. Caminata por los senderos y avistamiento de aves en la eco ruta y
paseo por las playas aledaias.

Estrategia de producto: Se utilizara la marca unica donde las personas puedan
identificarnos y sea su experiencia unica e inolvidable logrando que el desarrollo
de este producto ofertado sea completo y se sientan como su casa creando un
ambiente acogedor y amigable con el personal que brindara el mejor servicio de
la zona, mejorando continuamente en todo aspecto contando con un feedback.
Donde podremos saber todas las observaciones para mejorar y ser el lodge
prestigioso de la parroquia de Santa Marianita en cuanto a infraestructura,

alojamiento, alimentacion, servicios turisticos y tecnologia de punta.
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Figura 16. Area del terreno Parroquia de Santa Marianita

(Districto Google Maps, 2022)

Tabla 5. Area del Terreno

2000 m2
1090m2

La sefora Vélez propietaria del terreno, cuenta con un total de 9484 m2,

disponibles a la venta, de los cuales se comprara 2000 m2 en la que se realizara
para la elaboraciéon del lodge una construccién de 1090m2. El proyecto se
localizara en la parroquia de Santa Marianita a 22 kildbmetros de Manta a 22
minutos del centro de la ciudad, donde los turistas tendran a su alcance una gran
variedad de restaurantes y lugares por visitar (Ministerio de Turismo, 2015). El
lugar cuenta con los servicios necesarios como: vias de acceso, agua,

electricidad, internet.
Estrategia de plaza o distribucion:

Esta estrategia se enfocara en facilitar la movilizacion de los
consumidores hacia los lugares a visitar mostrando asi un factor diferenciador
frente a la competencia, y asi poder tener un mejor manejo logistico de la

empresa y sus actividades complementarias.
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Con las alianzas establecidas con la compafiia de transporte y los canales de
distribucion indirecta de la agencia de viajes KV TRAVEL MANTA, y tripticos. Se

dara transporte exclusivamente:

- Aeropuerto — Lodge
- Centro de Manta — Lodge

2.3. Promocién
“Mariana Eco Lodge” se promocionara por medio de:

- Redes Sociales, Instagram, Facebook, trip advisor, booking.

- Canal de distribucion indirecta agencia de viajes, KV TRAVEL MANTA

- Tripticos distribuidos por en lugares turisticos de la ciudad, hoteles,
agencias de viajes, MINTUR.

- Estrategia de merchandising a través de los esferos impresos con la
marca del lodge.

- Anuncios y se estableceran eventos

Estrategia de promocioén

Se aplicara en el ambito de promocion la estrategia promocional de
empuje con el fin de que se comercialice los servicios ofertados del
establecimiento por medios de intermediarios tales como mayoristas y
minoristas. Para promocionar el producto con publicidad en los canales que las
mismas manejen. Se centrara en ofrecer descuentos mas por menos y garantias

a los clientes que adquieran el producto mediante estas agencias.

2.4. Precio

Se define como el valor monetario de un producto o servicio, que el consumidor
esta dispuesto a pagar. La suma de los valores por los consumidores a cambio
de utilizar un producto o servicio es uno de los factores que mas influencia tiene
al momento de tomar decisiones de compra (Kotler & Armstrong, 2008). Para
esto se analizan los costos, la estructura y precio de la competencia. Son los 3
puntos mas importantes para fijar el precio.
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Estrategias en el precio

Estrategia de menor precio frente a la competencia Pacoche Lodge & Reserve,
Hostal cabafia Punta La Barca, asi como posicionar a la empresa en la mente
del cliente, penetrando de esta forma en el mercado masivo generando un
volumen sustancial de ventas, con lo mismo se desalentara a la competencia a

introducir nuevos productos similares al que el lodge va a ofertar.

- Se manejara una tarifa RAC de $57por pax.

- Se aplicara el10 % de descuento para grupos

- Estrategia de precio flexible el 50% descuento para personas de la tercera
edad y nifios menores de 12 afos. Ya que de esta forma lo estipula la ley

(Direccion Nacional Juridica Departamento de Normativa SR, 2016).
Personal (politica de incentivos y beneficios):
Se realizaran varios incentivos para el personal como por ejemplo:

- Se festejaran los cumpleainos del mes

- Se capacitara al personal cada tres meses

- Se realizaran varias festividades durante el afio con el fin de motivar el
equipo que pertenece al establecimiento.

