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RESUMEN O ABSTRACT

Gracias al crecimiento del turismo en la ciudad de Bafios de Agua Santa, la aceptacion de los
servicios ofertados por el Hotel la Floresta, asi como el hecho de mantener la existencia de esta
empresa hotelera, para poder trascender como establecimiento enfocado al alojamiento con el paso
de los afios, fue pertinente realizar la “Estrategia de Posicionamiento y Diferenciacion del Hotel la

Floresta ubicado en la ciudad de Bafios de Agua Santa provincia de Tungurahua”.

Luego de haber investigado a fondo la situacion actual del Hotel la Floresta, su oferta y demanda
turistica; sus diagnosticos: estratégico, de actores e involucrados asi como sistémico; su estudio de
mercado; desarrollo de su estrategia de posicionamiento y diferenciacion asi como su estudio

financiero, se pudo identificar que la propuesta de este proyecto de disertacién es totalmente viable.

El target al cual estara enfocado esta estrategia de posicionamiento y diferenciacién, es a personas
adultas mayores o retiradas; especificamente extranjeros, quienes tendran la oportunidad de conocer
las distintas acciones estratégicas aplicadas a los ejes de desarrollo sostenible, sociocultural,
ambiental y econémico del hotel y de la ciudad de Bafios de Agua Santa; asi como de otros ejes
aplicados como el destino y producto, atractivos, actividades turisticas, sefializacion, diversificacion

de servicios, y encadenamiento turistico y productivo.
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INTRODUCCION

El Ecuador es un pais que cuenta con cuatro regiones naturales, la costa, la sierra, el oriente; y el
archipiélago de Galapagos. En la sierra o region interandina se encuentra ubicada la ciudad de Barfios
de Agua Santa en la provincia de Tungurahua, conocida principalmente por poseer al volcan activo

que lleva el nombre de la provincia a la que pertenece.

En la actualidad no Unicamente en la ciudad de Bafios de Agua Santa sino a nivel nacional la oferta
turistica cada vez se estéa desarrollando con mayor fuerza. Gallego (2008) sefiala que los demandantes
tienen la oportunidad de escoger productos y servicios gracias a la amplitud de oferentes, por lo cual

se genera una competencia muy grande.

A pesar de esta competitividad, el “Hotel la Floresta” podria llegar a posicionarse como uno de los
mejores hoteles de la ciudad; segun los autores Kotler, Bowen, y Makens (1997), se podria aplicar
estrategias de posicionamiento en base a atributos especificos, necesidades que satisfacen, o
beneficios que ofrecen sus productos; a su vez estos mismos autores acotan que posicionar un
producto es muy importante ya que los consumidores definiran al hotel por sus caracteristicas
significativas, generando una diferenciacion ante los demas establecimientos que brindan

alojamiento en la ciudad.

El desarrollo del diagnostico integral del destino Bafios de Agua Santa y cada uno de los
departamentos que conforman el “Hotel la Floresta”, serdn la principal herramienta para identificar
las oportunidades y desafios que permitan establecer una estrategia de posicionamiento y

diferenciacion.
En el momento en que se produzca este posicionamiento y diferenciacién, el “Hotel la Floresta”

aportard en la dinamizacion econémica del destino generando fuentes de empleo y revalorizando al

producto y destino turistico.
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1. SITUACION ACTUAL DEL HOTEL LA FLORESTA

El Hotel la Floresta es una empresa familiar, la cual ha venido creciendo con el paso de los afios, este
crecimiento se ha producido gracias a la aceptacion en el mercado de la ciudad de Bafios de Agua

Santa, con la presencia de la demanda de turistas nacionales e internacionales.

Para lograr captar la atencion de los visitantes nacionales e internacionales, el Hotel la Floresta ha ido
mejorando en varios aspectos como su infraestructura, servicios, y alianzas con las compafiias
virtuales como Booking y TripAdvisor; asi como con distintas agencias de viajes nacionales de

turismo local y receptivo.

En lo referente a infraestructura, este hotel empez6 su funcionamiento con 4 habitaciones, 2 dobles y
2 familiares (con capacidad para 5 pax). Posteriormente en el afio de 1995 se aumentaron 4
habitaciones dobles, durante este tiempo las mismas estaban equipadas de bafio privado y agua
caliente. Mientras que en el afio de 1999 se efectud la construccion del restaurante y cocina, recepcion,

oficina administrativa, sala de estar y tienda de artesanias.

En el afio 2001 se implementaron 16 habitaciones mas (dobles, triples, y una cuadruple con chimenea
y tina). Mientras que en el 2011 se restituyeron las 4 primeras habitaciones por 11 habitaciones

nuevas. Por Ultimo en el afio 2013 se construyeron 2 suites.

En cuanto a servicios, el hotel en sus inicios Gnicamente ofrecia la prestacién de alojamiento, con el
transcurso del tiempo se implemento el restaurante con una capacidad maxima para 60 pax, con el

objetivo de ofrecer un servicio adicional a los huéspedes que visitan el Hotel la Floresta.

Asi mismo, se implement6 un almacén de artesanias en las instalaciones del hotel para obtener otra
fuente de ingresos para esta empresa hotelera, evitando la necesidad de movilizarse a los turistas a

otro lugar de la ciudad.

Como tercer aspecto se presentan alianzas con distintas compafiias virtuales, como es el caso de
Booking y TripAdvisor las cuales han permitido maximizar la cantidad de huéspedes en el Hotel la

Floresta.

Booking es una plataforma virtual de reservas que diariamente reserva mas de 650.000 noches a
través de su sitio web, ademas cuenta con distintas aplicaciones para uso de sus usuarios, quienes

buscan alojamiento por vacaciones o negocios a nivel mundial (Booking, 2014).

De acuerdo al usuario privado al cual tiene acceso el Hotel la Floresta, este establecimiento hotelero

se encuentra en el cuarto puesto de ranking de 44 establecimientos de alojamiento de Bafios que son
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parte de Booking, este resultado ha beneficiado al hotel, sin embargo hace falta una mayor

administracion de este usuario privado con el fin de liderar esta lista (Booking.com, 2014).

Otra de las plataformas virtuales de reservas con las cuales trabaja el Hotel la Floresta es TripAdvisor,
es importante recalcar que “los sitios con esta marca conforman la comunidad de servicios de viajes
méas grande del mundo, cubriendo méas de 3.7 millones de alojamientos, restaurantes y sitios de

interés” (Tripadvisor Espafia, 2014).

En estos dos Ultimos dos afios el Hotel la Floresta ha logrado obtener el certificado de excelencia
otorgado por los clientes de TripAdvisor, en el cual los clientes para su calificacion toman en cuenta
los siguientes pardmetros: “ubicacion, calidad del suefio, habitaciones, servicio, calidad — precio y
limpieza” (TripAdvisor, 2014). Ademas este establecimiento hotelero se encuentra en el cuarto puesto

de 25 hoteles més visitados por los clientes seguidores de esta web.

A mas de las compafiias de reservas virtuales, este establecimiento trabaja con agencias de turismo
receptivo e interno como: GAPVENTURES, ECOLEVIAJES ECUADOR S.A. , KLEINTURS,
AVENTURECUADOR, HS CLIMBING, PACHAMAMA, CAMPUS TREEKKING, DESCUBRE
ECUADOR, LATVENTURE, PEAK ECUADOR, HANDMADE TRAVEL, CONTACTOUR,
SOUTHLAND TOURING, ECUADOR FOR ALL, MIRAME TOURS, LADITUD 0, ANDANDO
TOUR, entre otras; las cuales dependiendo del flujo de clientes obtienen un descuento de hasta en

15% en base a la tarifa rack.

Trabajar con agencias es una gran ventaja para este hotel, tomando en cuenta que el nivel de

ocupacion no depende Unicamente de la existencia de turistas “walk in”.

El Hotel la Floresta desde su apertura ha ido mejorando notablemente su infraestructura, logrando asi
aumentar su capacidad, sin embargo, en lo que ha servicios se refiere, no se han notado cambios, en
las areas de restaurante y almacén de artesanias, las cuales han existido desde sus inicios, por lo cual
es pertinente ejecutar un cambio en las mismas, o0 a su vez ofrecer a los huéspedes otras opciones de

servicios adicionales.
1.1.1. Visidn

La vision es “un conjunto de ideas generales que permiten definir claramente, a donde quiere llegar
la organizacién en un futuro, mediante proyecciones descriptivas y cuantitativas” (Ruiz, 2006, pag.
6).

18



La vision y misién forman parte del giro de este negocio dedicado al alojamiento, y se han venido
implementando por un periodo de dos afios, tomando en cuenta que las mismas en afios anteriores no

estaban estructuradas de acuerdo a las caracteristicas actuales de este establecimiento.
La vision del Hotel la Floresta es la siguiente:

“Ser un hotel importante y reconocido en el Ecuador, con servicios completos y de la mejor calidad,
dirigido a turistas nacionales y extranjeros, que se desarrolla de forma confiable, segura, sélida y
rentable; con la iniciativa y calidad humana de nuestra gente; con una gestion que se anticipe y adapte

a los cambios e innove permanentemente” (Hotel la Floresta, 2012).
1.1.2. Mision

Mientras la misién es “la razon de ser de la empresa, lo que quiere conseguir en el tiempo y en el

espacio” (Kotler et al., 2000, pag. 34).
La mision del Hotel la Floresta es la siguiente:

“Ser un hotel con enfoque ecologico, que busca la satisfaccion del cliente nacional e internacional y
contribuir al desarrollo del pais, a través de 6ptimos multi servicios turisticos en un ambiente de

confort y profesionalidad” (Hotel la Floresta, 2012).
1.1.3. Mercado de referencia

Antes de desarrollar el tema “mercado de referencia”, es necesario entender a qué se refiere el mismo,

en el &mbito del turismo.

Se puede definir al mercado de referencia como “aquella parte de la economia que estudia y analiza
la realidad econdmica del turismo, basada en un mercado donde confluyen la oferta y la demanda

de productos y servicios turisticos” (Montaner, 1996, pag. 23).

La oferta turistica se define como “el nimero total de empresas privadas o publicas, que se dedican a
la satisfaccion de un conjunto determinado de necesidades de ocio, mediante un viaje” (Rey, 2003,
pag. 33).

A su vez la oferta “esta conformada por el conjunto de atractivos turisticos, facilidades, infraestructura
y actividades turisticas” (Zambrano, 2014). Las cudles seran utilizadas para identificar el alcance de

la descripcion de la oferta que se realizara posteriormente en este estudio.

A continuacion se presenta la oferta turistica que el Hotel la Floresta trabaja y sugiere con mayor

interés a sus huéspedes:
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OFERTA TURISTICA
ATRACTIVOS TURISTICOS

Los atractivos turisticos son “recursos turisticos que constituyen la motivacion basica desencadenante

del movimiento o demanda turistica hacia un lugar” (Antich, SF, pag, 18).
NATURALES

El Hotel la Floresta por su compromiso con la sostenibilidad y la naturaleza recomienda a los turistas

conocer los siguientes atractivos naturales:
Volcan Tungurahua

El volcan Tungurahua (grafico 1) se encuentra ubicado a 33 kilémetros al sureste de la ciudad de
Ambato en la Cordillera de los Andes, y a 8 km de la cumbre se encuentra asentada la ciudad de
Bafios de Agua Santa, este volcan es una elevacion de 5023 m sobre el nivel del mar. La actividad
actual del coloso se registra desde el mes de octubre del afio de 1999 hasta la actualidad (Instituto

Geofisico de la Escuela Politécnica Nacional, 2014).

La constante actividad del Tungurahua puede generar tanto una fortaleza como una debilidad para
este destino turistico, fortaleza tomando en cuenta que los turistas desean admirar los espectaculos
emitidos por el volcan, razén por la cual la demanda aumentaria; o0 a su vez podria generar una
debilidad debido a que los turistas desisten visitar la ciudad de Bafios por miedo al volcan, por ende

se produciria una decrecimiento en la demanda.

Grafico N° 1. Volcan Tungurahua
Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos
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Rio Pastaza

El Rio Pastaza (grafico 2) inicia en el puente de las juntas producto de la union del rio Patate y
Chambo, concentrado en los parques nacionales Sangay y Llanganates y afluente del rio Amazonas,
cuenta con 41.517 hectareas de extension, el 60% pertenece a la ciudad de Bafios, y el 40% restante
corresponde al Canton Mera (ViajandoX, 2014).

En este rio se realizan varias actividades o deportes extremos como el rafting, canyoning, kayak, asi
mismo en el transcurso de la famosa ruta de las cascadas se podra admirar la belleza del Pastaza con
distintos sistemas de cables, por los cuales atraviesan tarabitas o el conocido canopy o zip line. Todos
los puntos antes denominados representan una fortaleza muy grande, debido a que los turistas tendran
la oportunidad de elegir cualquiera de las actividades para realizarlas tanto dentro como fuera del Rio
Pastaza.

En cuanto a debilidades, se tiene la contaminacion constante del rio Pastaza por parte de toda la
poblacién de Bafios, debido a que no existe ningln tipo de piscina de potabilizacion para las aguas

servidas y aguas lluvias.

Grafico N° 2. Rio Pastaza
Fuente: Archivo personal
Elaborado por: Ximena Burgos

AGUAS TERMALES

Como su nombre lo indica “Bafios de Agua Santa”, es una ciudad conocida por poseer aguas termales,
las cuales son una razén mas para visitar este destino, los turistas generalmente acuden a éstas por
prescripciones médicas, o por relajar su cuerpo por un tiempo determinado, o incluso por creencias

religiosas.
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Existen 5 balnearios a los cuales pueden acudir los turistas en la ciudad de Bafos, los cuales seran

descritos a continuacion:
Termas de la Virgen

Las termas de la virgen (gréfico 3) se encuentran ubicadas al pie de la cascada Cabellera de la Virgen,
existen 5 piscinas, para el turno diurno funcionan dos piscinas de agua caliente y una de agua fria,
mientras que para el turno nocturno, funcionan dos piscinas de agua caliente; no funcionan todas a la
vez debido a que diariamente se realiza cambio de agua, con el objetivo de garantizar la limpieza de
las mismas. Su horario de apertura es de lunes a domingos de 4 h00 — 17h00 y de 18h00 — 22h00
(Walravens J. , 2014).

El hecho de mantener abiertas las piscinas en turno diurno y nocturno, genera una fortaleza para estas
termas, tomando en cuenta que existen turistas que prefieren visitar las mismas tanto en el dia como
en la noche, por lo cual se satisfacen los dos tipos de preferencias. De igual manera es importante
recalcar el mal estado de la infraestructura de este complejo de aguas termales, por la a falta de
cuidado y mantenimiento, razén que genera la disminucién de la demanda, causando una debilidad a

este complejo de aguas termales.

Gréfico N° 3. Termas de la Virgen
Fuente: Piscinas de la Virgen
Elaborado por: Ximena Burgos

Termas de Santa Clara o Cangrejo

Las termas de Santa Clara o Cangrejo (gréfico 4) se encuentran ubicadas a una cuadra del Parque
Recreacional Montalvo, enfocadas en el turismo deportivo, cuentan con una piscina semiolimpica,

una piscina pequefia, gimnasio, sauna, turco, hidromasajes y bar (Walravens J. , 2014).
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La fortaleza que caracterizaria a este lugar, es que se encuentra dirigida a una segmento especifico,

como es el de turismo deportivo, por lo cual se captard con mayor facilidad a dicho segmento.

Sin embargo a pesar de la fortaleza antes mencionada, existe una debilidad basada en el hecho de que
el valor de ingreso a estas instalaciones tenga un precio bajo, en relacion a todos los servicios que con

los que cuenta este complejo.

Gréafico N° 4. Termas de Santa Clara o Cangrejo
Fuente: Piscinas Santa Clara o Cangrejo
Elaborado por: Ximena Burgos

Termas del Salado

Las termas del Salado (grafico 5) se encuentran ubicadas en el ingreso a la ciudad de Bafios,
especificamente en el sector del Salado, enfocadas al turismo de salud, recientemente reconstruidas
conformadas por una piscina que alcanza los 55° C, piscina de agua caliente grande, piscina de agua
caliente pequefia, piscina de agua fria pequefia, piscina pequefia para nifios, chorros de agua, casilleros
personales para pertenencias, y un bar. Su horario de atencion es de lunes a domingos de 4:30 —
16h30 y de 18h00 — 22h00 (Walravens J. , 2014).

La fortaleza principal de estos bafios termales, es que estan enfocadas al segmento de turismo de
salud, por lo cual serd mas facil captar a este mercado y maximizar la demanda de turistas nacionales

e internacionales.

La debilidad de este sitio, esta enfocada principalmente en el tamafio reducido de sus piscinas, lo cual
produce incomodidad en los turistas, es importante recalcar que en ninguna de las piscinas el cuerpo

se cubre totalmente, sino Gnicamente si la persona se sienta.
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Grafico N° 5 Termas del Salado
Fuente: Piscinas del Salado
Elaborado por: Ximena Burgos

Termas las Modernas

Las termas las modernas (grafico 6) se encuentran ubicadas a pocos metros de las termas de la Virgen,
dotadas de una piscina grande de agua fria, y una piscina grande de agua caliente, en este lugar los
turistas podran disfrutar de un espacio amplio para nadar, asi como de un tobogan. El horario de

atencion Unicamente es de viernes a domingos de 8h00 — 17h00 (Walravens J. , 2014).

La fortaleza que caracteriza al lugar, se basa en el amplio espacio recreacional que se ofrece a los
turistas, donde tendran la libertad de realizar mas actividades en el agua a comparacion a las demas

termas antes descritas.

Sin embargo el hecho de abrir Gnicamente tres dias a la semana estas termas, restringe la visita de
turistas que prefieren visitar este complejo en el transcurso de la semana, dando como resultado una
debilidad.

Grafico N° 6. Termas las Modernas
Fuente: Termas Modernas
Elaborado por: Ximena Burgos
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Termas de Santa Ana

Las termas de Santa Ana (gréfico 7), estan ubicadas en la via al Puyo especificamente en el sector de
Santa Ana, estas termas estan enfocadas en el descanso y contacto con la naturaleza, cuenta con
amplias areas verdes en todo el complejo, posee dos piscinas de agua caliente y una de agua
temperada, y varias pozas pequefias de agua termal y fria, a mas de las piscinas se puede encontrar
en este sitio areas de picnic y canchas deportivas. Sus dias de apertura son de viernes a domingo de
8h30 — 16h30 (Walravens J. , 2014).

El espacio fisico que posee este complejo, es una fortaleza, tomando en cuenta que los turistas a mas
de tomar un bafo en las piscinas de agua termal, tienen la opcion de efectuar distintas actividades, a
pesar de esta ventaja hay que tomar en cuenta que el estado de la infraestructura de este sitio es
desfavorable, debido a que todas las instalaciones han sido descuidadas sin tener un mantenimiento

constante y adecuado, razén gue causa una debilidad.

Fuente: Piscinas Salado
Elaborado por: Ximena Burgos

Mirador de “Bellavista”

El mirador de Bellavista (grafico 8), como su nombre lo indica es un sitio privilegiado por su vista,
desde este lugar los turistas podran admirar a la ciudad de Bafios, asi como las montafias que se
encuentran rodeando al canton. Se puede acceder a este sitio, desde su sendero ecoldgico, o por la

carretera de Runtln donde se sitla este atractivo (Freire, 2014).

El hecho de poder acceder a este mirador a través de dos caminos es una fortaleza para este sitio,
tomando en cuenta que los turistas dependiendo de su preferencia podrén visitar este lugar y admirar
la belleza del paisaje de la zona, de igual manera las personas con capacidades especiales tendran la

oportunidad de acceder a este sitio sin ningtn problema.
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La presencia de desechos asi como la falta de mantenimiento de las zonas verdes del lugar,
representan una debilidad, tomando en cuenta que en muchos de los casos los turistas que visitan este

mirador, no desean visitarlo nuevamente por la razon antes expuesta.

Grafico N° 8. Mirador de “Bellavista”
Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos

Mirador de la “Casa Del Arbol”

El mirador de la casa del arbol (grafico 9 y 10) naci6 a raiz de la actividad del volcan Tungurahua,
gracias a su ubicacion estratégica, la observacion del volcan desde este lugar es un espectaculo para
los turistas que lo visitan, se pueden organizar picnic 0 camping, ademas cuenta con un columpio
conocido como “Swing at the End of the World” o “Columpio del fin del mundo”, asi como de una

casa de madera ubicada en un &rbol existente en el sitio (Tapia, 2014).

La fortaleza que caracteriza a este lugar, es que, es el mirador desde el cual los turistas pueden apreciar
de la manera mas cercana al coloso, ademas en la actualidad el “columpio del fin del mundo” esta
siendo promocionado en la campana “All you need is Ecuador”, por lo cual estos dos motivos generan

en el turista el deseo de visitar este mirador, dando como resultado un incremento de la demanda.

Es importante recalcar que el precio de ingreso a este mirador es muy bajo, lo cual genera una
debilidad, tomando en cuenta que no se generan recursos suficientes para poder preservar esta zona

que diariamente es visitada por un sinnimero de turistas.
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Grafico N° 9. Casa del arbol Gréafico N° 10. Mirador de la “Casa Del Arbol”

Fuente: Casa del arbol Fuente: National Geographic
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos

Mirador del “Café del Cielo”

El mirador del café del cielo (grafico 11 y 12), segiin Maria del Carmen Freire, es otro lugar que
generalmente los turistas de la Floresta visitan. Desde este lugar se podra admirar a la ciudad de
Bafios, al volcan Tungurahua, el Parque Nacional Llanganates; de igual forma los turistas que visiten

este sitio podran disfrutar de la oferta gastronémica (Luna Runtun Adventure Spa, 2014).

La fortaleza principal del mirador del café del cielo, es que se encuentra ubicado en uno de los hoteles
mas conocidos de la ciudad de Bafios, como es “Luna Runtun Adventure Spa”, por lo cual los turistas
en la mayoria de casos tienen conocimiento del sitio, y lo quieren visitar. La debilidad que presenta
este mirador, es que a pesar de poseer una infraestructura y decoracién adecuada, no posee una

gastronomia acorde.

Gréfico N° 12. Mirador del “Café del Cielo”

3 A N X
Grafico N° 11. Mirador del “Caf¢é del Cielo”

Fuente: Luna Runtun Adventure Spa Fuente: Luna Runtun Adventure Spa
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos
CULTURALES

El Hotel la Floresta también se preocupa por dar a conocer a los turistas el principal y mas conocido

atractivo cultural de la ciudad, como es el Santuario de la Santisima Virgen de Agua Santa.
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Santuario de la Santisima Virgen de Agua Santa

Segun lo sefialado por el Padre Antonio Cabrejas, Rector del santuario de la ciudad, la catedral de la
Virgen de Agua Santa (grafico 13 y 14), es un centro de caracter histérico, cultural y artistico mas

sobresaliente de Bafios, el cual ha sido declarado en el afio 1997 como patrimonio cultural del pais.

Cabrejas asegura, que la construccion de este atractivo cultural inici6 con el Parroco Tomés Halflans
en el afio de 1904, y fue inaugurada en el afio de 1944. La iglesia mantiene un estilo gético moderado,

construida a base de piedra volcanica negra y rojiza de la misma zona.

Para finalizar esta entrevista, el Parroco Antonio Cabrejas acot6 que la decoracion de la parte interna
del santuario, en cambio, fue empefiada gracias al Parroco Sebastidn Acosta, y la obra pictérica fue

efectuada por el Parroco Engrique Mideros.

La presencia de la conocida Virgen del Rosario de Agua Santa, es la principal fortaleza de este
atractivo cultural, ademas los pobladores de la zona aseguran que la ciudad de Bafios no ha sido

afectada por el volcan Tungurahua gracias a su proteccion.

Por creencias como esas y milagros concedidos a los creyentes, los turistas dia a dia visitan este
santuario con el fin de tener la oportunidad de conocer y estar cerca de la virgen antes mencionada,

aportando asi al incremento de la demanda.

Debido a la gran cantidad de turistas que visitan la iglesia, mantener el orden y limpieza del lugar es
bastante complicado, ademas la presencia de mendigos en la entrada del santuario, proyectan una
imagen negativa a las personas que se encuentran de visitan en el santuario. Estos dos aspectos son

debilidades que a la larga repercuten en la imagen positiva de la iglesia.

: ST e
Gréfico N° 13. Santuario de la Santisima Virgen de  Grafico N° 14. Santuario de la Santisima Virgen de
Agua _Santa Agua Santa
Fuente: Archlv_o personal Fuente: Archivo personal
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos
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PROGRAMADOS

En la ciudad de Bafos cada afio existen dos grandes festividades programadas, las cuales son
recomendadas a los turistas de la Floresta, siempre y cuando los mismos visiten la ciudad durante los

meses en los que se llevan a cabo estos eventos.
Fiestas de Cantonizacién

Las fiestas de cantonizacion (gréafico 15) se efecttan del 8 al 16 de diciembre, la organizacion de este
evento se encuentra a cargo del Municipio de la ciudad de Bafios.

Se llevan a cabo varias actividades, en las cuales pueden participar los habitantes de la ciudad asi
como los turistas. Las principales actividades de estas fiestas son: el pregon de bailes tradicionales,
exposiciones, conciertos, eleccion y coronacion de la reina, down hill, carrera de los tradicionales

coches de madera, misa a la virgen de la ciudad, Yy desfile civico por las calles de la ciudad.

Generalmente previa la fecha a las fiestas de cantonizacion de la ciudad de Bafios, el municipio se
encarga de realizar publicidad en distintos medios de comunicacion, lo cual constituye una fortaleza,
debido a que se invita a los turistas a ser parte de las festividades con el objetivo de atraer su atencién
para aumentar el interés de los turistas de visitar Bafios por una razon distinta a los deportes extremos

y aguas termales.

Una vez que se llevan a cabo cualquiera de las actividades realizadas en distintos puntos de la ciudad
por sus festividades, se tiene como resultado la acumulacién de basura generada por los turistas asi
como por las personas de la localidad, lo cual es una debilidad que debera ser corregida con el fin de

mantener siempre limpia y con una buena imagen la ciudad.

Gréfico N° 15. Fiestas de Cantonizacion
Fuente: Archivo personal
Elaborado por: Ximena Burgos
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Fiestas de la Santisima Virgen del Rosario de Agua Santa

Las fiestas dedicadas a la Virgen de Agua Santa (grafico 16) se efectdan durante todo el mes de
octubre de cada afio, es decir, del 01 al 31 del mes antes mencionado, participan cada uno de los
barrios por los cuales se encuentra conformada la ciudad, de igual manera los turistas suelen ser parte

de esta celebracion.

En estos agasajos es infaltable la celebracion de la misa y su procesion por las calles de cada uno de
los barrios, posteriormente se realizan juegos populares como: el palo encebado, rompimiento de ollas
encantadas, carreras en bicicletas, entre otras. Todas estas actividades se las realiza con el
acompafiamiento de una banda de pueblo. Al final del mes el parroco de la ciudad celebra una misa

en el Estadio José Silva Romo en compafiia de todas las personas que quieran participar de la misma.

La fortaleza caracteristica de las fiestas dedicadas a la Virgen, es la organizacion gratuita de toda la
fiesta, llevada a cabo por un grupo de personas o priostes que con meses de antelacién preparan todo

hasta el dia de la celebracion de esta festividad.

La debilidad de estas fiestas, se basa en la falta de control a los distintos barrios en el consumo de
alcohol, asi como la utilizacion de disco movil hasta altas horas de la noche con volumen demasiado

alto.

Grafico N° 16. Fiestas de la Santisima Virgen del Rosario de Agua Santa
Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos
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FACILIDADES
ALOJAMIENTO

El Hotel la Floresta cuenta con un total de 31 habitaciones (matrimoniales, dobles, triples y
cuédruples) y dos suites, la decoracién de cada una de ellas esta basada en cuadros con fotografias de
los volcanes y nevados del Ecuador, artesanias, tapices tejidos, entre otros. Su capacidad méaxima es
para 94 pax.

Las habitaciones matrimoniales, dobles (grafico 17), triples (grafico 18), y cuadruples ofrecen los
servicios bafio privado, agua caliente, secadora, television plasma con cable, y WIFI; dependiendo el
tipo de habitacion las camas son de 2 plazas y 1 % respectivamente. Mientras que las suites (grafico
19) constan de bafio privado, jacuzzi, agua caliente, secadora, cocina de induccion, mini sala,

television LSD con cable, refrigeradora, cama de 2 ¥z, ventanas anti ruido; y WIFI.

Entre las fortalezas en lo que a alojamiento se refiere, se tiene el tamafio amplio de todas las
habitaciones, el equipamiento de todas las habitaciones standard conformado por los de servicios
bafio privado, agua caliente, secadora, television plasma con cable, y WIFI, la vista del paisaje desde

cualquier habitacion, y el distintivo principal del hotel su jardin central.

En lo referente a debilidades se tiene a la falta de implementacion de ventanas anti ruido en las
habitaciones estandar, teléfonos en cada una de las habitaciones, servicio de lavanderia, espacio
reducido de garaje con una capacidad para cinco vehiculos, entre los principales. Debilidades que
deberan ser corregidas con el objetivo de ofrecer un mejor servicio para satisfacer al 100% las

necesidades de los huéspedes.
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Gréfico N° 17. Habitacion Doble Grafico N° 18. Habitacion Triple
Fuente: Archivo propio Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos
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Grafico N° 19. Suite

Fuente: Archivo Propio
Elaborado por: Ximena Burgos

ALIMENTACION

El Hotel la Floresta cuenta con un restaurante (grafico 20 y 22) con capacidad para 60 pax, este
establecimiento permanentemente ofrece el servicio de desayuno bufet desde las 7:30 am hasta 10:00
am. El desayuno bufet (gréafico 21) ofrece a los huéspedes los siguientes alimentos y bebidas: pan
blanco e integral, queso, jamon, dos tipos de mermelada, cuatro variedades de fruta, cereal, granola
hecha en casa, huevos revueltos o duros, variedades de té, café, chocolate, leche caliente y fria y dos
tipos de jugo natural.

Mientras que el servicio de almuerzos y cenas no es permanente, sin embargo si el huésped requiere
de los mismos, deberé realizar el pedido con anticipacién en recepcion, donde se daran a conocer las

opciones de menu existentes.

La fortaleza principal en el area de alimentacion, es el servicio de desayuno buffet, los clientes tienen

la oportunidad de servirse diferentes opciones gastrondmicas.

Tomando en cuenta que el Hotel la Floresta Gnicamente trabaja con el servicio de desayuno, la
debilidad més grande que presenta este establecimiento es el no ofrecer atencion permanente del

restaurante, situacion que constantemente es cuestionada por los turistas que visitan el lugar.
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Gréfico N° 20. estaurante Grafico N° 21. Desayuno Buffet
Fuente: Archivo propio Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos

Grafico N° 22. Restaurante
Fuente: Archivo Propio
Elaborado por: Ximena Burgos

TRANSPORTE

El Hotel la Floresta no cuenta con transporte propio para los turistas, sin embargo con el objetivo de
ofrecer un mejor servicio a sus huéspedes, se han establecido alianzas con distintas personas naturales
dedicadas a proveer el mismo. Principalmente se trabaja de forma directa con dos taxistas, quienes
realizan cualquier tipo de transfer al lugar donde requiera movilizarse el turista, ya sea dentro de la
ciudad de Bafios o fuera de ella. Los vehiculos utilizados para el transporte son automdviles (grafico
23), generalmente los huéspedes prefieren este tipo de vehiculo cuando realizan viajes de larga

duracion.

Mientras que si se efectlian viajes de corta duracion, como los distintos tours existentes en el destino

turistico Bafios, los huéspedes prefieren vehiculos como: las tradicionales chivas, bus de dos pisos,
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cuadrones, motocicletas, buggies y bicicletas. Si los huéspedes necesitan cualquier tipo de
transportacion deberén acercarse a recepcion, en donde se realizard el contacto directo con las
agencias operadoras de turismo con las cuales trabaja de forma directa este establecimiento para

coordinar la obtencion de este servicio.

La fortaleza en lo que a transporte se refiere, radica en la facilidad de comunicacidn existente entre
el hotel y las distintas personas naturales dedicadas a ofrecer este servicio, quienes sin ningun
problema inmediatamente se ponen a disposicion de los huéspedes para movilizarlos hasta el lugar

donde requieran.

La debilidad, de este punto se basa en la carencia del servicio de transporte propio para los turistas,
sin embargo para poder implementar este servicio serd necesario realizar un estudio previo, con el
objetivo de identificar si la implementacion del mismo sera justificada con ganancias pérdidas para

esta empresa de alojamiento.

Gréafico N° 23. Transporte
Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos

GUIANZA

El Hotel la Floresta trabaja directamente con 3 agencias operadoras de turismo, para realizar las
distintas actividades en las ciudad de Bafios, las cuales son: José y Two dogs, GeoTours, y Alexander

Tours.

En estas tres agencias los guias en un 90% son bilingties mientras que el 10% restante Gnicamente

habla espafiol, por lo cual se dedican al turista nacional o de habla hispana.

Luego de haber entrevistado a los guias de las agencias con las que trabaja el Hotel Floresta, se pudo

identificar que dependiendo el tipo de actividad, se asignan a guias especializados ya sean de aventura

34



para actividades extremas, o naturalistas para efectuar tours en la selva por ejemplo. Ademas todos
los guias cuentan con experiencia de rescate y primeros auxilios, asi como de la licencia de guianza

establecida por la ley en cada una de las actividades que se ofertan a los turistas.

Asi mismo se logré identificar que para cada actividad se designa un nimero determinado de guias:
Rafting (1 guia y 1 kayaquero por bote) Canyoning (2 guias), Kayak (1 guia), Bungee Jumping (3
guias), Horse Back Riding (1 guia), Parapente (1 guia), Zip Line (2 guias), Biking (1 guia).

La fortaleza principal en el area de guianza, esta basada principalmente en la experiencia con la que
cuentan todos los guias de las agencias operadoras de turismo con que trabaja de manera directa el
Hotel la Floresta, la cual garantiza la seguridad de los turistas en el momento que decidan efectuar

cualquier tipo de actividad, ya sea esta extrema o no.

La debilidad en cambio, radica en la falta de interés de los propietarios de las diferentes agencias de
turismo, al no contratar a todo su personal con conocimiento del idioma inglés, o incluso de otro

idioma adicional con el objetivo de ofrecer un mejor servicio al cliente en el momento de guiar.
INFORMACION TURISTICA

En el Hotel la Floresta una vez finalizado el proceso de check in, los recepcionistas son responsables
de entregar informacion general a los huéspedes, primero se realiza la entrega de un mapa de la ciudad
en el cual se encuentra sefialado la ubicacion del hotel asi como los distintos restaurantes a los cuales
podrian acceder; por Gltimo se asesora a los turistas respecto a las principales a las actividades y sitios

de visita que se pueden efectuar en la ciudad y en sus zonas aledafias.

En caso de que los turistas tengan dudas respecto a cualquier tema que no haya sido recomendado,
los recepcionistas o cualquier colaborador de este establecimiento tendran la obligacion de aclarar y

responder a las mismas.

Todos los colaboradores del Hotel la Floresta se encuentran en la capacidad de dar informacion a los
huéspedes de cualquier tema del cual tengan dudas o requieran mayor conocimiento, lo cual genera
una fortaleza, debido a que los turistas no se veran obligados a obtener la informacion requerida en

otros lugares.

La debilidad radica en la falta de conocimiento del idioma inglés de los colaboradores a excepcion
del area de recepcion o front desk, situacion desfavorable, tomando en cuenta que los trabajadores de

otras &reas no se encuentran en la capacidad de proveer informacion en un idioma distinto al espafiol.
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INFRAESTRUCTURA
ACCESIBILIDAD

El acceso a la ciudad de Barfios se lo hace mediante el uso de carreteras que se encuentran en excelente
estado gracias a la obra del actual gobierno, se puede acceder en vehiculo propio, 0 mediante la
utilizacion de transporte publico. Las distancias desde esta ciudad, hacia otros destinos tiene un
kilometraje y un tiempo determinado, las cuales se presentan a continuacion en la (tabla 1), a su vez
estas ciudades son las que mas se recomienda a los turistas para ingresar a Bafios (Walravens J. ,
2014).

CIUDAD KM TIEMPO/HORAS
Alausi 165 km 3.5 horas
Ambato 40 km 1 hora
Cuenca 315 km 5 horas
Esmeraldas 415 km 8 horas
Guayaquil 420 km 7 horas
Ibarra 300 km 5.5 horas
Loja 520 km 10 horas
Manta 420 km 9 horas
Puyo 60 km 1 hora
Quito 170 km 3.5 horas
Riobamba 80 km 2 horas
Salinas 425 km 9 horas
Tena 140 km 4 horas

Tabla 1. Distancia desde Bafios
Fuente: Banios.com
Elaborado por: Jurgen Walravens

A continuacion se presenta en el grafico del mapa de google earth de la ubicacion del Hotel la

Floresta:
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Gréfico N° 24. Ubicacién del Hotel la Floresta
Fuente: Pagina web del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos

Rodrigo Chavez, recepcionista del hotel, asegura que las vias de acceso que se sugieren a los turistas
para visitar los diferentes atractivos turisticos de la ciudad principalmente son: la via Bafios — Rio
Verde que abarca la conocida ruta de las cascadas, asi como la via Bafios — Runt(n donde se encuentra

ubicada la famosa casa del arbol, mirador del café del cielo y Bellavista.