- Los trabajadores tendran beneficios en el establecimiento una vez al mes

pueden hacer uso de las instalaciones.

3. Plan Operativo

3.1. Estrategia de operacion (decisiéon de produccion y enfoque de
produccion)

En funcién de un enfoque socio técnico tomando en cuenta los procesos de
operacion de acuerdo a cada servicio que la empresa oferte haciendo hincapié
en el apoyo de un diagndstico profundo de las interacciones existentes entre
cada ambito operativo y los empleados a operar las acciones de los servicios
ofertados, adaptando la filosofia de la empresa y cultura organizacional a los
empleados y estableciendo como objetivo de cada empleado los mismos
mencionados en el inicio, capacitando y transmitiendo la meta desde el inicio de

las operaciones.
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3.2. Localizacion

Hotel Villa Ku?

Playa Santa Marianita &

Maps, 2022

La playa Santa Marianita es una de las 12 playas que tiene Manta, esta ubicada
a 20 minutos del centro de la ciudad de Manta, tiene una extension envidiable en
la cual se puede practicar multiples deportes extremos, el Kitesurf es uno de

ellos, este deporte es muy popular en esta playa lo practican turistas extranjeros.

3.3. Capacidad instalada
Capacidad

El terreno que se va a utilizar para la creacion del lodge tendra un total de 2000
m2 y 1090 m2 de construccion, distribuido por areas donde se encontraran las
diferentes habitaciones cuadruples y familiares tendran dos cuartos con una
dimension de 75m2 incluido balcones, las habitaciones matrimoniales vy triples
seran de 38 m2. Cada una contara con balcdn privado y una hamaca, también
cuenta con un restaurante de aproximadamente 90m2 incluyendo la cocina y el

estacionamiento para aproximadamente de 15 a 20 autos, canchas, piscinas.
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Tabla 6. Distribucion espacial y necesidad de equipamiento

Canchas futbol,

voley

Distribuciéon | Equipamiento | Capacidad Horarios De Atencion

Areas verdes | Parqueaderos 20 parqueaderos Lunes a viernes 24 h

(patio)

Area 1 Recepcion, sala | Recepcion: 2 personas | Recepcion  Lunes a
de estar, | Sala de estar: 10 | domingo 24 h
cafeteria, personas Comedor Lunes a
comedor, bafo | Comedor: 40 personas | Domingo 6:00 - 10am
comunal Sala de estar 24h

Area 2 2 habitaciones | 2 personas por | Lunes a Domingo 24 h
Matrimoniales habitacion

Area 3 3 habitaciones | 6 personas por | Lunes a Domingo 24 h
Familiares habitacion

Area 4 2 habitaciones | 3 personas por | Lunes a Domingo 24 h
triples habitacién

Area 5 3 habitaciones | 4 personas por | Lunes a Domingo 24 h
cuadruples habitacién

Area 6 Piscinas 2 piscinas grande vy | Lunes a domingo Horario

pequefa,1 canchas

futbol, 1voley

8:00 am a 9:00pm

3.4. Distribucion espacial y necesidad de equipamiento

Figura 17. Distribucion Espacial’

1 Distribucion espacial y necesidad de equipamiento (ANEXO)

: - L5 gen
| || J =" I e | iy
g wifial b .
] 1 [ i 5 ]
I l | - ': ok _||I Ilhﬂ - ‘:J&‘.:l'
Labd I [ 5 [y
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Tabla 7. Activos de Lobby

LOBBY
RUBRO TOTAL UNIDADES
Sala de estar 1 Und
[Butacas 2 Und
Mesa 1 Und
Aparador 1 Und
Espejo 1 Und
Cuadros 2 Und
Alfombra 1 Und
Sillas de oficina 2 Und
Florero 1 Und
Basurero 3 Und
Lamparas lobby 2 Und
TV LCD 42" 1 Und
Caja fuerte 1 Und
Sumadora 1 Und
Computadoras 2 Und
Copiadora / impresora Und
Software 1 Und