SENALIZACION

En la ciudad de Bafios para facilitar la movilizacion de los turistas se aplican los tipos de sefializacion
(gréfico 25, 26 y 27) existentes en el area de turismo, establecidos por su respectivo Ministerio, los

cuales seran expuestos a continuacién para un mejor entendimiento.
Sefales regulatorias (Codigo R): Son aquellas que se encargan de regular el movimiento del transito

(Ministerio de Turismo, 2014).
Sefales preventivas (Codigo P): Son aquellas que advierten a las personas sobre el mal estado de

las vias (Ministerio de Turismo, 2014).
Sefales de informacion (Codigo I): Son aquellas que informan a los usuarios de la via sobre las

direcciones, distancias, destinos, rutas, ubicacion y puntos de interés turistico (Ministerio de Turismo,

2014).
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Sefales especiales delineadoras (Codigo D): Son aquellas que se encargan de delinear al transito
que se aproxima a un lugar con cambio brusco de la via (Ministerio de Turismo, 2014).

Sefales para trabajos en la via y propositos especiales (Codigo T): Son aquellas que advierten a
los usuarios viales a transitar con seguridad por los sitios de trabajos en vias y aceras (Ministerio de
Turismo, 2014).

Se cuenta con sefalizacién en la ciudad de Bafios, sin embargo, muchas veces no poseen un

mantenimiento adecuado.

sk : % L e
Grafico N° 25. Sefializacion turistica ~ Gréfico N° 26. Sefializacion turistica ~ Grafico N° 27. Sefializacion turistica
Fuente: Archivo Propio Fuente: Archivo Propio Fuente: Archivo Propio
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos

SERVICIOS BASICOS

A nivel de establecimiento hotelero y de destino turistico, se cuenta con los servicios basicos de agua
potable, alcantarillado, telecomunicaciones y energia eléctrica. En lo referente al control de basura
tanto en esta empresa, como a nivel de Bafios no se realiza ningln tipo de proceso para contrarrestar

0 poseer un mejoramiento de utilizacién de la misma.

Jose Luis Freire, alcalde de Bafios de Agua Santa desde el 29 de julio del 2011 hasta el 15 de mayo
del 2014, describiod la situacion actual asi como los factores positivos y negativos de los temas

referentes a agua potable, alcantarillado y telecomunicaciones.

Freire en lo referente al tema de agua potable, aseguré que en este momento existe un caudal que
puede cubrir todas las necesidades del canton Bafios de Agua Santa, sin embargo durante el tiempo
de su administracion, se contraté un nuevo proyecto que duplica la cantidad de agua potable que

llegara a Bafios de Agua Santa.
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Freire decidid realizar el contrato antes mencionado, tomando en cuenta que el canton Bafios se
quedaria sin el 80% del caudal que en este momento esta alimentado por el rio Bascun, por el cual en
estos Ultimos afos el volcan ha emitido sus desfogues, por este motivo, fue necesario invertir en
nuevas tomas en un sitio completamente alejando que no depende para nada de la actividad alta o
baja del volcan Tungurahua, esta zona especificamente se encuentra en el sector Vizcaya — Bafios, de

esta manera la ciudad tendria un caudal que supera en el 100% a la real necesidad que tiene el canton.

Freire, asegura gue no existe ningn factor negativo en los referente a este tema, sino al contrario, se
cuenta con un escenario completamente positivo al tener cantidad suficiente de agua con condiciones
guimicas buenas, en unos casos con demasiados minerales que a través del proceso de potabilizacién

se ajusta a todos los parametros que manda la técnica y las leyes para consumo humano.

El alcantarillado de Bafios, segun José Luis Freire, ex alcalde de la ciudad, todavia tiene una vida util
de 7 afios, sin embargo con el paso del tiempo la municipalidad que se encuentre al frente de la
administracion del cantén Bafios debera hacer una inversion, que de acuerdo a estudios realizados en

el afio 2013 tendra un valor aproximado de 15000 millones de délares.

Freire asegura que el actual alcantarillado que tiene Bafios es un alcantarillado mixto, es decir, recoge
tanto el agua lluvia como las aguas servidas, sin embargo con las leyes ambientales de la actualidad,
se obliga tener un alcantarillado diferenciado, el cual recoge aguas lluvias y aguas negras, asi mismo
las piscinas de oxidacion y de tratamiento de agua son obligatorias, para lograr que las descargas
hacia el rio Pastaza sean en condiciones que originen menor contaminacion que la que hay en la

actualidad.

El factor negativo referente al tema de alcantarillado segln Freire, es que todas las aguas servidas y
aguas lluvias de la ciudad de Bafios de Agua Santa, son desechadas al rio Pastaza de manera directa

debido a la falta de una piscina de potabilizacion.

Para finalizar la entrevista, se pregunté al ex alcalde acerca de telecomunicaciones, quien considera
que el cantén Bafios esta bien servido, tomando en cuenta que la corporacion nacional de
telecomunicaciones ha hecho una buena inversion, el servicio telefonico que brinda la empresa
publica es de 6ptimas condiciones, y de igual manera, las operadoras privas como CLARO, dan buen

servicio en el sector.

Con el objetivo de obtener informacion acerca del tema referente a energia eléctrica, se realizé una
entrevista a Ricardo Burgos, ingeniero mecéanico de la empresa Agoyan, quien asegura que la zona

del cantén Bafios cuenta con dos centrales eléctricas que pertenecen a la corporacion ecuatoriana de
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electricidad CELEC empresa publica, la una es Agoyan que genera 78 kilovatios por unidad, y la

segunda es San Francisco gue genera 210 kilovatios.

Burgos, explicé que toda la energia que se genera en estas dos centrales eléctricas se envia al sistema
nacional de trasmision, mediante lineas de trasmision que van a la subestacion ubicada en la parroquia
Totoras; de esta subestacion, se alimentan a las lineas que alimentan a la ciudad de Bafios, de tal modo
gue esta ciudad estd muy bien en el aspecto de energia eléctrica, ademas en la actualidad no existen

apagones en la zona.

En cuanto al aspecto negativo, Burgos segura que cada vez aumenta la demanda de energia en la
ciudad de Bafios debido al incremento de negocios como hoteles, restaurantes, cafeterias, asi como
la construccion del nuevo hospital de la ciudad, que obviamente necesitara de la generacion de gran

cantidad de energia.
TERMINALES

Bafios de Agua Santa cuenta con el Terminal Terrestre “Jorge Viteri” (grafico 28), ubicado en la
avenida Amazonas y Oscar Efrén Reyes, la distancia desde el mismo hasta el Hotel la Floresta es de

6 cuadras aproximadamente.

Para identificar la situacion actual de este terminal terrestre se efectué una entrevista al sefior Edwin
Sanchez, quien es el recaudador jefe del terminal, es decir el responsable de realizar los cobros

respectivos a las distintas cooperativas de transporte.

Sanchez, describid las distintas cooperativas de transporte que forman parte de este terminal terrestre,
entre las cuales se tiene a la cooperativa Riobamba, Expreso Bafios, Amazonas, San Francisco,

Sangay entre otras.

Estas cooperativas ofrecen al turista conectividad con las ciudades de Ambato, Salcedo, Latacunga,
Quito, Puyo, Tena, entre las principales, a su vez, existen buses de transito que se encargan de
transportar a las personas hacia otros terminales terrestres donde tendran que hacer un cambio de bus
para continuar su viaje, este caso especificamente se presenta para las ciudades de Cuenca, Guayaquil,

y Loja entre las principales.

Sanchez asegura que el terminal terrestre “Jorge Viteri”, fue remodelado a principios de enero del
afio 2014, sin embargo Unicamente se repaviment6 la entrada a los andenes en la parte exterior del
terminal, mientras que en la parte interior inicamente se remodelaron los servicios higiénicos, por la
cual las instalaciones en general de la zona interior, con excepcién de las baterias sanitarias, se

encuentran en un estado regular; a mas de esto la falta de limpieza e higiene es evidente.
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A pesar de esto los turistas cuentan con distintas comodidades como una sala general de espera
(gréafico 30), baterias sanitarias remodeladas, tiendas de snacks y dulces tradicionales de la ciudad

como melcochas (grafico 29), dulces de guayaba, jugo de cafa, entre las principales.

Gréfico N° 28. Terminal Grafico N° 29. Tiendas de Snacks en el terminal

Fuente: Archivo propio | bFuegte: Ar.chi_v 0 propio
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos

Gréfico N° 30. Interiores del terminal
Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos

ACTIVIDADES TURISTICAS

A continuacion se presenta una lista de las principales actividades que generalmente realizan los
turistas que se alojan en el Hotel la Floresta. Para obtener esta informacion se efectuaron entrevistas
a los guias de las agencias operadoras de turismo GeoTours, Jose & Two Dogs , y Alexander Tours,
con las cuales trabaja de forma directa este establecimiento hotelero; asi mismo se entrevistd a los

colaboradores del Hotel la Floresta y su Gerente General.
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Segun el propietario y los guias de la agencia operadora de turismo Geo Tours, los turistas del Hotel

la Floresta realizan las siguientes actividades en su agencia:
RAFTING

Oscar Mecias, guia de la agencia de turismo Geotours, explico que el rafting (grafico 31y 32) consiste
en descender en una balsa o bote por el Rio Pastaza acompafiado de un kayak de seguridad, con la
presencia de rapidos clase 111 y clase IV, se puede realizar esta actividad por el transcurso del medio

dia, o del dia entero dependiendo la preferencia de los turistas.

Antes de efectuar el descendimiento por el rio, los guias especializados en esta actividad se encargan
de equipar con cascos, chalecos salva vidas, y remos a los turistas, posteriormente se efectla una
charla con cada una de las tripulaciones, en donde se explica los diferentes movimientos que deberan

ser aplicados en el transcurso del rafting.

Carlos Freire, guia de la agencia operadora de turismo GeoTours, explico las fortalezas, debilidades
y amenazas que tiene este de deporte de aventura; en lo referente a fortalezas Freire segura que el rio
Pastaza es muy conocido a nivel nacional e internacional, debido a que tiene dos sectores de descenso,
los cuales presentan un alto y medio grado de dificultad, situacion que favorece al turista por el hecho

de poder escoger cualquiera de estas dos opciones de acuerdo a su preferencia.

En lo cuanto a las debilidades, muchas veces las personas en el momento que se presenta algln
escenario inesperado o cuando se encuentran en contacto con el agua entran en desesperacién y

panico, la cual en muchos de los cosas en dificil de controlar.

Mientras que las amenazas pueden ser varias, tomando en cuenta que este deporte se practica en la
madre naturaleza la cual presenta distintos escenarios dependiendo del clima, por lo cual nunca se

pude tener una linea especifica en el momento de realizar el conocido rafting.
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Grfio N° 32, Raing
Fuente: GeoTours
Elaborado por: Ximena Burgos

Gréfico N° 31. Rafting
Fuente: GeoTours
Elaborado por: Ximena Burgos

CANYONING

El canyoning (grafico 33 y 34) segin Geovani Romo, propietario de la agencia Geotours, es una
actividad que se basa en el descendimiento de forma vertical aplicando rapel en cascadas y
encafionados. Esta actividad se la lleva a cabo en el sector de Rio Blanco o Chamana, para tours que
duran el medio dia, o en la zona de Cashaurco para el dia completo, en esta actividad se combinan
tres cosas: caminata, rapel y saltos. Al igual que en el rafting los guias entregaran a los turistas el
equipo necesario compuesto de: traje de neopreno, chaqueta, casco, zapatos y arnés, y una explicacion

previa de esta actividad.

De igual manera Freire, guia de la agencia operadora de turismo GeoTours, aporté en la explicacion
de las fortalezas, debilidades y amenazas del canyoning; la principal fortaleza se basa en el hecho de
encontrar en Bafios tres lugares donde se puede efectuar esta actividad, con distinto grado de
dificultad, por lo cual los turistas tienen la oportunidad de escoger el sitio que vaya de acuerdo a sus

capacidades y experiencia.

Al igual que en el rafting, la debilidad que mas se presenta en los turistas es el panico al agua, o a su
vez el miedo a las alturas en el momento que se realiza rapel para poder descender una cascada
determinada, el guia debe estar en la capacidad de ayudar a controlar el miedo de los turistas con el

fin de poder realizar con éxito esta actividad.

En lo referente a las amenazas, nunca se puede saber como se encontrara el caudal de las cascadas las
cuales pueden crecer en cuestion cinco minutos, tomando en cuenta que esta situacion depende del
comportamiento de la naturaleza, por lo cual siempre los guias deben estudiar la zona en el momento
que llegan a cualquiera de los lugares donde se puede efectuar este deporte, con el objetivo de

garantizar la seguridad de los turistas.
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Grafico N° 33. Canyoning Grafico N° 34. Canyoning

Fuente: Archivo Propio Fuente: Archivo Propio
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos

KAYAK

Francisco Ortiz, guia de la agencia de turismo Geotours, explicé que el kayak (grafico 35) se lo realiza
a base de un curso que tiene una duracion de tres dias, en el primer dia basicamente se da una
introduccion al kayak, en esta etapa el turista aprende el “Eskimo Roll”, que es el movimiento que
ayuda a la persona a volver a su postura normal en caso de voltearse bajo el agua, para la practica de
esta técnica se trasladara a la persona a una piscina.

Una vez que esta técnica sea dominada por el turista, en el segundo dia la persona estard en la
capacidad de realizar esta técnica en el rio con un grado Il (con rapidos que no necesitan de mucha
técnica), con el objetivo de perfeccionar la misma, en esta etapa también se ensefiara distintas técnicas

de remado.

En el tercer y Gltimo dia el turista tendra la capacidad de poner en practica todos los conocimientos

emitidos por el instructor, asi como de efectuar el descendimiento en kayak en un rio con grado Ill.

Ortiz, asi mismo explicd las fortalezas, debilidades y amenazas que presenta la practica de kayak, en
lo referente a fortalezas se tiene la existencia del Rio Topo, el cual es considerado uno de los mejores
rios para realizar este deporte a nivel de Latinoamérica para personas expertas; muchos turistas
incluso visitan Bafios por el hecho de poder realizar esta actividad en el rio antes mencionado, de
igual manera se tiene al rio Pastaza en el nivel Il para principiantes, lo cual es positivo porque se

presenta a los turistas variedad en la oferta.
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La mayor debilidad de la préactica de kayak es el hecho de que el turista quiera practicar este deporte
directamente en el rio sin haber realizado el curso previo para el aprendizaje del manejo del kayak,

tomando en cuenta que como minimo se requiere de una semana de preparacion.

En cuanto a las amenazas los guias no tienen el control del kayak que utiliza el turista, lo cual causaria
posibles dafios en la persona que se encuentre practicando este deporte, en caso de presentarse un
escenario inesperado, otra debilidad al igual que los casos anteriores, es la falta de conocimiento del

comportamiento de la madre naturaleza.

Gréfico N° 35. Kayak
Fuente: GeoTours
Elaborado: Ximena Burgos

BUNGEE JUMPING

Segun Paul Aucancela, guia de la agencia de turismo Geotours, este deporte se lo realiza en el puente
de la parroquia de Rio Blanco (gréafico 36), o en el puente de San Francisco ubicado frente al terminal
terrestre de la ciudad de Bafios, como su nombre lo indica esta actividad consiste en saltar desde un

puente, el salto puede efectuarse de frente o de espaldas.

Antes de efectuar el salto los guias se encargan de realizar varias preguntas a las personas que estén

interesadas, con el objetivo de identificar que no padezcan ningun tipo de enfermedad.

Posteriormente se coloca un sistema de arneses al turista, el cual se encontrara sujeto a la cintura y
pecho, més un segundo arnés y casco. Siempre en esta actividad se trabaja con un minimo de tres

guias, quienes se encargan de equipar al turista, y de recibirlo después del salto.

Paul Aucancela, describid las fortalezas, debilidades y amenazas de la practica de bungee jumping.

Para muchas personas la principal fortaleza es romper sus barreras y perder su miedo a las alturas,
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mientras que para otras personas es el hecho de experimentar una sensacion extrema de adrenalina en

cuestion de segundos.

La debilidad de este deporte, es la altura, tomando en cuenta que en el momento de efectuar el salto
respectivo, la gente generalmente cambia su decisién, y en muchos de los casos se arrepienten de
efectuar el salto.

La amenaza principal, se basa en que los turistas no tienen conocimiento del estado en que se
encuentra todo el equipo para realizar el salto, el cual tiene un tiempo de vida util que debe ser

respetado para garantizar la seguridad del turista.

Gréfico N° 36. Bungee Jumping Rio Blanco
Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos

De igual manera el propietario y los guias de la Agencia “José & Two Dogs”, aseguran que los

huéspedes de la Floresta efectlian las siguientes actividades en su agencia:
HORSE BACK RIDING

Segun Paulo Paredes, guia de la agencia de turismo José & Two Dogs, se ofrecen cabalgatas (grafico
37 y 38) para turistas con o sin experiencia. El tour consiste en un paseo a caballo hacia una zona
aledafa a la ciudad de Bafios denominada Nahuazo, se pasara por los flancos del volcan Tungurahua,

asi como por las piscinas del Salado, antes de llegar hasta en lugar.

Este tour tiene una duracion de dos horas o dos horas y media, de acuerdo a la preferencia de la

persona, siempre el turista o grupo estara acompafiado de un guia.
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Paredes asi mismo describid las fortalezas, oportunidades y amenazas de la practica de horse back
rinding, el hecho de contar con un paisaje hermoso en las cabalgatas que se pueden efectuar,
representa una fortaleza, ya que en muchos de los casos los turistas deciden realizar esta actividad

con el objetivo de tener acceso a lugares a los cuales no podrian acceder por si mismos.