N



Tabla 8. Activos de Restaurantes

Restaurante

Mesas 4 puestos

40 pax

10

Sillas

Cecina 3 hornilias industrial

Z| &

Retrigerador/congelador

Mesén de aluminio

Lavaplatos

Trampa grasas pequeio para lavabo

Microondas

Juego de sanenes

AHHEBEBE

Juego de ollas

Juego cuchillos

Juego cublertos

Tetera

-“lnN

Juego tazay plato

10

10

SHHEBEBEBRE

Wl o] ] ] -

AHEHBEBEBE




Tabla 9. Activos de Habitacion

HABITACION MATRIMONIAL

Cama King

Total Habitacién 2
Cantidad
Cantidad
Rubro por Unidad
Total
Habitacién

'Colchén imperial cama

king 1 Und 2
Velador 2 Und 4
Coémoda 1 Und 2
Sillas/brazo 2 Und 4
Hamaca 1 Und 2

TVLCD 42" 1 Und 2
Lampara 2 Und 4
'Radio relo] 1 Und 2
Secador cabello 1 Und 2
Sabanas king

Almohadas grandes 2 Und B
Almohadas pequefias |2 Und B
Shampoo 2 Und 4
Acondicionador 2 Und 4
Body lotion 1 Und 2
Jabén 3 Und 6
‘Basurero 2 Und 4
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Tabla 10. Activos de Habitacion Familiar

HABITACION FAMILIAR
Total Habitaciones 3
— Cantidad por - Cantidad
Habitacion Total
Somier 2 plazas 1 und 3
Litera 1 1/2 plaza 2 und
Colkchon imperial 2 plazas 1 und
Colchon imperial 1 1/2 plaza 4 und 12
Velador R und 12
Comoda 1 und 3
Si#as con brazo 3 und
TVLCD 42" 1 und 3
Lampara 2 und 6
Radio reloj 2 und 6
Secador cabelio 1 und 3
Sabanas king 3 und 9
Sabanas Queen 12 und 36
Aimohadas grandes 2 und B
AImohadas pequefias 4 und 12
Shampoo 6 und 18
Acondicionador 6 und 18
Body lotion 2 und 6
Jabdn 8 und 24
Basurero 3 und 9




Tabla 11. Activos de Habitacion Triple

HABITACION TRIPLE

Total Habitacién 2

Rubro SH— Unidad S

Habitacion Total

e |

Somier 2 plazas 1 Und 2

Somier 1 1/2 plaza 1 Und 2

Colchén imperial 2 plazas 1 Und 2

Colchén imperial 1 plaza % 1 Und 2

Velador 2 Und 4

Cémoda 1 Und 2

Sillas/brazo 2 Und 4
B |

TVLCD 42" 1 Und 2

Lampara 2 Und 4

Radio reloj 1 Und 2

Secador cabello 1 Und 2
e |

Sabanas king 3 Und 6

Sabano Queen 3 Und 6

Almohadas grandes 2 Und 4

Almohadas pequefias 1 Und 2
[Amenibes ]

Shampoo 3 Und 6

Acondicionador 3 Und 6

Body lotion 1 Und 2

Jabén 4 Und 8

Basurero 2 Und 4




Tabla 12. Activos de Habitacion Cuadruple

Habitacion Cuadruple
Total Habitaciones 3
Cantidad
Cantidad
Rubro por Unidad
Total

Somier 2 plazas 1 Und 3
Somier 1 plaza1/2 2 Und -
Coichén imperial 2 piazas 1 Und 3
Coichén imperial 1 piaza % |2 Und -
Velador 2 Und :
Comoda 1 Und 3
Sillas/brazo 3 Und 9

TVLCD 427 1 Und 3

Lampara 2 Und B

Radio reloj 2 Und 6

Secador cabello 1 Und 3
[

Sabanas king 3 Und 9

Sabano Queen 6 Und 18

Almchadas grandes 2 Und

Almohadas pequefias 2 Und B
e

Shampoo 4 Und 12

Acondicionador 4 Und 12

Body lotion 2 Und 6

Jabdn 5 Und 15

Basurero 3 Und 9
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3.5. Ciclo de operaciones /Diagrama de flujo de operaciones

Proceso de venta directa del alojamiento

El Recepcionista o el administrador son las personas encargadas de dar la

informacion correspondiente al momento que el cliente ingresa a la pagina web,

primero verificaran la disponibilidad a las fechas solicitadas en caso de haber

espacio se confirmara la reserva para proceder a los pagos correspondientes,

se enviara la factura via electrénica y finalizara el proceso web.

Llegada ) . Ubicacion ) _ Organizacion
Bienvenida 3 ; Itinerario a de
del Rl B \ huésped en | hiid » hidad
e y Registro habitadis uéspe activi O, es,
tour, guias.
Salida del - "
5 s Feedback Finalizacion
huésped en Programacion K . )
experiencia  f— estadia —
transporte check-out. ] X
: huésped huésped
respectivo.
Figura 18. Venta directa de alojamiento
o » Busqueda de ., Verificacion
: Visita a la Seleccion de ) e o
Cliente o \ paquetesy | disponibilidad
pdgina web 5 L reserva .
” servicios de servicios
Término de Emision Reservay Confirmacion
operacién en comprobante/ pago parcial/ f— fechay B
la web factura total seleccion

Figura 19. Mapa de procesos (MARIANA ECO LODGE)
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Proceso servicio al cliente

El mapa que se muestra anteriormente es el proceso que debe cumplir cada
miembro del establecimiento antes, durante, después de realizar la reserva, se
verifica la disponibilidad de las habitaciones, se realiza la limpieza
correspondiente, el hace el inventario de los insumos que necesita el huésped,

se organiza las actividades.

Politica de Calidad

La empresa se ajustara a las normas de 1ISO9000- 9001 donde se cumplira los
objetivos de la calidad, donde se tomara en cuenta lo siguiente:

- Necesidades de los clientes

- Servicio post venta

- Ventas online

- Las metas que se deben cumplir

Todo se encontrara documentado en un manual de calidad.

= Objetivos que se puedan cumplir en los que se pueda obtener una mejora
continua

» Los trabajadores tendran compromiso con las normas (SGC) de sistema
de gestién de calidad donde implica que estaran capacitados para dar 44
un excelente servicio asumiran las debidas responsabilidades de sus
cargos.

= En el caso de incumplimiento de las normas establecidas la empresa sera

quien pasara un memo y el trabajador estara fuera del establecimiento.

CAPITULO IV: EVALUACION FINANCIERA

1. Inversion Inicial, estructura de capital
Para la inversion inicial se determina un total de $ 769,122.73 siendo el rubro
mas importante en la compra de activos fijos 93.39% de la misma. El
financiamiento del 20% por medio capital propio y el 80% restante por medio del

préstamo bancario.
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Tabla 13. Inversion inicial

ACTIVO FIJO $718,248.99 93.39%
ACTIVO DIFERIDO $ 1,106.25 0.14%
ACTIVO DE OPERACION $ 4,288.00 0.56%
CAPITAL DE TRABAJO $ 45,479.49 5.91%

Tabla 14. Financiamiento

CAPITAL PROPIO 20% $ 153,824.55
PRESTAMO BANCARIO 80% $615,298.19
TOTAL INVERSION 100.00% $769,122.73
INICIAL

2. Estructura de costos fijos y variables
De acuerdo al analisis de costos que se ha realizado para el presente proyecto
se ha determinado que para el afio uno se tiene un total de costos fijos $
51.886,77 lo que nos da un costo fijo unitario de $14.22 por habitacién para el
mismo afio se tiene un costo variable de $35.54 Matrimonial $104.11 Familiar
$52.89 Triple $70.06 Lo cual nos da el costo por pax de $17.77 Matrimonial
$17.35 Familiar $17.63 Triple $17.51 Cuadruple.
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Tabla 15. Costos fijos

Disponibles)

Némina (MO) TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
Salarios + $44,983.85 | $50,786.98 | $51,302.38 | $52,731.82 | $ 52,588.35
beneficios de ley