La principal debilidad en las cabalgatas, es que los turistas muchas veces no logran generar un control
sobre el caballo, mientras que la amenaza, es el hecho de que el caballo reaccione de una manera

inadecuada, dando como resultado la caida de turista.
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Grafico N° 37. Cabalgata Grafico N° 38. Cabalgata
Fuente: José & Two Dogs Fuente: José & Two Dogs
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos

PARAPENTE

José Estupifian, propietario de la agencia de turismo Jose & Two Dogs, explico que la actividad de
parapente (grafico 39) se la hace en un “vuelo tanded”, el cual estd conformado por dos personas
(piloto y turista), este vuelo se lo realiza en la zona de Niton, en el cantdn Pelileo a 30 minutos de la
ciudad de Bafios. Antes de realizar esta actividad se proyecta un video de seguridad, en el cual se

explica lo que se debe efectuar y no en el transcurso del vuelo.

De igual manera, Estupifian explico las fortalezas, debilidades y amenazas de este deporte. En lo
referente a las fortalezas, se tiene la existencia de instrumentos especificos como medidores de viento
y temperatura, los cuales son indispensables para evitar cualquier tipo de accidente asi como la

preparacion previa del turista antes de practicar este deporte.
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En cuanto a las debilidades, se tiene a las contra corrientes de aire, que pueden ocasionar que el
parapente se enrede, por lo cual es indispensable que el turista lleve consigo un paracaidas de
emergencia, y lo sepa utilizar.

Los vientos y el cambio de clima, son las dos amenazas principales de la practica del parapente, por
lo cual los guias deben tener la capacidad de identificar las buenas o malas condiciones de estas dos

amenazas antes de efectuarlas, para garantizar la vida de los turistas.

Grafico N° 39. Parapente
Fuente: Jose & Two Dogs
Elaborado por: Ximena Burgos

ZIP LINE

Paulo Paredes, también explicd que esta actividad se lleva a cabo en el sector de Inés Maria, el zip
line o canopy (grafico 41), consiste en un circuito de cables con una distancia de 1200 metros,
adicionalmente en el mismo sitio donde se lleva a cabo esta actividad, existe un puente tibetano sobre
el Rio Pastaza (gréafico 40), y una zona de escalada via ferrata (grafico 42) de 90 metros. Los turistas

contaran con el equipo de seguridad necesario, asi como de la compafiia permanente de un guia.

La fortaleza principal de este deporte segiin Paulo Paredes, es que la ciudad de Bafios cuenta con
distintas rutas de canopy como por ejemplo: de altura, montafia, velocidad, entre otras, por lo cual
las personas tienen la oportunidad de realizar esta actividad de acuerdo a su preferencia y capacidad.

La debilidad, para el caso de la préctica del canopy se basa en el estado y tiempo de vida dtil en el
cual se encuentran los equipos necesarios para llevar a cabo esta actividad, mientras que la amenaza
principal, es no acatar de la manera correcta las instrucciones del guia, ya que toda la responsabilidad
sera del turista en el momento de efectuar esta actividad.
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Gréfico N° 41. Zip Line Grafico N° 42. Escalada Via Ferrata
Fuente: Jose & Two Dogs Fuente: Jose & Two Dogs
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos

En la Agencia Operadora de Turismo Alexander Tours, de acuerdo a su propietario, los turistas del
Hotel la Floresta realizan la siguiente actividad:

BIKING

Guido Ubilluz, explicé en qué consiste el tour de la “ruta de las cascadas” que se lo realiza en
bicicletas (grafico 43), a diferencia del que se lo realiza en el bus turistico de dos pisos. Antes de
empezar con el tour, se provee a los turistas de un casco de seguridad, kit de reparacién compuesto
de (bomba, tubo, candado, y llaves), asi como de un mapa especificando las cascadas de Agoyan,
Manto de la novia y Paildn del diablo, donde deberan parar los turistas en el transcurso del recorrido.
Para el retorno a la ciudad si los turistas desean, se puede facilitar una camioneta para su transporte
con un costo adicional.
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Ubilluz, asegura que la fortaleza de esta actividad, se basa en el hecho de ser la ruta que ha sido
promocionada con mayor énfasis en la ciudad de Bafios, motivo por el cual los turistas generalmente

desean realizar el tour en bicicleta por este sector.

En cuanto a las debilidades, se tiene a los propios turistas con su falta de experiencia al frente del
manejo de una bicicleta, mientras que en el factor de amenazas es importante recalcar que no existe
una via exclusiva para peatones, por lo que los turistas estdn expuestos a vehiculos pesados y
medianos a lo largo de todo el recorrido, lo cual es negativo porque no se tienen una seguridad
garantizada.

De igual manera la Gerente General del Hotel la Floresta por su compromiso con la sostenibilidad y
la naturaleza explicé que se recomienda a los turistas conocer las distintas cascadas ubicadas en las

parroquias aledafias a la ciudad de Bafios:

Grafico N° 43. Biking
Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos

Tour “Ruta de las Cascadas”

Esta ruta se efectla de forma directa con la Agencia Chebas Tour. Sebastian VVega, propietario de esta
agencia, explica que este tour se lo realiza en un bus turistico de dos pisos. El recorrido inicia en la
ciudad, donde se conoceran los siguientes lugares: area de los balnearios, parques de la ciudad,
monumento a Juan Montalvo, llustre Municipio de la ciudad, y Basilica de la Virgen del Rosario de
Agua Santa. Posteriormente se ingresara a la via Bafios - Puyo donde empezara la famosa “Ruta de

las Cascadas”.
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Cascada “Cabellera de la Virgen”

La cascada “Cabellera de la Virgen” (gréfico 44), se encuentra ubicada junto al Balneario de aguas
termales de la Virgen, esta cascada es la Unica existente dentro de la ciudad de Bafios, y puede ser

admirada desde cualquier punto de la misma (ViajandoX, 2014).

Enrique Freire, explica en la leyenda del “agua milagrosa y el pie cortado de la virgen”, que hace
muchos afios existia en la iglesia de la ciudad un sacerdote y un sacristan, quien pudo observar la
imagen de la virgen descendiendo de la gruta de la iglesia hacia la cascada cabellera de la virgen en

el transcurso de las madrugadas los dias sabados.

Este sacristan explicaba este suceso constantemente al sacerdote, sin embargo jamas creyo el
testimonio del sacristan, por ese motivo, un sabado decidi6 enfrentar a la virgen con un machete antes
de que la misma se dirigiera a la cascada, en ese momento el sacristan hiri6 a la virgen en su pie,
inmediatamente él estaba agonizando después de este suceso, y la imagen de la virgen

automaticamente desaparecid dejando marcas de sangre en el piso de la iglesia (Freire, 1995).

Todo el pueblo queria asesinar al sacristan, sin embargo finalmente el sacerdote creyo este suceso al
sacristan y logré calmar a la gente para que no lo mataran. Posteriormente el sacerdote junto con la
gente del pueblo, se trasladaron en procesion hasta la cascada, donde todos sorprendidos observaron
una nubecilla blanca desde un surtidero de agua hirviente del pie de la cascada, que evidentemente
representaba la imagen de la virgen. Desde entonces enfermos y creyentes acuden a este sitio a curar
sus males, es por esta razon que el sacerdote decidio llamar a la cascada “Cabellera de la Virgen”

(Freire, 1995).

Cabe recalcar, que esta cascada es la mas accesible para los turistas ya que no requiere de una
caminata de larga duracion en comparacion con las otras cascadas, lo cual genera una fortaleza para
el lugar, asi mismo se tiene como debilidad el hecho de que a este atractivo Gnicamente se puede
acceder por escalones, es decir, las personas con discapacidad no tendran la oportunidad de acceder

a esta cascada (Freire, 1995).
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Gréfico N° 44. Cascada “Cabellera de la Virgen”
Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos

Cascada “Pailon del Diablo”

La cascada “Pailon del Diablo” (grafico 45 y 46), se encuentra ubicada en la parroquia de Rio Verde
a 18 km de la ciudad de Bafios, posee una altura aproximada de 80 metros. Su nombre se debe a la
formacion de una de las rocas de esta cascada, la cual representa el rostro del diablo, ademas es

considerado como uno de los 10 saltos mas grandes de la region (ViajandoX, 2014).

Es la cascada méas conocida por los turistas nacionales y extranjeros. Para acceder a este atractivo es
necesario caminar por un sendero por un tiempo aproximado de 40 minutos, al finalizar la caminata,
los turistas podran apreciar esta cascada desde un puente colgante, o ingresar al mirador desde el cual
se observara con mayor cercania a esta cascada, estas dos opciones representan una fortaleza, ya que
el turista puede elegir desde que punto desea mirar a la cascada, de acuerdo a sus preferencia.

El clima representa una debilidad, en el caso de ser un dia lluvioso, los turistas generalmente no
desean visitar este lugar, por lo cual se pierden la oportunidad de conocer la cascada mas
representativa de la ciudad de Bafios, asi mismo este factor influye para que exista una disminucion
de la demanda no sélo en el “Pailon de Diablo” sino también en la parroquia de Rio Verde, donde se

encuentra ubicado.
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Gréfico N° 45. Cascada “Pailon del Diablo” Gréfico N° 46. Casca

“Pailén del Diablo”

Fuente. Pail6n del Diablo Fuente. Pail6n del Diablo
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos

Cascada “Manto de la Novia”

Su nombre se debe a la similitud que tiene esta cascada al del velo de una novia (gréafico 48) por su
caida de color blanco, asi como a la dimension de 40 metros que la caracteriza, se encuentra ubicada
a 11 km en la via Bafios - Puyo (ViajandoX, 2014). Cabe recalcar que en el afio 2010 (gréafico 47)
debido a un deslave en este sector, esta cascada se transformé formando dos caidas.

A pesar de este desenlace los turistas no han dejado de visitar este atractivo. Se puede acceder
realizando una caminata, combinada con el cruce de un puente colgante de 100 metros de largo, una
vez que se arriba a las orillas de esta cascada se puede disfrutar de un bafio fusionado con la belleza

del paisaje que la acompafia.

Para acceder a esta cascada, los turistas tienen dos opciones por las cuales podran apreciar la belleza
de este lugar, una es a través de una tarabita, desde la cual se podra apreciar la caida de la cascada y
otra es por medio de un puente colgante, en este caso se podrd admirar la hermosura de la cascada

desde su orilla.

Asi mismo se tienen debilidades, cuando el clima presenta condiciones lluviosas, el sendero para
llegar hasta las orillas de la cascada es mas resbaloso de lo normal, por otro lado se desconoce el
mantenimiento y estado de los cables que se utilizan para la tarabita, por lo cual la seguridad del

turista no esta garantizada.
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Gréfico N° 47. Manto de la Novia 2010 Gréafico N° 48. Manto de la Novia 2014
Fuente: Archivo propio Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos

Cascada de “Machay o del Rocio”

La cascada de Machay o del Rocio (gréafico 49) se encuentra ubicada en la via Bafios — Puyo, a 11 km
de la ciudad de Bafios y 7 km de la parroquia Rio Verde, posee una altura de 40 metros (ViajandoX,
2014).

Se llama cascada “Machay o del Rocio”, debido a la cantidad de pequefias gotas de agua, que surgen
con la precipitacion del agua que golpea en las rocas, dando como resultado una gran nube de “rocio”

(La Hora, 2014).

Entre las fortalezas que caracterizan a este sitio se tiene el excelente estado del sendero que lleva
hasta la cascada asi como su sefializacion y las distintas pozas de agua que se podran apreciar a mas
de la cascada de Machay, por lo cual existe una variedad de oferta que puede ser aprovechada por los

turistas de acuerdo a sus preferencias.

Mientras que en lo que a debilidades se refiere, no existe un lugar donde los turistas puedan tener
acceso a un refrigerio o cualquier comida después de haber realizado la caminata hasta la cascada, la
cual demanda el desgaste de energia de los turistas, esta situacion en mucho de los casos molesta a
las personas que visitan la cascada, ya que al final de la caminata no pueden satisfacer todas sus

necesidades.
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Gréfico N° 49. Cascada de “Machay o del Rocio”
Fuente: Archivo propio
Elaborado por: Ximena Burgos

Ahora gue se ha finalizado la explicacion de la Oferta del Hotel la Floresta, se continuara con el
respectivo andlisis. Para la realizacion del analisis de la oferta, se realizé una encuesta a un total de
20 personas, quienes fueron el equipo de colaboradores del Hotel la Floresta, asi como su propietaria
y guias de agencias operadoras de turismo, con las cuales trabaja de forma directa este
establecimiento.

Cabe recalcar que para el caso de los atractivos culturales y accesibilidad (sefializacion, servicios
basicos, y terminales), no fue necesario formular una pregunta especifica, tomando en cuenta que se
podia identificar directamente el comportamiento de la oferta, que sera explicado posteriormente en
su analisis general.

El formato utilizado para la encuesta se lo puede apreciar en el (anexo 1).

Para efectuar la tabulacion respectiva de los resultados obtenidos, se utilizaron las siguientes
frecuencias: Frecuencia Absoluta, Frecuencia Relativa, Absoluta Acumulada, Relativa Acumulada,

asi como el célculo de la moda.
Para el mejor entendimiento de estos temas (Martinez, 2007, pag. 46) explica que:
Frecuencia Absoluta: Numero de veces que se repite cada valor de la variable.

Frecuencia Relativa: Se obtiene dividiendo cada frecuencia absoluta por el tamafio de la muestra o

el tamafio poblacional.
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Absoluta Acumulada y Relativa Acumulada: Se obtienen al sumar las frecuencias de todas las
observaciones anteriores.

Moda: “Se define como el valor de dato que aparece con mayor frecuencia en un conjunto de datos”
(Ross, 2005, pag. 96).

1. ¢QUE ATRACTIVOS NATURALES SON LOS MAS
VISITADOS POR LOS TURISTAS DEL HOTEL LA
FLORESTA?

9%

= Cabellera de la Virgen = Pailon del Diablo = Manto de la Novia Machay

Grafico N° 50. Atractivos turisticos mas visitados
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Ximena Burgos

En el (gréafico 50), se puede apreciar que el atractivo mas visitado por los turistas que visitan el Hotel
la Floresta es el Pailén de Diablo, por lo cual es pertinente proveer de mayor informacion a los
huéspedes en el momento del check in, de las distintas cascadas que pueden ser visitadas, a mas del
Pailén del Diablo.

2. ¢A QUE ATRACTIVOS PROGRAMADOS ACUDEN
MAS LOS TURISTAS QUE VISITAN EL HOTEL LA
FLORESTA?

M Fiestas de Cantonizacidn

M Fiestas de la Virgen

Gréfico N° 51. Atractivos programados
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (gréfico 51), se puede apreciar que las fiestas de cantonizacion, representan el atractivo
programado, al cual acuden en mayor porcentaje los turistas que pernoctan en el Hotel la Floresta, sin
embargo sera importante promocionar a las fiestas de le Virgen, las cuales se realizan durante todo el

mes de octubre de cada afio, con el objetivo de apoyar al turismo religioso.

3. ¢QUE FACILIDADES UTILIZAN MAS LOS TURISTAS DEL
HOTEL LA FLORESTA?

M Alojamiento

B Alimentacion

M Transporte
Guianza

B Informacion Turistica

Gréfico N° 52. Facilidades turisticas
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Ximena Burgos
En el (grafico 52), efectivamente el alojamiento representa la facilidad mas utilizada por los
huéspedes del hotel, sin embargo no hay que descuidar a la informacion turistica, alimentacion,

transporte y guianza, que de alguna u otra manera también son utilizadas.

4. ;POR CUAL DE LAS SIGUIENTES CIUDADES ACCEDEN MAS A
BANOS LOS TURISTAS QUE VISITAN EL HOTEL LA FLORESTA?
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Gréafico N° 53. Ciudades por las que acceden los turistas
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (gréfico 53), se evidencia que Quito es la ciudad por la cual acceden mas los turistas a Bafios,

por lo cual ser& necesario dar a conocer vias alternas, distintas a las regularmente utilizadas.

5. ¢QUE ACTIVIDADES SON MAYORMENTE REALIZADAS POR LOS
TURISTAS QUE VISITAN EL HOTEL LA FLORESTA?
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Gréfico N° 54. Actividades mayormente realizadas
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Ximena Burgos
En el (gréfico 54), se aprecia que las actividades mayormente realizadas por los turistas, demandan
mucha adrenalina, sin embargo, recomendar otras opciones, de actividades menos fuertes, sera

favorable para los huéspedes dependiendo de sus gustos y preferencias.

DEMANADA TURISTICA

Es “el conjunto de turistas que estdn motivados por una serie de productos y servicios turisticos con
el objeto de cubrir sus necesidades de esparcimiento en su periodo vacacional” (Montaner, Estructura

del mercado turistico , 1996, pag. 31).

En la actualidad, esta demanda turistica cada vez es mas exigente debido a las preferencias y
condicionantes que cada uno de los demandantes presentan. Para el caso pertinente se llevo a cabo

una segmentacion por motivacion y origen.

Segun (San Martin, S.F., pag. 45) la segmentacion consiste en dividir a un determinado mercado en
subgrupos homogéneos internamente, pero que a su vez con caracteristicas diferentes, con el objetivo
de crear estrategias diferenciadoras, para satisfacer sus necesidades. Para el caso del Hotel la Floresta
se ha efectuado una segmentacion demogréfica, tomando en cuenta las variables de motivacion y

origen.

58



En la segmentacion demografica “el mercado se divide en grupos de acuerdo con las variables
demogréficas; como son edad, género, ingresos, ocupacion, educacion, origen”; entre otros (Jany,
2005, pag. 58).

Segmentacién por motivacion

Con el objetivo de identificar la motivacion por la cual los turistas visitan més la ciudad de Bafios, se
efectud una pregunta a los colaboradores de este establecimiento hotelero, asi como a los propietarios
y guias de las agencias de turismo con que se trabaja de forma directa, tomando en cuenta que gracias
a su experiencia laboral pueden identificar las distintas motivaciones que tienen mayor preferencia
por los turistas. Cabe recalcar que existieron un total de 20 personas que contestaron la pregunta
realizada.

El formato utilizado para la obtencion de esta informacion se lo puede apreciar en el (anexo 2). Para
realizar la tabulacién de los resultados de esta pregunta, al igual que en el caso anterior se utilizaron
las frecuencias: absoluta, relativa, absoluta acumulada, relativa acumulada; asi como el calculo de la

moda, con las mismas férmulas antes expuestas

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

¢POR CUAL DE LAS SIGUIENTES MOTIVACIONES VISITAN LOS
TURISTAS LA CIUDAD DE BANOS?
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Grafico N° 55. Motivo de visita
Fuente: Colaboradores del Hotel la Floresta, Propietarios y Guias de Agencias de Turismo
Elaborado por: Ximena Burgos

Se puede apreciar en el (grafico 55) que las motivaciones con mayor porcentaje son la diversion,

deporte, naturaleza y aventura. Mientras que las motivaciones de ocio, gastronomia, religion, cultura,
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negocios, investigacion, estudios, y visita a familiares y amigos, presentan porcentajes bajos, por lo
cual se deberd promocionar a las mismas, para generar distintas opciones de motivacion a los turistas

distintas a las mayormente conocidas.
Segmentacion por Origen

Con el objetivo de identificar el nUmero de turistas nacionales y extranjeros que visitaron el Hotel la
Floresta en el afio 2013, se realiz6 la segmentacion por origen, la cual se llevo a cabo en base a los
turistas “walk in” nacionales y extranjeros, asi como a turistas nacionales e internacionales receptados

por agencias operadoras de turismo.