Alimentacioén $ 2,628.00 |$ 2,639.04 |$ 2,650.12 | $ 2,661.25 | $ 2,672.43
Total MO $47,611.85 | $ 53,426.02 | $ 53,952.50 | $ 55,393.08 | $§ 2,672.43
Costos Indirectos

de Servicios (CIS)

Suministro impreso | $ 981.00 |$ 98512 |$ 989.26 |$ 99341 |$ 997.58
Suministro $ 85260 |% 85618 |$ 859.78 |$ 863.39 |$ 867.01
papeleria

Suministro aseo $ 33516 |$ 33657 |$ 33798 |$ 33940 |$ 340.83
Lenceria $ 1,517.00 | $ 1,517.00 | $ 1,523.37 | $ 1,529.77 | $ 1,536.19
Decoracion $ 75.67 | $ 75.67 | $ 75.67 | $ 75.98 | § 75.98
Alimentos y $ 17200 |$ 17200 |$ 17272 |$§ 17272 |$ 173.45
Bebidas

Uniformes $ 34150 |$ 34150 |$ 34293 |§ 34293 |$§ 344.37
Total CIS $ 427493 | $ 4,284.04 | $ 4,301.71 | $ 4,317.61 | $ 4,335.43
TOTAL COSTOS | $51,886.77 | $ 57,710.05 | $ 58,254.21 | $ 59,710.69 | $ 59,596.20
FIJOS ANO

Costo Fijo U (Hab. | $ 1422 | $ 1581 |$ 1596 |$ 16.36 | $ 16.33

Capital de trabajo inicial

Tabla 16. Capital de trabajo

Caja Chica $ 2,400.00
Costo Fijos $ 51,886.77
Costo Variables $127,631.20
Gasto No Distribuidos $ 26,059.16
Total Ao $181,917.97
Total Mes $ 15,159.83




2.1. Presupuesto de némina proyectado 5 ainos

El presupuesto es un instrumento financiero contable que permite determinar el

flujo de efectivo en cuanto a ingresos y egresos en un periodo determinado y en

funcién a las actividades programadas (Bernal, 2016).

A continuacion, se detalla el presupuesto que se requiere, especificando los

rubros para determinar el costo del proyecto.

El personal contara con los siguientes salarios: El cocinero y el mesero solo

trabajaran por medio tiempo de 6:00 am a 10:00 es decir 4 horas; ya que el lodge

solo brindara desayunos por el momento y a futuro se proyecta tener restaurante

con las tres comidas y mas.

Tabla 17. Salarios

Camarero/a de pisos $ 392.87

Recepcionistas $ 393.48

Cocinero (medio tiempo) | $ 197.05

Mesero (medio tiempo) | $ 197.35

TOTAL $1,180.75

Tabla 18. Mano de obra indirecta con su respectivo salario

Conserje / Mantenimiento $390,94
Seguridad $391,94
Total $782,88

Para el aumento de sueldos afo a afio se realizé una proyeccién de acuerdo con

el aumento de salarios en los ultimos 4 anos.
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Tabla 19. Costo talento humano

RESUMEN COSTO TALENTO HUMANO (MANO DE OBRA - MO)

RUBRO TOTALARO | TOTALARO | TOTALARNO | TOTALARO | TOTALARO TOTAL
1 2 3 4 5
MO DIRECTO $28.289,52 | $ 31.359,61 | S 33.343,38 | §$ 33.343,38 | $ 32.698,28 | $ 159.034,17
MO INDIRECTO $16.694,32 | $ 18396,56 | $ 18.911,97 | $ 19.388,45 | $ 19.890,06 | $ 93.281,36
MO ADMINISTRATIVO | $11.420,10 | $ 12594,14 | $ 12.937,74 | §$ 13.255,39 | $ 13.589,80 | $§ 63.797,17
TOTAL $56.403,95 | $ 62.350,31 | $ 65.193,08 | $ 65.987,22 | $ 66.178,15 | § 316.112,71