Para obtener el numero de turistas “walk in”” nacionales y extranjeros, Se recolectaron todos los libros
de registro del Hotel la Floresta del afio 2013. Primero se identificé al nimero de huéspedes

nacionales, y posteriormente internacionales.

Para identificar al numero de turistas nacionales “walk in”, Unicamente se efectud la sumatoria
general del nimero de huéspedes que pernoctaron en el hotel en el afio 2013, en base a la informacion

de los libros de registro; teniendo como resultado a un total de 3040 huéspedes.

Mientras que para el caso de los turistas internacionales se clasifico por continentes (Norte América,
Centro América, Sur América, Africa, Asia, Europa y Oceania) a cada uno de los paises de los cuales
tienen procedencia los huéspedes que pernoctaron en el Hotel la Floresta, finalmente se efectu6 la
sumatoria individual y total del nimero de huéspedes de cada uno de los continentes con sus

respectivos paises.

En la (tabla 2) se presenta al Continente de Norte América con sus respectivos paises y nimero total

de huéspedes:

Ne CONTINENTE PAIS TOTAL

1 NORTE AMERICA MEXICO 13

2 NORTE AMERICA USA 416

3 NORTE AMERICA CANADA 158
587

Tabla 2. Numero de huéspedes del Continente Norte Americano
Fuente: Libros de Registro Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos
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En la (tabla 3) se presenta al Continente de Centro América con sus respectivos paises y nimero total

de huéspedes:

Ne CONTINENTE PAIS TOTAL
1 CENTRO AMERICA COSTARICA 7
2 CENTRO AMERICA CUBA 2
3 CENTRO AMERICA GUATEMALA 7
16

Tabla 3. Namero de huéspedes del Continente de Centro Americano
Fuente: Libros de Registro Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos

En la (tabla 4) se presenta al Continente de Sur América con sus respectivos paises, excepto Ecuador

y namero total de huéspedes:

Ne CONTINENTE PAIS TOTAL

1 SUR AMERICA CHILE 48

2 SUR AMERICA COLOMBIA 26

3 SUR AMERICA ARGENTINA 97

4 SUR AMERICA BRASIL 54

5 SUR AMERICA PERU 26

6 SUR AMERICA URUGUAY 5

7 SUR AMERICA VENEZUELA 76
332

Tabla 4. Namero de huéspedes del Continente Sur Americano
Fuente: Libros de Registro Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos

En la (tabla 5) se presenta al Continente de Sur Africa con su respectivo pais y su nimero total de

huéspedes:
Ne CONTINENTE PAIS TOTAL
1 AFRICA EGIPTO 2
2

Tabla 5. Namero de huéspedes del Continente Sur Africano
Fuente: Libros de Registro Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos
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En la (tabla 6) se presenta al Continente de Asia con sus respectivos paises y su nimero total de

huéspedes:
Ne CONTINENTE PAIS TOTAL
1 ASIA CHINA 9
2 ASIA INDIA 6
3 ASIA INDONECIA 3
4 ASIA ISRAEL 11
5 ASIA JAPON 2
6 ASIA KOREA 8
7 ASIA TAIWAN 2
41

Tabla 6. Numero de huéspedes del Continente Asiatico
Fuente: Libros de Registro Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos

En la (tabla 7) se presenta al Continente de Europa con sus respectivos paises y su nimero total de

huéspedes:
Ne CONTINENTE PAIS TOTAL
1 EUROPA AUSTRIA 18
2 EUROPA ALEMANIA 162
3 EUROPA BELGICA 35
4 EUROPA DINAMARCA 13
5 EUROPA ESCOCIA 3
6 EUROPA ESPANA 90
7 EUROPA FINLANDIA 6
8 EUROPA FRANCIA 94
9 EUROPA HOLANDA 68
10 EUROPA NORUEGA 5
11 EUROPA RUMANIA 4
12 EUROPA SUECIA 6
13 EUROPA SUIZA 95
14 EUROPA TURQUIA 2
15 EUROPA UCRANIA 4
16 EUROPA AUSTRALIA 32
17 EUROPA CROACIA 1
18 EUROPA INGLATERRA 11
19 EUROPA ITALIA 23
20 EUROPA RUSIA 9
681

Tabla 7. Ndmero de huéspedes del Continente Europeo
Fuente: Libros de Registro Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos
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En la (tabla 8) se presenta al Continente de Oceania con su respectivo pais y su nimero total de

huéspedes:
Ne CONTINENTE PAIS TOTAL
1 OCEANIA NUEVA ZELANDA 12
12

Tabla 8. Nimero de huéspedes del Continente Oceanico
Fuente: Libros de Registro Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos
Los resultados totales de los turistas walk in nacionales e internacionales se presentan en la (tabla 9),

en la cual se encuentran los continentes con los cuales se trabajé con su respectivo total de huéspedes,

asi como el calculo en porcentaje.

Ne CONTINENTE TOTAL | TOTAL %
1 AFRICA 2 0,12
2 ASIA 41 2,45
3 CENTRO AMERICA 16 0,96
4 EUROPA 681 40,75
5 NORTE AMERICA 587 35,13
6 OCEANIA 12 0,72
7 SUR AMERICA 332 19,87
TOTAL 1671 100

Tabla 9. Turistas walk in nacionales e internacionales
Fuente: Tablas 1,2,3,4,5,6,7,8
Elaborado por: Ximena Burgos
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PORCENTAJE DE VISITAS DE TURISTAS "WALK IN"
EXTRANJEROS POR CONTINENTE DEL HOTEL LA

FLORESTA ANO 2013
) AFRICA_ ASIA CENTRO AMERICA
SUR AMERICA 0% 2% 1%
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OCEANIA
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EUROPA
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35%

mAFRICA mASIA ®CENTRO AMERICA = EUROPA ® NORTE AMERICA ®m OCEANIA ® SUR AMERICA

Gréfico N° 56. Porcentaje de visitas de turistas walk in extranjeros en el Hotel la Floresta 2013
Fuente: Tabla 9
Elaborado por: Ximena Burgos
En el (grafico 56) se presenta el calculo porcentual de visitas de los turistas walk in extranjeros de
cada uno de los continentes, donde Europa lidera la lista con el 41%, seguida de Norte América con
el 35%, y Sur América con el 20%. Se puede evidenciar que el mercado potencial de turistas walk in
extranjeros pertenece al continente europeo, mientras que el continente africano no presenta un alto

porcentaje de participacion.

A continuacion se presentan graficos de los continentes de Norte América, Sur América, y Europa

que presentaron un mayor numero de huéspedes.

NUMERO DE TURISTAS "WALK IN"NORTE
AMERICANOS QUE VISITARON EL HOTEL LA
FLORESTA ANO 2013

13

CANADA MEXICO

Grafico N° 57. NUmero de turistas walk in Norte Americanos en el Hotel la Floresta 2013
Fuente: Tabla 2
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (grafico 57) se puede evidenciar que la mayor cantidad de turistas “walk in”” del continente norte
americano que visitaron el Hotel la Floresta, pertenecen a Estados Unidos con un nimero de 416

pasajeros, seguidos de Canada con 158 y México con una minoria de 13.

NUMERO DE TURISTAS "WALK IN" SUR
AMERICANOS EN EL HOTEL LA FLORESTA ANO
2013

5

ARGENTINA VENEZUELA BRASIL COLOMBIA URUGUAY

Grafico N° 58. NUmero de turistas walk in Sur Americanos en el Hotel la Floresta 2013
Fuente: Tabla 4
Elaborado por: Ximena Burgos
En el (gréfico 58) se evidencia la cantidad de turistas walk in, pertenecientes a Sur América con
excepcion de Ecuador, donde Argentina lidera esta lista con 97 huéspedes, seguido de Venezuela con

76, Brasil con 54, Chile con 48, Colombia y Per( con 26; y Uruguay con 5.

NUMERO DE TURISTAS "WALK IN" POR
PAISES EUROPEOS QUE VISITARON EL HOTEL
LA FLORESTA ANO 2013

Gréafico N° 59. Numero de turistas walk in por paises europeos en el Hotel la Floresta 2013
Fuente: Tabla 7
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (gréfico 59), se detalla el numero de turistas walk in de los paises pertenecientes al continente
de Europa, se puede apreciar que Alemania, Suiza, Francia, Espafia y Holanda, son los paises que han
tenido mayor numero de turistas, mientras que los paises restantes también visitaron este

establecimiento hotelero pero en menor cantidad.

En la (tabla 10) se tiene el resultado total de turistas nacionales walk in del Hotel la Floresta, que es
de 3040 huéspedes, el cual se obtuvo a través del conteo en los libros de registro del hotel. Mientras
que se registraron un total de 1671 turistas extranjeros walk in, asi como su calculo porcentual. Se
puede evidenciar que este establecimiento hotelero en el afio 2013, recibié a un total de 4711
huéspedes nacionales y extranjeros walk in, siendo los turistas nacionales los que visitaron en mayor

cantidad este establecimiento.

Ne TURISTAS TOTAL | TOTAL %
1 NACIONALES 3040 64,53
2 EXTRANJEROS 1671 35,47
TOTAL 4711 100

Tabla 10. NUmero de turistas nacionales y extranjeros walk in en el hotel La Floresta 2013
Fuente: Tabla 9 y Sumatoria de turistas “walk in” de los libros de registro del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos

PORCENTAIJES DE TURISTAS "WALK IN" NACIONALES E
INTERNACIONALES DEL HOTEL LA FLORESTA ANO 2013

EXTRANJEROS
35%
H NACIONALES

NACIONALES
65%

m EXTRANJEROS

Gréfico N° 60. Porcentaje de turistas nacionales e internacionales walk in en el Hotel la Floresta 2013
Fuente: Tabla 10
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (grafico 60), se tiene el resultado total en porcentaje de los turistas walk in nacionales e
internacionales que visitaron el Hotel la Floresta en el afio 2013, siendo el 35% huéspedes extranjeros

y el 65% huéspedes nacionales.

Segmentacion por origen de los turistas nacionales y extranjeros receptados por agencias

operadoras de turismo

Para la realizacion de la segmentacion por origen de los turistas nacionales y extranjeros receptados
por agencias operadoras de turismo, se obtuvo la informacién del nimero de huéspedes por medio de
la Gerente General Maria del Carmen Freire, quien ha llevado un conteo constante del nimero de
turistas que han visitado el hotel durante el afio 2013, es importante recalcar que Ecuador no consta
en la lista de paises descritos, debido a que se desea efectuar una comparacién porcentual a nivel

nacional e internacional.

En la (tabla 11) se tienen a todos los paises de los cuales provienen los huéspedes de agencias
operadoras de turismo que ha recibido el Hotel la Floresta durante el afio 2013, se describe el total de
turistas recibidos por pais y su célculo porcentual. Teniendo un total de 4894 huéspedes receptados

por agencias.

Ne PAIS TOTAL TOTAL %
1 USA 1096 22,39
2 FRANCIA 982 20,07
3 HOLANDA 741 15,14
4 AUSTRALIA 585 11,95
5 CANADA 526 10,75
6 ALEMANIA 443 9,05
7 INGLATERRA 225 4,60
8 ISRAEL 125 2,55
9 ESPANA 101 2,06
10 SUECIA 58 1,19
11 RUSIA 12 0,25
TOTAL 4894 100
Tabla 11. Paises de los cuales provienen los huéspedes receptados por agencias de turismo en el Hotel la
Floresta 2013

Fuente: Maria del Carmen Freire Gerente General del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos

67



PORCENTAIJES DE TURISTAS EXTRANJEROS RECEPTADOS
POR AGENCIAS OPERADORAS DE TURISMO 2013
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Grafico N° 61. Porcentaje de turistas extranjeros receptados por agencias 2013
Fuente: Tabla 11
Elaborado por: Ximena Burgos

En el (gréfico 61) se presenta el calculo porcentual de los distintos paises de los cuales provienen los
turistas receptados por agencias operadoras de turismo, Estados Unidos lidera esta lista con el 22%,
seguido de Francia con el 20%, Holanda con el 15%, Australia con el 12%, Canada con el 11%,
Alemania con el 9%, Inglaterra con el 5%, asi como Israel, Espafia, Suecia, y Rusia con porcentajes

menores.

NUMERO DE TURISTAS RECEPTADOS POR
AGENCIAS OPERADORAS DE TURISMO
ANO 2013

Grafico N° 62. NUmero de turistas receptados por agencias 2013
Fuente: Tabla 11
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (gréfico 62) se presenta el nimero de turistas extranjeros enviados por agencias operadoras de
turismo en el afio 2013, Estados Unidos presenta un total de 1096 visitantes, es el pais que tiene mayor
cantidad de huéspedes que visitaron el Hotel la Floresta, mientras que Rusia con un total de 12

personas, es el pais con menor cantidad de visitantes.

En la (tabla 12) se tiene el resultado total del nimero de turistas nacionales y extranjeros receptados
por agencias de turismo que visitaron el Hotel la Floresta, asi como sus calculos porcentuales.
Existieron 157 turistas nacionales, y 4894 turistas extranjeros de los paises antes expuestos, dando

como resultado total 5051 turistas que pernoctaron en este establecimiento de alojamiento.

Ne TURISTAS TOTAL TOTAL %
1 NACIONALES 157 3,11
2 EXTRANJEROS 4894 96,89
TOTAL 5051 100

Tabla 12. NUmero de turistas nacionales y extranjeros receptados por agencias en el Hotel la Floresta 2013
Fuente: Tabla 11 e informacién emitida por Maria del Carmen Freire Gerente General del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos

PORCENTAIJES DE TURISTAS EXTRANJEROS Y
NACIONALES REPECTADOS POR AGENCIAS
OPERADORAS DE TURISMO
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m EXTRANJEROS
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Gréfico N° 63. Porcentaje de turistas extranjeros y nacionales receptados por agencias
Fuente: Tabla 12
Elaborado por: Ximena Burgos
En el (grafico 63), se presentan los porcentajes de turistas extranjeros y nacionales, receptados por
agencias operadoras de turismo, teniendo el 3% de turistas nacionales, y una mayoria del 97% de

turistas extranjeros que visitaron el hotel en el afio 2013.
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Finalmente se presenta en la (tabla 13), se presenta el nimero total de turistas provenientes de

agencias de viajes asi como walk in, que recibi6 el Hotel la Floresta en el afio 2013.

TURISTAS
Ne TOTAL |[TOTAL %
PROVENIENTES DE
1 AGENCIAS DE TURISMO 5051 51,74
2 WALK IN 4711 48,26
TOTAL 9762 100

Tabla 13. NUmero total de turistas provenientes de agencias de viajes y walk in 2013
Fuente: Tabla 10 y tabla 12
Elaborado por: Ximena Burgos

PORCENTAJE TOTAL DE TURISTAS QUE RECIBIO EL
HOTEL LA FLORESTA EN EL ANO 2013

B AGENCIAS DE TURISMO
B WALK IN

Grafico N° 64. Porcentaje total de turistas que recibi6 el Hotel La Floresta 2013
Fuente: Tabla 13
Elaborado por: Ximena Burgos

En el (gréfico 64), se puede reflejar que el 52% de los turistas que pernoctaron en el Hotel la Floresta

provinieron de agencias de viajes, mientras que el 48% restante corresponde a turistas walk in.

1.1.4. Objetivos y Estrategias Corporativas

De acuerdo a lo sefialado por Lamb et al. (2006), los objetivos son la declaracion de lo que se lograra
mediante la puesta en marcha de las actividades de marketing; los objetivos deben ser especificos en
cuanto a tiempo y deben indicar las prioridades de la empresa.
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A continuacion se presentan los objetivos, estrategias corporativas, valores y politicas del Hotel la
Floresta, que al igual que la vision y mision han sido establecidos por esta empresa hotelera desde
hace tres afios.

Objetivos

e Posicionarse s6lidamente en el mercado hotelero de la ciudad de Bafios.

e Estar siempre a la vanguardia para satisfacer las necesidades de los clientes.

e Aportar para el mejoramiento y crecimiento del sector hotelero de la ciudad y el pais.

e Ofrecer a los clientes un servicio de alta calidad.

e Buscar y establecer alianzas con otras empresas vinculadas al turismo para disminuir los
costos de la hosteria.

e Lograr una rentabilidad adecuada sobre la inversion. (Hotel la Floresta, 2014)
Estrategias Corporativas

Las estrategias corporativas “reflejan la direccion que sigue la organizacion y las funciones que

cumplen sus unidades en el empefio en tal direccion” (Robbins, 2005, pag. 187).
A continuacion se presentan las estrategias corporativas del Hotel la Flloresta:

e Calidad de las ofertas.

e Servicio al cliente.

e Trato justo que implica precio adecuado en base a la reduccion de los costos internos, el
desarrollo del personal, y la especializacion en el mercado de alojamiento y esparcimiento
(Hotel la Floresta, 2012).

1.1.5. Valores corporativos

“Son el conjunto de pautas que definen la actuacion de los miembros de la organizacion en lo

concerniente a su desempefio cotidiano” (Garcia, S.F., pag. 57).

Los valores corporativos con los cuales trabaja el Hotel la Floresta son (Hotel la Floresta , 2012):
e Respeto
o Ftica
e Honestidad

e Compromiso

e Participacion
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e Excelencia

o Competitividad

e Honradez

e Creatividad e innovacién

e Exitos

e Seguridad

e Confianza

1.1.6. Politicas

Las politicas empresariales son “declaraciones o ideas muy generales que representan la posicion

oficial de una compafiia ante determinadas cuestiones” (Puchol, 2007, pag. 25).

Las politicas que maneja en Hotel la Floresta se presentan a continuacion:

a) Ventas

Mantener una politica de ventas solo al contado (efectivo o tarjeta de crédito).

Se debe buscar permanentemente promocionar los servicios de la empresa.

Los precios se regiran segun lo tarifado.

Mantener un registro historico de los clientes para establecer estadisticas (Hotel la
Floresta , 2012).

b) Compras

Se debe calificar a todo nuevo proveedor segun: calidad, costo, cumplimiento y
formas de pago.

Se mantendrd el menor numero de proveedores, para asegurar la calidad de los
productos.

La compra de suministros de oficina se realizard una vez determinada su

obsolescencia o término de la vida atil (Hotel la Floresta , 2012).

c) Recursos Humanos

Capacitar constantemente al personal comprobando constantemente sus nuevos
conocimientos con evaluaciones.

Fijaciéon de remuneraciones justas, en base al rendimiento personal.

Brindar estabilidad y motivacion a los empleados.

Mantener una estructura organizacional liviana, sin personal innecesario.
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Cuando se requiera contratar personal, se debera buscar la persona mas idonea y que

retina los requisitos minimos para el cargo (Hotel la Floresta , 2012).

d) Contabilidad

Los gastos menores, seran cancelados a través de caja chica y no podran exceder del
monto asignado a ésta; caso contrario deberan ser aprobados por la gerencia.
Presentar informes de saldos de cuentas preestablecidas a gerencia dos veces por
semana antes de mediodia.

Los gastos realizados en el hotel por motivos operativos, deben ser debidamente
registrados en un documento disefiado especificamente para el efecto (Hotel la
Floresta , 2012).

e) Operaciones

Los dafios ocasionados a las instalaciones del hotel por descuido o negligencia del
personal, deberan ser reparados y de ser el caso, sufragados por los mismos (Hotel la
Floresta , 2012).

f) Supervision operativa

La gerencia debe realizar inspecciones periodicas en las instalaciones, para
cerciorarse del funcionamiento adecuado de la empresa.

La gerencia debe dialogar constantemente con los huéspedes, para saber su punto de
vista sobre el servicio prestado.

La gerencia debe observar, si el personal estd cumpliendo con las funciones y
responsabilidades asignadas.

Mensualmente la gerencia, debe desarrollar una evaluacién de las operaciones y
determinar si las estrategias se alinean con la accion para la consecucion de los
objetivos.

Anualmente la empresa debe contratar a un asesor externo, para que realice la
evaluacion de la empresa, sea ésta integral o parcial de alguna area especifica (Hotel
la Floresta, 2012).
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1.1.7. Cultura Organizacional

El Hotel la Floresta es una empresa pequefia familiar privada, dedicada al servicio de hospitalidad
para turistas nacionales e internacionales; su propietaria y gerente general es la Sefiora Maria del
Carmen Freire, quien constantemente se ha encargado de la administracion de esta organizacion desde

sus apertura.

El Hotel la Floresta consta de un organigrama, sin embargo no es utilizado por ninguno de los
colaboradores que conforman el equipo de trabajo de esta empresa de alojamiento. Las decisiones
son tomadas por el gerente general de esta empresa, por lo cual cualquier tipo de disposicion se

efectla de manera centralizada.

Cada uno de los colaboradores posee un horario determinado, dependiendo del mismo, el personal
debe aportar con su trabajo en el tiempo de servicio de desayunos a los huéspedes, posteriormente se
efectlia la limpieza de las habitaciones, lavado de linos, y de ser necesario el mantenimiento de
instalaciones especificas del hotel, cabe recalcar que todo el tiempo se encuentra una persona en la

recepcion del hotel, la cual tiene la responsabilidad de realizar las tareas de esta area.

En temporadas altas como feriados, generalmente se contrata a personal adicional al existente, con el
con el objetivo de facilitar el trabajo en el hotel a todo su equipo, mientras que en temporadas bajas,
se mantiene el numero de colaboradores regulares con los que cuenta esta organizacion, quienes

tienen la responsabilidad de realizar la limpieza profunda de todo el hotel.

Los insumos o materias primas gque necesita el hotel para su funcionamiento, son obtenidos mediante
distintos proveedores dependiendo de cada una de las &reas que conforman este establecimiento, de
acuerdo a la ocupacién con la que se encuentre el hotel se realizan los respectivos pedidos con un

periodo de tiempo adecuado.

Para garantizar la calidad de cada uno de los servicios emitidos a los huéspedes por los colaboradores
de esta organizacion, la gerencia general siempre se preocupa de proveer de capacitaciones necesarias

al personal, asi como de su motivacién permanente.
1.1.8. Organigramas

A continuacion se presenta el organigrama estructural y funcional del Hotel la Floresta (Hotel la
Floresta , 2012).
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Organigrama Estructural del Hotel la Floresta

Gréfico N° 65. Organigrama estructural del Hotel La Floresta

Fuente: Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos



Organigrama Funcional del Hotel la Floresta y Distribucién de actividades

Gréfico N° 66. Organigrama funcional del Hotel La Floresta

Fuente: Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos
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1.1.9. Analisis de la demanda

En la segmentacion por motivacion se identifico que las principales razones en orden de importancia
por las cuales los turistas deciden visitar la ciudad de Bafios son: por diversion, deporte, naturaleza,
aventura, ocio y gastronomia, por lo cual hay que seguir enfocandose en estos ambitos con mayor

interés para maximizar la visita de los turistas.

Mientras que en la segmentacion por origen se identifico que el Hotel la Floresta, trabaja con turistas

walk in nacionales y extranjeros, asi como con turistas receptados por agencias operadoras de turismo.

Es importante diferenciar que los turistas walk in en un 65% son nacionales, mientras que los turistas
receptados por agencias operadoras de turismo son extranjeros con un 97%, por lo cual es importante
no descuidar a estos dos segmentos, al contrario hay que preocuparse por fidelizar en un 100% a cada

uno de ellos.
1.1.10. Determinacion del mercado potencial

El Departamento de Turismo de Bafios de Agua Santa, describe que en el afio 2013 esta ciudad recibid
a un total de 788.561 turistas, ademas no se han establecido cifras del nimero de visitantes nacionales
e internacionales debido al alto costo de recoleccion de informacidn, sin embrago desde este afio, con
el nuevo gobierno de la ciudad se obligara a todos los establecimientos hoteleros llevar una lista anual

de los turistas nacionales e internacionales que pernoctan en cada uno de los alojamientos.

Rita Garzon, jefe del departamento antes mencionado, asegurd que “los establecimientos que no
realicen la entrega de la informacion solicitada al término de cada afio, no podran obtener la licencia

Unica anual de funcionamiento”.

Para finalizar la entrevista se pregunt6 a Rita Garzon, acerca del gasto promedio de los turistas
nacionales e internacionales que pernoctan en Bafios, a lo cual Garzon acotd “lamentablemente no se
tiene cifras especificas en lo que a gasto promedio se refiere”. Sin embargo se investig0 el gasto
promedio aproximado tanto de los turistas que llegan al hotel, como de los turistas que visitan la
ciudad de Bafos sin pernoctar en la Floresta, el dato obtenido servira para el planteamiento de la

estrategia.

Para identificar el gasto promedio aproximado de los turistas que llegan al Hotel la Floresta se
realizaron 10 entrevistas a distintos huéspedes que se alojaron en este establecimiento, durante el
transcurso de la semana del 11 al 14 de agosto del afio 2014. Se obtuvo como resultado un gasto

promedio de $70.00 a $90.00, mientras que para el caso de los turistas que no pernoctan en el hotel,
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de igual manera se efectuaron 10 entrevistas en el terminal terrestre “Jorge Viteri”, el dia viernes 15

de agosto, obteniendo como resultado un gasto promedio de $50.00 a $60.00.

Para finalizar la investigacion del mercado potencial se averigu6 el nimero total de alojamientos y
plazas de la ciudad. Segun el catastro de establecimientos que se dedican al servicio de alojamiento,
emitido por el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Bafios de Agua Santa en
el afio 2013, existen un total de 169 establecimientos distribuidos de la siguiente forma: 11 Hoteles,
1 Hotel Residencia, 1 Cabafas, 18 Hosterias, 70 Hostales, 31 Hostales Residenciales, 1 Motel, y 36
pensiones, con un total de 7300 plazas (GOBIERNO AUTONOMO DECENTRALIZADO DE
BANOS DE AGUA SANTA, 2013).

1.1.11. Analisis de la oferta

El atractivo natural mayormente visitado es la Cascada del Pailéon del Diablo con un 54% que
representa el porcentaje de visitas que tuvo este sitio, lo cual es bueno, tomando en cuenta que mas
de la mitad de los turistas que visitan la ciudad de Bafios acuden este atractivo.

En lo que a atractivos culturales se refiere, actualmente la ciudad de Bafios Unicamente realiza la
promocion del Santuario de la Santisima Virgen de Agua Santa, lo cual es regular, tomando en cuenta
que hace falta mayor publicidad de otros sitios culturales con los cuales cuenta la ciudad de Bafios y

gue no estan tomados en cuenta.

De igual manera se tiene a las Fiestas de Cantonizacion con el 68% de participacién porcentual como
el atractivo programado mayormente visitado, lo cual es muy bueno, ya que se evidencia que las
fiestas de cantonizacion son un canal muy importante para atraer a los turistas en el transcurso en que

se llevan a cabo estas festividades.

En lo referente a actividades, el rafting es realizado por los turistas en un 23%, lo cual es regular,
tomando en cuenta que existen otras actividades que no tienen tanta publicidad como el rafting, y que
podrian ser explotadas con la misma intensidad que este deporte, ofreciendo asi variedad en la

demanda.

En cuanto a facilidades, el alojamiento es la facilidad més utilizada con un 39%, lo cual es bueno, sin
embargo para alcanzar un porcentaje del 100% sera necesario realizar innovaciones en el hotel, para
satisfacer con nuevos servicios a los clientes que ya estan fidelizados con la empresa, y a su vez, para

atraer a nuevos clientes.

En lo referente a infraestructura especificamente en el tema de accesibilidad, la via por la cual acceden

los turistas mayormente es Quito — Bafios con el 32%, lo cual es bueno, tomando en cuenta que la
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mayor parte de turistas internaciones arriban el en aeropuerto Mariscal Sucre ubicado en el sector de
Tababela en la ciudad de Quito, sin embargo seré necesario realizar mayor publicidad de vias alternas

por las cuales pueden acceder los turistas nacionales.

Dentro de la ciudad se recomienda a los huéspedes utilizar las vias Bafios — Rio Verde y Barfios
Runtdn, lo cual es regular, debido a que existen otras vias que no son tan transitadas, las cuales podrian

ser utilizadas por los turistas que visitan la ciudad.

La sefializacion que se puede utilizar en toda la ciudad de Bafios es de tipo regulatoria, preventiva,
informativa, especiales delineadoras, trabajos en la via y propositos especiales, todos estos tipos de
sefializaciéon son regulares en la ciudad, ya que hace falta mayor mantenimiento y cuidado de las

mismas por parte de la municipalidad de Bafos.

Asi  mismo se cuenta con los servicios basicos de agua potable, energia, telecomunicaciones y
alcantarillado, los cuales, son buenos, tomando en cuenta que las autoridades de la ciudad
permanentemente se preocupan por mantener a los mismos en excelente estado, y con la capacidad

adecuada para el uso de toda la poblacion.

También es importante recalcar que la ciudad cuenta con un solo terminal terrestre denominado
“Jorge Viteri”, el cual es regular, tomando en cuenta que hace falta una remodelacion de las

instalaciones de la parte interna, con el objetivo de ofrecer una excelente al turista.

2. DIAGNOSTICO
2.1. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

El diagnostico estratégico es importante porque permitira la identificacion de estrategias ofensivas y

defensivas, basadas en la correlacion de fortalezas con oportunidades y debilidades con amenazas.

El anélisis estratégico de areas ofensivas refleja el nivel de influencia existente entre las fortalezas y
oportunidades, identificando las principales areas a considerar en la construccion de estrategias

ofensivas.

Mientras que el analisis estratégico de areas defensivas refleja el nivel de influencia existente entre
las debilidades y amenazas, identificando las principales areas a considerar en la construccion de

estrategias defensivas.
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Diagnostico de Areas Ofensivas

Para efectuar este diagndstico, se realizd un andlisis general en base a las areas por las cuales esta

conformado el Hotel la Floresta, dando como resultado la identificacion de las fortalezas y

oportunidades con que cuenta esta empresa. En este diagndstico se debera aprovechar las fortalezas

y oportunidades.

Fortalezas
1. Ambiente laboral favorable.
2. Ubicacion estratégica.
3. Accesibilidad para personas con discapacidad.
4. Hotel reconocido en éstos dos ultimos afios por los clientes de TRIP ADVISOR.
5. Este establecimiento hotelero cumple con todos los requisitos de funcionamiento establecidos
por la ley.
6. Reciclaje de baterias (pilas) de todo tipo dentro de las instalaciones del hotel.
7. Sefializacion interna en excelente estado.

Oportunidades

Afluencia de turistas nacionales y extranjeros al destino turistico Bafios de Agua Santa.
Realizacion de capacitaciones para el personal del area de alojamiento por parte del gobierno
auténomo descentralizado de Bafios de Agua Santa y la Camara de Turismo de la ciudad.
Cercania de mercados emisores de turismo interno.

Infraestructura puablica en excelentes condiciones con accesibilidad para personas con
discapacidad.

Inversion del Gobierno actual en el area del Turismo, con la campafia publicitaria “All you
need is Ecuador”.

Destino turistico posicionado.

Inversion extranjera.
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F1 F2 | F3 [ F4 | F5 | F6 | F7 | Total

o1 3 4 3 5 4 3 3 !
02 4 1 1 3 1 1 1 12

03 1 5 1 1 1 1 1 11

04 1 1 5 1 1 1 1 11

05 1 1 1 1 1 1 1 7

06 1 5 3 1 1 1 1 13

o7 2 3 3 5 1 2 1 !
Total 13 _ 15 | 10 [ 10 | 9

Tabla 14. Matriz de areas Ofensivas
Fuente: Asociacion Ecuatorian de Software Aesoft / Comsultor
Elaborado por: Ximena Burgos
Para efectuar los célculos de las areas ofensivas, se debe relacionar cada oportunidad con sus
fortalezas, posteriormente se califica en un rango de 1 a 5, donde 1 representa la calificacién més baja
y 5 la méas alta respectivamente, para sacar el resultado final se suman los valores tanto

horizontalmente y verticalmente.
Analisis de las areas Ofensivas con mayor puntaje

O1: La afluencia de turistas nacionales y extranjeros en la ciudad de Bafios de Agua Santa es una
oportunidad evidente para fidelizar a las personas que visitan este destino, mas aun si se conoce
especificamente que los turistas nacionales que mas la frecuentan proceden de las ciudades de
Guayaquil, Quito, Cuenca y Ambato, mientras que los extranjeros proceden de Estados Unidos,
Colombia, Argentina, Chile, Canada, Alemania, Espafa, Venezuela y Uruguay (Gobierno Auténomo
Descentralizado Bafios de Agua Santa , 2014). Aportando asi en el crecimiento econémico de la

poblacion, asi como en la satisfaccion de necesidades de los turistas que visitan este destino turistico.

O7: La inversion extranjera en el pais aumento en los dos primeros meses del 2014, en comparacion
con los dos primeros meses del 2013 respectivamente en 87.6% al superar de 56,8 millones de délares
a 106,5 millones de doélares, dato informado por la Superintendencia de Compafiias (Agencia Publica
de Noticias del Ecuador y Sudamérica, 2014). Esta inversion provoca el crecimiento de fuentes de
trabajo, asi como el consumo de bienes y servicios en todas las empresas de cualquier indole, por lo

cual debera ser aprovechada por los ecuatorianos en general.

F2: El Hotel la Floresta posee una ubicacion estratégica, a tan solo seis cuadras del terminal terrestre
“Jorge Viteri”, cinco cuadras de las termas “De la Virgen”, “Modernas”, y “Santa Clara o el

Cangrejo”, y tres cuadras del centro de la ciudad. El sector donde se encuentra este establecimiento
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hotelero se caracteriza por estar lejos del ruido del sector céntrico de la ciudad, por lo cual la
tranquilidad es garantizada para quienes lo visiten. Esta fortaleza debera ser aprovechada en distintos

canales de distribucion para asi captar a nuevos clientes y fidelizar a los ya existentes.

F3: El Hotel la Floresta se preocupa por las personas con necesidades especiales, por lo cual en el
primer piso de sus instalaciones estd previsto de infraestructura, sefializacion, y facilidades para
quienes las requieran, esta fortaleza sera aprovechada con clientes de todas las edades, ya que no sélo
las personas adultas mayores necesitan de todo lo antes mencionado, sino también jévenes, adultos,
y nifos.

Diagnostico de areas Defensivas

Este diagnostico de igual manera, se lo hizo en base a las distintas areas con las que cuenta el Hotel
la Floresta, dando como resultado la identificacion de las debilidades y amenazas de este

establecimiento hotelero. En este diagndstico se debera sacar provecho de las debilidades.

Debilidades
1. Carencia de sistemas automatizados.
2. Personal empirico.
3. Carencia de control de inventarios del rea de Housekeeping y Alimentos y Bebidas.
4. Falta de reportes estadisticos desocupacion anual, mensual y semanal.
5. Recarga de trabajo de todas las areas para el Gerente General.
6. Descuido en marketing virtual.
7. Falta de maquinaria industrial para el area de lavanderia.
8. Espacio insuficiente para garaje.
9. Falta de servicio y atencion personalizado al cliente.

10. Carencia de informacién turistica para los clientes.

11. Falta de conocimiento y preparacion de los huéspedes en caso de erupcion.

Amenazas

1. Aumento de la competencia en la ciudad de Bafios.

2. Actividad permanente del volcadn Tungurahua.

3. Ruido provocado por las escuelas aledafas a este establecimiento hotelero.

4. Presencia de Productos Sustitutos (hoteles de lujo, hosterias, hostales, residenciales, entre

otros).
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Tabla 15. Matriz de Areas Defensivas
Fuente: Asociacién Ecuatorian de Software Aesoft / Comsultor
Elaborado por: Ximena Burgos
De igual manera para el calculo de las areas defensivas, se debe relacionar cada debilidad con sus
amenazas, posteriormente se califica en un rango de 1 a 5, donde 1 representa la calificacion mas baja
y 5 la méas alta respectivamente, para sacar el resultado final se suman los valores tanto

horizontalmente y verticalmente.
Andlisis de las areas Defensivas con mayor puntaje

D9: La falta de servicio y atencién personalizada al cliente, representa una desventaja para el Hotel
la Floresta, cabe recalcar que este establecimiento hotelero ofrece un buen servicio, sin embargo éste
no es personalizado, debido a que todos sus colaboradores deben realizar tareas en todas las areas del
hotel, lo cual debera ser corregido con el objetivo de satisfacer al cliente en un 100% de acuerdo a

sus preferencias y gustos individuales.