2.2. Establecimiento del precio

Se toma el costo total unitario. Se va a tener el aumento de la tarifa $2 por afo

lo que representa el 5% de aumento es lo que manejan los alojamientos de la

zona. La tarifa se cobrara por pasajero ya que en Santa Marianita esto es lo

comun La competencia esta cobrando desde $35 a $100 por pax. La tarifa que
se determind a cobrar como MARIANA ECO LODGE es de $57 por pax en lo

que les incluye: -Desayuno continental -Alojamiento -Tour incluido En el estudio

de mercado se analizé que el 73% esta dispuesto a pagar mas de $35.
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CONCLUSIONES

En base al estudio de mercado para MARIANA ECO LODGE se
determina que existe viabilidad en el proyecto ya que mediante estrategias de
marketing y convenios con agencias locales y extranjeras se puede generar un
gran flujo de visitantes en el sector, que presta varias alternativas para visitar la
zona donde pueden desarrollarse varios tipos de turismo. También pudimos
determinar el perfil del cliente mediante encuestas, enfocado a turistas
extranjeros a partir de los 30 afios en adelante. Este negocio tiene la ventaja de
poder brindar un servicio de calidad donde sea la esencia de la que los futuros

clientes quieran regresar a mas de la experiencia brindada en el lugar.

. Todo negocio requerira contar con un plan estratégico para realizar una
gestion integral de su operacion cumpliendo fundamentalmente con su mision y
vision, el caso del proyecto MARIANA ECO LODGE no es la excepcidon puesto

que toda la proyeccién de mercado se ha realizado con base en la planificacién.

o En términos de mercado mediante actividades de ventas con
distribuidores mayoristas/ minoristas en las principales plazas nacionales e
internacionales, asi como el trabajo en redes sociales y otros medios; nos

permite proyectar un flujo de pasajeros que vuelve factible al proyecto.

. La elaboracién del plan operativo en base al plan estratégico se constituye
en una herramienta fundamental para la puesta en marcha del proyecto y el
cumplimiento y aplicacidn de todas las acciones y objetivos propuestos para la

implementacion y posterior a la operacién del proyecto.

o Como se puede observar en el estudio financiero, la factibilidad de la
implementacion del proyecto y su operacion durante los primeros 5 afios es
considerado adecuada, es decir, en términos financieros el proyecto es rentable

puesto que alcanza una tasa interna de retorno del 11% y un VAN positivo.

Adicionalmente es importante manifestar la proyeccion del mercado, y de las
tarifas aplicar resultan sumamente conservadores, lo cual permite reducir el
riesgo de equivocacién en los proyecciones y calculos realizados y de esta

manera asegurar un alto % de la viabilidad financiera del proyecto.

59



RECOMENDACIONES

Santa Marianita ofrece a los turistas tanto nacionales y extranjeros la
oportunidad de vivir un momento de descanso ya sea con la familia o amigos,
mismos que puede realizarlos al conjunto con la naturaleza y mantener la politica
de cuidar el ecosistema y naturaleza. Es por esta razon que antes de tomar una
decision se analice de la mejor manera entre todos los socios, es decir, trabajar
al 100% y de forma conjunta, para que todo funcione correctamente sin

inconvenientes.

Toda la inversion se recuperaria en un tiempo relativamente corto y podria
recomendar que las ganancias generadas se pueden invertir en nuevos espacios
e instalaciones, puesto que el terreno es muy amplio y con ello puede brindar

mas comodidad y servicios a los huéspedes

Una vez que la propuesta se ponga en marcha y se inicie con el proceso
de seleccion del personal, recomiendo manejar y trabajar con las herramientas
propuestas, puesto que cada uno de los miembros que conformen la empresa,
seran la imagen principal ante los clientes, por ello no debe tomar como gasto
en sus capacitaciones, si no mas bien como una inversién, ya que la calidad

mejoraria notable y progresivamente

Tomar en cuenta que a medida que pasa el tiempo, la tecnologia avanza
y se puede mejorar en todo sentido, y cada dia se puede hacer cosas nuevas e
innovadoras, es por eso por lo que es recomendable no ser estaticos, si no mas

bien, buscar siempre ser mejores cada dia.
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