D11: La falta de conocimiento y preparacién de los huéspedes en caso de erupcidn, es un factor que
debe ser tomado en cuenta lo antes posible, debido a que las vidas de las personas que visitan el Hotel
la Floresta corren peligro, por lo cual sera necesario la creacion de un plan de evacuacion en caso de
una erupcién provocada por el volcan Tungurahua, el cual debera ser explicado y exhibido a los
huéspedes en el momento del check in para garantizar su seguridad antes, durante y después de su

estadia.

A2: La actividad permanente del volcan Tungurahua, es una realidad con la cual este establecimiento
hotelero debe convivir dia a dia, por lo cual siempre se tendra al tanto a los huéspedes del proceso
eruptivo diario del volcan Tungurahua, mediante los reportes emitidos por el Instituto Geofisico

Militar, medio oficial de comunicacion de la actividad del coloso.
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A4: La presencia de productos sustitutos, representa una amenaza muy fuerte, por lo cual esta

empresa contantemente debe preocuparse por mejorar o implementar servicios, que diferencien y

posicionen a este establecimiento hotelero, para de esta manera evitar que los turistas prefieran

alojarse en otros hoteles.

2.2.

Diagnostico de actores e involucrados

Mediante este diagnostico se lograré identificar a los actores que se relacionan de forma directa con

el Hotel la Floresta, asi como el interés en funcion del hotel para con sus actores, y el poder que

ejercen los actores hacia este establecimiento hotelero.

Actores e Involucrados Interés -3, -2, | Poder | Total Motivo
-1,0,1,2,3 1,23 I (p)

Ministerio de Industrias y 1 2 Produccion de bienes y servicios de

Productividad calidad

Ministerio de Relaciones -1 3 Proteccién de los derechos de los

Laborales colaboradores

Ministerio de Finanzas 2 3 6 Contribucion al desarrollo del pais

Ministerio del Ambiente 3 2 6 Promover el Desarrollo Ambiental

Ministerio de Turismo 3 3 9 Posicionamiento del Ecuador como

destino turistico

Ministerio de Justicia y 2 2 4 Desarrollo de la justicia y cumplimiento

Derechos Humanos de derechos humanos

Servicio de  Rentas 3 3 9 Cumplimiento voluntario de obligaciones

Internas SRI tributarias

Cuerpo de Bomberos 2 3 6 Otorgamiento de Permiso de

Funcionamiento

Cémara de Turismo 1 1 Fomento de relaciones directas entre
colegas del sector de alojamiento

GAD del Canton Bafios 3 2 5 Otorgamiento de la Licencia Unica Anual

de Agua Santa de Funcionamiento

ONG’s -3 2 -6 Envio de voluntarios

Medios de Comunicacion -3 2 -6 Publicidad a nivel nacional e internacional

Asociacion de guias -3 1 -3 Apoyo directo de guias propios de la zona

Tabla 16. Matriz de Actores e Involucrados
Fuente: Asociacion Ecuatorian de Software Aesoft / Comsultor
Elaborado por. Ximena Burgos

Para efectuar el célculo de los actores e involucrados, se analizaron dos factores; el interés y el poder.

Para el caso del interés el rango de calificacion es de -3, -2, -1, 0, 1, 2, 3 donde -3 representa interés

bajo, 0 interés medio y 3 interés alto; mientras que en el poder, el rango de calificacion es 1,2,3, donde

1 representa poder bajo, 2 poder medio, y 3 poder alto. Para sacar el resultado total de estos célculos,
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se efectud la multiplicacion horizontal de los valores establecidos tanto en el interés como en el poder,

analizando todos los actores e involucrados que obtuvieron la valoracién mas alta y mas baja.
Andlisis

1. Es importante el Ministerio de Industrias y Productividad ya que promueve el desarrollo de
proveedores locales y nacionales con potencial de insercion en la cadena de valor del turismo
y sobre todo con potencial de insercion como proveedores del Hotel la Floresta
incrementando de esta manera el componente nacional del Hotel.

2. De igual manera, se debe mejorar la relacion con la Camara de Turismo, la cual fomenta
relaciones directas con el equipo de hoteleros del canton Bafios de Agua Santa, con quienes
se podra realizar distintas actividades para obtener beneficios tanto para sus socios como para
la ciudad de Baiios.

3. Esestratégico destacar la importancia del Ministerio de Turismo en la generacién de politicas
publicas de fomento, control, regulacion y promocién del sector turistico del cual el Hotel la

Floresta forma parte.

De igual manera, la relacion con el Servicio de Rentas Internas SRI, debe ser constante y estable,
mediante el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias por parte del Hotel la Floresta,

para evitar cualquier tipo de sancion o restriccion.

También es importante destacar la devolucion de IVA a turistas extranjeros, la cual es aplicada
Unicamente si el turista ha realizado el consumo de bienes hechos en el Ecuador, o por servicios de
alojamiento obtenidos en establecimientos afiliados a esta entidad (SRI), los consumos deberan ser
superiores al valor de $50,00 de cada factura presentada para poder obtener la exencion de este

impuesto (Servicio de Rentas Internas , 2014 ).

4. A pesar de no haber obtenido una calificacion total no muy baja en lo referente a la relacion
con ONG’s, medios de comunicacion y asociacion de guias, es importante recalcar que la
falta de interés con estas entidades es evidente, lo cual fue consultado en la Municipalidad
del cantén Bafios de Agua Santa, sin embargo la nueva administracion esta comprometida a

generar estas relaciones en éstos cuatro afios de gobierno (Garzoén, 2014).

2.3. Diagnostico sistémico

Mediante el diagndstico sistémico, se identificara el entorno del Hotel la Floresta para posteriormente

crear suestrategia de posicionamiento y diferenciacién, en base a los elementos que conforman el
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sistema turistico, en el cual se encuentran los atractivos, facilidades, infraestructura, actividades,

promocidn, visitante, y entorno social, politico, econémico y ambiental.

Producto Turistico

Variable 3415 10| Total
Atractivos Culturales H 4,0
Atractivos Atractivos Naturales 10,0
Atractivos Programados 8,0
Alojamiento 10,0
Alimentacion . 4,0
Facilidades Transporte 7,0
Guianza 8,0
Informacién Turistica 8,0
Accesibilidad 7,0
Sefalizacion 7,0
Infraestructura — —
Servicios basicos 10,0
Terminales 7,0
Actividades Actividades turisticas 10,0
Péagina Web 10,0
. Imagen Corporativa 10,0
Eczcr)nrzfgifl?zacién y Participacion en ferias 7,0
Viajes de prensa 1,0
Viajes de familiarizacion 1,0

Visitante

Visitante

Turista Nacional

Turista Internacional

Excursionista

Entorno

Entorno Social

Tradiciones y costumbres

Conflictividad social

Nivel de organizacion

Entorno Politico [Existencia de  bases
politicas

Entorno Empleo

Economico NBI
Orografia

Entorno Hidrografia

Ambiental Erupciones 5,0
Fallas tectonicas 2,0

Valor total del diagndstico: 223/31*10 = 71.94 % //

Tabla 17. Diagndstico sistémico
Fuente: Fuente: Asociacion Ecuatorian de Software Aesoft / Comsultor

Elaborado por: Ximena Burgos

86




En la (tabla 17) se presenta la clasificacion de las areas del sistema turistico con sus respectivas
subclasificaciones, a cada una se dio una calificacion basada en el rango 1 — 10, donde 1 = peor, y 10
= excelente, posteriormente se establecid el total de acuerdo a la calificacion escogida para cada

aspecto.
Andlisis
El porcentaje total de todo el diagndstico sistémico resultd ser 71.94 %, el cual abarca tanto
calificaciones con la puntuacién més alta igual a 10 y mas baja igual a 1. Los puntajes con calificacion
perfecta corresponden a los atractivos turisticos, alojamiento, servicios basicos, actividades turisticas,

pagina web, imagen corporativa, turista internacional, y empleo; mientras que los puntajes méas bajos

corresponden a viajes de prensa y viajes de familiarizacion.

En la ciudad de Bafios de Agua Santa existen variedad de atractivos turisticos que pueden ser visitados
por los turistas de acuerdo a sus gustos y preferencias, tomando en cuenta que la oferta de los mismos
es muy amplia, en cuanto al alojamiento de igual manera existen infinidad de establecimientos
hoteleros para distintos target de clientes, asi también se tienen diferentes actividades de aventura,

descanso y diversion que pueden ser realizadas por las personas que visitan este destino turistico.

Ademaés Bafios de Agua Santa al ser una ciudad que no Unicamente vela por el bienestar de sus
habitantes sino también de los turistas que la visitan, garantiza la estadia permanente de sus
pobladores y la estadia temporal de los turistas ofreciendo servicios basicos en excelentes condiciones

como es el caso de la energia eléctrica, agua potable, y telecomunicaciones.

Gracias al desarrollo del turismo que esta ciudad presenta, existen ofertas de empleo para sus
pobladores, quienes se encargan de ofrecer el mejor servicio a los turistas nacionales e
internacionales; que en muchos de los casos han dado con la existencia de este destino turistico gracias
a la pagina web oficial e imagen corporativa que el Gobierno Auténomo Descentralizado de Bafios

de Agua Santa se ha encargado promocionar.

Sin embargo del GAD de esta ciudad debe preocuparse por promocionar este destino en otros canales
de distribucion que serian eficientes y de mucha utilidad como es el caso de los viajes de prensa y

viajes de familiarizacion, que en la actualidad no estan siendo tomados en cuenta.
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2.4. Estudio de mercado

Para realizar el estudio de mercado se efectud el célculo de la muestra con el objetivo de identificar
el nimero de encuestas a realizarse, posteriormente se efectud la tabulacion de los datos respectivos,

con los cuales se realiz6 la interpretacion de los resultados obtenidos.

Antes de realizar el calculo de la muestra se efectué un analisis basado en el nimero de turistas
nacionales y extranjeros que pernoctaron en el Hotel la Floresta tanto de agencias de viajes como

turistas walk in en el afio 2013.

TURISTAS TURISTAS TOTAL
NACIONALES EXTRANJEROS
AGENCIA DE
157 4894 5051
VIAJES
WALK IN 3040 1671 4711
TOTAL 3197 6565 9762

Tabla 18. Numero de turistas nacionales y extranjeros que pernoctaron en el Hotel la Floresta tanto de
agencias de viajes como turistas walk 2013
Fuente: Tabla 10, 12y 13
Realizado Por: Ximena Burgos
Como se aprecia en la (tabla 18) los turistas extranjeros representan el nimero mayor de turistas que
pernoctaron en el Hotel la Floresta en el afio 2013, por lo cual para el calculo de la muestra se investigd
el nimero de turistas extranjeros que visitaron el pais en el afio 2013, que corresponde al universo,
teniendo un total de 1°366.269 arribos de personas provenientes del exterior (Ministerio de Turismo,

2014).

Con el conocimiento del valor del universo se llevo a cabo el calculo de la muestra:

DONDE SIGNIFICADO DATOS
n Muestra ?

N Universo 1°366.269
Gce Grado de confiabilidad 1,96

P Variancia 0,5

Q Variancia 0,5

e Margen de error 0,0511

Formula para calcular la muestra cuando se conoce el universo

N=Gc2*N*p*q/e?*(N-1)+Gc®*p*q
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n= (L 96)2* (1°366.269) * (0,5) * (0,5) / (0,0511) * (1°366.269 - 1) + (1,96)% * (0,5)* (0,5)
n = 367,700121
n =368 // RESULTADO DE LA MUESTRA

Después de haber aplicado la formula para el célculo de la muestra, se identifico que se deben realizar

un total de 368 encuestas a turistas extranjeros especificamente.
El modelo de la encuesta utilizado para este estudio de mercado se lo puede apreciar en el (anexo 5).
2.5. Problemética

La problematica es el factor que impide el desarrollo de un proyecto, convirtiéndose en el principal
eje de una investigacién, debido a que su correcta fundamentacién ayudara a llevar a cabo cualquier

proyecto.

La problematica actual de esta empresa esta enfocada principalmente en la falta de posicionamiento
y diferenciacion del “Hotel la Floresta” en la mente del consumidor, lo cual se ha producido por la
carencia de: a) automatizacion de procesos los mismos que perjudican la eficiencia del personal en
el momento de efectuar su trabajo, asi como la calidad de servicio al cliente; b) diversificacion de los
servicios, al no ofrecer al mercado potencial una amplia gama de opciones para atraer su atencion en
el mismo establecimiento hotelero; c¢) encadenamiento turistico y productivo al no tener una relacion
directa con otros servicios; d) estrategia de posicionamiento y diferenciacion, para evitar que esta
empresa caiga en una etapa de declive, y lograr mantener la existencia de la misma mediante un
crecimiento constante. Todos estos problemas son algunos de los varios que se presentan en este
establecimiento hotelero, los cuales perjudican de forma directa en el desarrollo y crecimiento del

mismo.

La metodologia utilizada para la identificacion de la problemética antes mencionada, esta basada en
el desarrollo de una lluvia de ideas (anexo 3 y 4) de todos los problemas existentes en el Hotel la
Floresta, para lo cual se reunieron a los colaboradores y gerente general, quienes aportaron con sus

opiniones en base a la experiencia de trabajo esta empresa.

Posteriormente se identificaron por votacion los problemas més relevantes de toda la lista obtenida,
después se realiz6 una relacion causa efecto, donde se relaciona los problemas con mayor votacion
con cada uno de los demés problemas.

Luego se procedio a identificar con cada problema cuantas relaciones causa efecto existen; cabe

recalcar que de los problemas jerarquizados con mayor nimero de relaciones causa y efecto se obtuvo
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el problema central. Posteriormente se definidé con qué problemas se relaciona el problema central,

para sacar las causas en base a esos problemas.

Por ultimo se identificaron los efectos, los cuales sirvieron para construir el arbol de problemas, el
cual va a tener un problema central, causas del problema central, y consecuencias del problema

central.
Una vez realizado el &rbol de problemas se pudo identificar el objetivo general, objetivos especificos
y justificacion.

Arbol de Problemas

7, Inexistencia de restaurante
permanente 8. Inexistencia de caja chica

9, Escasez de control de inventarios

6. Inexistencia de servicios de
planchado
10. Escasez de control de calidad de

5. Inexistencia de llamadas sliietos

intermacionales

11. Inexistencia de conocimiento de

4, Inexistencia de cajas nivel de ocupacion

fuertes individuales ; ;
12, Inexistencia de control de

) asistencia
3. Inexistencia de drea
de recreacion ;
L 13, Escasez de Marketing virtual

2. Inexistencia de ¢ . y
14, Inexistencia de reciclaje

zona hiimeda 1. Inexistencia de
teléfonos en las 15, Falta de motivacion
habitaciones
FALTA DE POSICIONAMIENTO Y DIFERENCIACION DE LA OFERTA DE SERVICIOS DEL HOTEL LA
FLORESTA
1. Internet ineficiente 4. Sistema de reservas meficiente 7, Falta de uniformes por dreas 10, Organigrama no utilizado
2, Computadoras lentas 5. Insuficientes walky talky 8, Escaza capacitacion por dreas 11. Diferencias por cargos
3. Facturacion manual 6. Puerta manual de garaje 9, Falta de reuniones penadicas 12. Mala comunicacion

Grafico N° 67 Arbol de Problemas
Fuente: Gerente General y Colaboradores del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos
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3. ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO Y DIFERENCIACION DEL HOTEL
LA FLORESTA

3.1. ALCANCE

Constituye una herramienta de visualizacién, productividad y competitividad de los servicios
prestados por el Hotel la Floresta, la misma que seré aplicada considerando la gestion intrinseca y
extrinseca de los servicios prestados y de las relaciones generadas en el entorno, la misma que busca
influenciar en los clientes internos, externos actuales y futuros; asi como en la poblacién de la ciudad

de Bafios de Agua Santa.

El area de servicios del Hotel la Floresta es el conjunto de productos, servicios y actividades puestas
a consideracion de los huéspedes, las mismas que tienen como objetivo satisfacer las necesidades de

los mismos y generar rentabilidad para los propietarios del hotel.

Esta estrategia sera mejor al relacionarse con el entorno, tomando en cuenta que el hotel es parte del
destino, dicho entorno esta conformado por los factores politico, econdmico, social, tecnoldgico y

ambiental, los cuales fueron analizados anteriormente.
3.1.1. OBJETIVO

Posicionar la oferta de servicios del Hotel la Floresta a través de acciones de diferenciacién,

fortalecimiento y dinamizacion del hotel y del destino Bafios de Agua Santa.
3.1.2. PILARES

Se han escogido tres pilares para la elaboracion de esta estrategia, los cuales son: diferenciacion,

posicionamiento y experiencia del turista, tomando en cuenta que:

> Diferenciacion > Posicionamiento > Experiencia del turista

La diferenciacion es el conjunto de factores Unicos y diferentes ofrecidos en la prestacion de servicios
del Hotel la Floresta, que tienen una gran influencia en el consumidor en el momento de escoger su
lugar de pernoctacion y que pueden estar relacionados con acciones tecnoldgicas, ambientales,

sociales, decorativas, emocionales, utilitarias.

El posicionamiento consiste en mantenerse en la mente del consumidor de forma positiva, para lo
cual el Hotel la Floresta se preocupara por ofrecer sus productos, servicios y actividades basados en

atributos que llamen la atencion de los turistas, los cuales generaran un distintivo en su mente,
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logrando captar su atencion y convencimiento para siempre escoger o tener como primera opcion al

Hotel la Floresta.

Por Gltimo se presenta la experiencia del turista, la cual es el resultado final de la fusion de la
diferenciacion y posicionamiento que seran aplicadas en este establecimiento hotelero, el turista
tendra la oportunidad de gozar de una experiencia distinta y Gnica comparada con la experiencia que
generalmente se puede tener en un hotel, debido a que se ofreceran actividades, productos y servicios
exclusivos para los clientes que pernocten en el Hotel la Floresta, logrando de esta manera estar
presentes en la mente del consumidor. Ademas es importante tomar en cuenta que la experiencia del
turista llevara a la estrategia de posicionamiento y diferenciacién y a la base para alcanzar los

objetivos de este estudio.
3.1.3. METODOLOGIA

La estrategia de posicionamiento y diferenciacién sera construida en base a cinco aspectos o pilares
fundamentales (grafico 66 ): 1) analisis de la informacion levantada en cada uno de los diagnésticos,
2) tabulacion de resultados del estudio de mercado, 3) identificacion de los aspectos relevantes para
el cliente (servicios del hotel), 4) analisis de la cadena de valor e 5) identificacion de las acciones

diferenciacion, posicionamiento y experiencia del turista (servicios y entorno del hotel).

1. Andlisis de la informacion levantada en cada
diagndstico.

2. Tabulacion de los resultados del estudio de mercado.

=M 3. |dentificacion de los aspectos relevantes para el cliente
(servicios del hotel).
- 4. Analisis de la Cadena de Valor.

5. Identificacién de acciones de diferenciacion,

Ve

METODOLOGIA
Ll

posicionamiento y experiencia del turista.

Gréfico N° 68. Metodologia
Realizado por: Ximena Burgos
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Analisis de la informacion levantada en cada uno de los diagnosticos

Este primer pilar de la metodologia se refiere a la identificacién de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas internas y externas de este establecimiento hotelero; identificacion del interés
en funcidn del hotel y sus actores, asi como el poder de los actores hacia el hotel, identificacion del

entorno basado en los elementos del sistema turistico, y finalmente estudio de mercado.
Tabulacion de resultados del estudio de mercado

Este punto de la metodologia, consiste en la interpretacion e identificacién de cada uno de los
resultados obtenidos por medio de las preguntas de la encuesta realizada a distintos turistas
extranjeros en la ciudad de Bafios.

Quienes en su mayoria resultaron ser del género femenino, con 60 afios en adelante, casadas, retiradas,
que tienen como razon principal de viaje las vacaciones, que buscan un lugar de alojamiento con
buenas précticas de turismo sostenible, excelente sefializacién, servicios de restaurante con capacidad
adecuada y guardiania permanente, lavanderia, room service, actividades recreacionales tanto dentro
y fuera de sus instalaciones, excelente atencién al cliente, tiempos adecuados, precios reales de
acuerdo a los servicios ofertados, habitaciones amplias con agua caliente, camas confortables, bafio

privado y ventanas anti ruido.

Todos los resultados antes mencionados, se reflejan a continuacion en cada uno de los gréficos
obtenidos a través del estudio de mercado:

1. SEX

H Male Female

Grafico N° 69. Sex
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (grafico 69), se puede apreciar que el 52% de los turistas que visitan la ciudad de Bafios

pertenecen al género masculino, mientras que el 48% corresponde al género femenino.

4.35% ~3:35%
=18-24

, » 4.35%
= 25-29
30-34

43.48% 0

17.39% 35.39
\‘ = 40 - 44
8.70% m45-49
4.35% = 50-54

4.35% 8.70%

Gréfico N° 70. Age
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos

En el (gréfico 70) se identificé con el 43,48% que los turistas que mas visitan la ciudad de Bafios
tienen de 60 afios de edad en adelante, seguido del 17,39% de turistas que tienen de 35 a 39 afios de
edad, mientras que los rangos de edades restantes presentan porcentajes bajos, no relevantes. Por lo

cual los adultos mayores representan al cliente potencial.

3. MARITAL STATUS

250

200

150

100

50

4%

Married Single  Free Union Divorced Widowed No answer

Grafico N° 71. Marital Status
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (gréafico 71) se presenta el estado civil de los turistas, donde el 57% son casados, 31% solteros,
9% unidn libre, y 4% divorciados, por lo cual serd necesario para este estudio, enfocarse en las
personas que se encuentran casadas, tomando en cuenta que casi un 60% de turistas con esta

caracteristica visitan la ciudad de Bafios.

4. OCCUPATION

4% 0% = Office work
'L
X A = Student
39% = Professionals
0% W Business or
Commerce

Gréfico N° 72. Occupation
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos

Se puede identificar los resultados referentes a ocupacién en el (grafico72), en el cual se aprecia
claramente que el 39% de los turistas son retirados, seguidos del 31% de profesionales, y del 17% de
otros, es importante recalcar que los funcionarios de oficina y vendedores o comerciantes presentan
porcentajes bajos, mientras que estudiantes, directivos de empresa y amas de casa tienen el 0%. En
el caso pertinente seria adecuado enfocarse en los adultos mayores, ya que a mas de esta pregunta,

representan una mayoria muy significante en cuanto a la pregunta referente a edad.

5. REASON OF YOUR TRIP

M Vacations
| Visiting Family or Friends
m Business
Education
H Health
M Religion

B Other

Gréfico N° 73. Reason of your trip
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (grafico 73), se presenta el dato de la razon de viaje de los turistas, teniendo como resultado que
el 52% viaja por motivo de vacaciones, seguido del 26% por religion, 13% por salud, 9% por visita a
familiares o amigos; mientras que el 0% representa a motivos de negocios, educacion, y otros. El
hecho de que los turistas tengan como razén de viaje principal a las vacaciones, representa una
ventaja, tomando en cuenta que las personas generalmente destinan un alto valor de dinero para sus

vacaciones, el cual sera invertido tanto en el entorno como en el hotel la Floresta.

6. éls it important for you to stay in a hotel that has a
good sustainable tourism practices?

HmYes mNo

Gréfico N° 74. ¢ Is important for you to stay in a hotel that has a good sustainable tourism practices?
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos

En el (grafico 74), se puede apreciar que para el 91% de los turistas es importante que el hotel
donde pernocten tenga buenas précticas de turismo sostenible, por lo cual este factor debera

ser implementado en el Hotel la Floresta obligatoriamente.
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9.09%
T~ 22.73%

11.36%

2.27%__

2.27% —— e _2.27%

0,
15.91% ' ' {15.916
|

18.18%

7. éWhat services would prefer in the stablishment ?

B Permanent Restaurant
m Bar
1 Room Service

Laundry Facilities
B Security Services, Guard
M Parking

WI-FI

(Swimming pool, sauna, etc)

Gréafico N° 75. ;What services would prefer in the stablishment?
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos

Los servicios que los turistas preferirian tener en un establecimiento hotelero se los puede
apreciar en el (grafico 75), siendo el principal la existencia de un restaurante permanente con
el 22,73%, seguida del servicio de lavanderia con el 18,18%, y de room service y guardiania

con el 15,91% respectivamente. Los demas porcentajes, no se consideran relevantes por

haber obtenido resultados bajos.

8. ¢ What are the characteristics
that the room where you stay
must have?

5.13% 17.95% M Private Restroom

16.67%

l B Hot water

= Cable TV
24.36%
0,
20.51% / Telephone
5.13% 10.26%

Grafico N° 76. ;What are the characteristics that the room where you stay must have?

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (gréafico 76), se presentan las caracteristicas que una habitacion deberia tener de acuerdo
a las preferencias del turista, siendo la principal agua caliente con el 24,36%, seguida de
camas confortables con el 20,51%, bafio privado 17,95%, y ventanas anti ruido con el
16,67%,; las demas caracteristicas no son relevantes para el turista por lo cual presentan

porcentajes bajos.

9. ¢ Would you like for the hotel to offer any type
of recreational activity within its facilities?

m Yes

= No

Gréfico N° 77. ;Would you like for the hotel to offer any type of recreational activity within its facilities?
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos

En el (grafico 77), se puede identificar que al 70% de turistas les gustaria que en el hotel donde se
alojen ofrezca algun tipo de actividad recreacional dentro de sus instalaciones, por lo cual es

necesario implementar varias actividades en el Hotel la Floresta.
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9.1 If your answer is YES, ¢ Which of the following
recreational activities would you like to do?

23.53%

23.53% I Stars viewing

I Tour of handicrafts

Gastronomic Tour

Agricultural tourism

11.76%
17.65% B Tour of sugar cane and

traditional "melcocha"
\ 23.53%

Gréfico N° 78. ¢ Which of the following recreational activities would you like to to?
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos

En el (gréfico 78), a los turistas les interesaria principalmente hacer las siguientes actividades

recreacionales: visualizacion de estrellas con el 23,53%, tour gastronémico con el 23,53%, tour de la
cafia y la melcocha con el 23,53%. Todas estas actividades resultaron tener el porcentaje mas alto y

equitativo en los tres casos, por lo cual sera necesario implementarlas en el Hotel la Floresta.

10. In terms of the infrastructure of the
hotel ¢what is important for you?
O%_\ I Large Bedrooms
34.8%

_\ 47.8% 1 Shared Spaces
Restaurant with an
adequate capacity
Access for the disabled

17.4%

Grafico N° 79. In terms of the infrastructure of the hotel ¢what is important for you?
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (grafico 79) referente a la pregunta de infraestructura, los aspectos que consideran importantes
los turistas fueron: habitaciones amplias con el 47,8% y restaurante con capacidad adecuada con el
34,8%. Cabe recalcar que no consideran importante el factor de acceso para personas con

discapacidad por lo cual obtuvo el porcentaje del 0%.

11. ¢ What touristic activities do you prefer
practicing in Banos?
12.12% 15.15%
M Rafting
15.15% M Canyoning
18.18% m Kayak
' I Bungee Jumping
9-09% B Horse Back Riding
9.09% 9.09% M Paragliding
12.12%

Gréfico N° 80. ;What touristic activities do you prefer practicing in Bafios?
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos

Las actividades que los turistas prefieren realizar en Bafios se las aprecia en el (grafico 80), son
canyoning, rafting y zip line o canopy. Estas tres actividades obtuvieron los porcentajes més altos,
por el cual es indispensable crear un valor agregado a cada una de las mismas, de tal forma que los

turistas se sientan aln mas atraidos por realizar cada una de estas actividades.

12. ¢Do you think is important for the hotel as well as for
the city to have appropriate signalization ?

4%

M Yes
® No

Grafico N° 81. ;Do you think is important for the hotel as well as for the city to have appropriate
signalization?
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos
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En el (grafico 81), se identifica claramente que para el 96% de turistas si es importante contar con
sefializacion tanto en la ciudad de Bafios como en el hotel donde se alojen, por esta razén es muy

importante tomar este factor a consideracién en el Hotel la Floresta.

13. ¢ What factors would influence your rating of the
services?

12.5%
I Cleanliness

sa38% T

Excellent Customer Service

18-75%/

Real prices in accordance with
the offered services

B Meet the needs of the client
accordingly

21.88%J

Gréfico N° 82. ; What factors would influence your rating on the services?
Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: Ximena Burgos

En el (grafico 82), se presentan los factores con los cuales los turistas podrian medir la calidad de
servicio, siendo para ellos el tiempo el mas importante con el 34,38%, seguidos de la excelente
atencion al cliente con el 21,88%, y de precios reales de acuerdo a los servicios ofertados con el
18,75%. Es importante tomar en cuenta todos estos factores en el momento que los colaboradores del
Hotel la Floresta y servidores turisticos de la ciudad de Bafios presenten sus servicios, de esta manera

se estara cumpliendo con las expectativas de los clientes.
Identificacion de los aspectos relevantes para el cliente

Se refiere a la identificacion de los servicios que prefieren tener los turistas en su lugar de
pernoctacion; las respuestas obtenidas fueron a través de una pregunta abierta, teniendo como

resultado los siguientes servicios: calefaccion, tratamientos corporales y masajes, internet rapido,
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agua caliente en los lavabos, bar y restaurante permanente, caja fuerte, teléfono y hojas de papel bond
o libreta y esferos en la habitacion

Analisis de la Cadena de Valor

Finalmente se tiene a la cadena de valor (gréfico 81) “la cual identifica formas de generar mayores
beneficios para el consumidor, y con ello obtener ventajas competitivas” (Mejia, 2006). Cabe

recalcar que el Hotel la Floresta se encuentra en el eslabon de servicio dentro de la cadena de valor.
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PRIMARIAS

Terminal terrestre en buen
estado.

- Generacion de fuentes

- Presencia de oficinasy - Utilizacion de canales de
de trabajo.

- Prestacion de servici-
sitios online donde el turista distribucién como radio, tv,

os de alojamiento,

pueda obtener informacion.  pagina web, entre otros; alimentacion, y
- Carreteras amplias.

— Creacion y mantenimiento para dar a conocer el destino

recreacion.
de espacios publicos. Turistico Bafios. — Participacion en
- Autobuses urbanos y rurales. Ferias de turismo,
SECUNDARIAS

Festivales, etc.

Gréfico N° 83. Cadena de valor
Elaborado por: Ximena Burgos
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Identificacion de las acciones de diferenciacion, posicionamiento y experiencia del turista

Para la identificacion de estas acciones, se tomé en cuenta los resultados obtenidos en el estudio de
mercado, asi como informacion propuesta por Rainforest Alliance “organizacion no gubernamental
internacional que trabaja para conservar la biodiversidad y asegurar medios de vida sostenibles”
(Rainfirest Alliance , 2015).

3.2. EJES ESTRATEGICOS
3.2.1. Desarrollo Sostenible

El desarrollo sostenible “es aquel que satisface las necesidades del presente sin poner en peligro la

capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades” (Jafari et al., 2002).

Este establecimiento hotelero, carece de una vision, mision y politica de desarrollo sostenible, a pesar
de lo antes mencionado, actualmente el Gerente General de esta empresa Hotelera desea poner en
practica este aspecto, de esta manera se lograra que la empresa tenga un tiempo de vida Gtil por varios
afios, sin caer en una fase de declive, a su vez la practica de desarrollo sostenible en este

establecimiento serd un aporte para la ciudad de Bafios de Agua Santa.

Desarrollo Creacion de Gerente Corto X X X
Sostenible una vision, General Plazo
mision y
politica de
desarrollo
sostenible

Tabla 19. Desarrollo sostenible
Elaborado por: Ximena Burgos

3.2.2. Socioculturales

El aspecto sociocultural se refiere a “recoger las formas de vida, como las condiciones demograficas,
culturales, ecoldgicas, religiosas y éticas de la sociedad en el lugar de estudio” (Carrion, 2007, pag.
74).

El Hotel la Floresta no maneja una politica para recibir a pasantes de la localidad, no da a conocer a

los turistas del patrimonio cultural de la ciudad, carece de un calendario de fiestas de la ciudad, no
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aplica nombres geograficos 0 modismos dentro de las instalaciones del hotel, entre otros (Rainforest
Alliance, 2014).

Sin, embargo en la actualidad para aportar al desarrollo del factor sociocultural, el Hotel la Floresta
ofrece el servicio de almuerzos y cenas con previo aviso, el menu que se ofrece siempre es un plato

tradicional, un ejemplo de éstos es el siguiente (grafico 81 y grafico 82):

e Suprema de pollo (medallones de pollo), mini filet mingnon, acompafado de galleta de papa
china en costra de quinua (tortillas de papa china selladas con quinua al horno) y ensalada de
legumbres, y un delicioso postre de camote y naranjilla (mousse de naranjilla y torta de

camote).

Grafico N° 84. Gastronomia Grafico N° 85. Gastronomia
Fuente: Hotel la Floresta Fuente: Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos Elaborado por: Ximena Burgos

Samuel Cabrera Chef del Hotel la Floresta explicé que este menu fue creado con el objetivo
de que los turistas tengan la oportunidad de saborear platos propios de la zona, tomando en
cuenta que en el cantén Bafios se produce el camote, papa china y naranjilla, asi como la
quinua propia de la sierra ecuatoriana, rescatando de esta manera sabores tradicionales. De
igual manera si el turista desea tener la presentacién masicos otavalefios, durante su comida,

solo debe acercarse a recepcion y solicitar este requerimiento.
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Rutina  de
Juoegtjjlzlres Personal de Corto
Socioculturales pop Recreacion X
(trompo, 40, Plazo
sky humano (contratar)
sapo)
Personal de
Socioculturales lglionchoe de Recreacién g& rztg X
9 (contratar)
. Personal de
Socioculturales Cine . Recreacién Corto X
ecuatoriano Plazo
(contratar)
Creacion de
una politica
Socioculturales | para recibir a Gerente Corto X
General Plazo
pasantes de
la localidad
Promover el
Socioculturales patrimonio | Personal de | Corto
cultural de la | Recepcidn Plazo
ciudad
Implementar
un
Socioculturales calendario Personal de | Corto X
anual de | Recreacion | Plazo
fiestas de la
ciudad
Aplicar
nombres
Socioculturales geogréficos | Gerente Corto X
y modismos | General Plazo
en las
instalaciones

Tabla 20. Matriz sociocultural
Elaborado por: Ximena Burgos
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3.2.3. Ambientales

El factor ambiental consiste en la adopcion de practicas amigables con el ambiente, que ayuden a

reducir el impacto generado por el ser humano.

El Hotel la Floresta analiz6 el factor ambiental en base a tres aspectos; agua, energia, y desechos
solidos, en cuanto al primer aspecto, este establecimiento no tiene una programacion para la
reparacion de fugas de agua, no utiliza temporizadores de agua en los lavabos de sus instalaciones;
en el aspecto de energia, no se utiliza focos LED, por ultimo en el tema de desechos sélidos; se tiene
a las “3Rs”, de las cuales las dos primeras no estan siendo utilizadas, 1) REDUCIR, las cantidades de
productos que ya han sido consumidos, 2) REUTILIZAR, como su nombre lo dice, utilizar por
segunda vez los materiales que se puedan volver a usar, y 3) RECICLAR, materiales que no pueden

volverse a utilizar (Rainforest Alliance, 2014).

Por otro lado, actualmente el hotel la Floresta motiva al turista al ahorro de agua mediante el uso de
tarjetas informativas en las habitaciones para la reutilizacion de sabanas y toallas; en lo referente a
energia, las paredes de las instalaciones estan pintadas con colores claros que ayudan a crear mayor
iluminacidn y claridad, las habitaciones tienen traga luces para aprovechar la luz natural, ademas en
varios puntos de las instalaciones existen sensores de movimiento, en el area de planchado el personal

realiza esta actividad con varias paradas de ropa con el objetivo de ahorrar energia.

En cuanto a desechos sélidos; se recicla pilas, por medio de esto el hotel aporta a un conjunto de
personas que forman parte del grupo “Ponte Pilas”, quienes se encargan de recolectar las mismas en
todo el canton Bafios para llevarlas hasta un centro de acopio; aportando de esta manera en la
reduccion de los desechos que éstas baterias podrian producir; asi mismo, con el objetivo de disminuir
el uso de plastico proveniente de botellas de agua, en cada una de las habitaciones del hotel se
encuentran jarras de vidrio, las mismas que podran ser llenadas de agua por los huéspedes acercandose

a cualquiera de los botellones ubicados en los corredores de las instalaciones del hotel.
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. Utilizacion de [ Personal  de|Largo
Ambiental .
paneles solares | Mantenimiento | plazo
. pupzamon de Personal  de| Corto
Ambiental | jabon Ama de Llaves | plazo
biodegradable P
. Utilizacion de Personal  de| Corto
Ambiental | shampo Ama de Llaves | plazo
biodegradable P
P;cr)gramamonla Personal  de Corto
Ambiental | P - Mantenimiento
reparacion de Plazo
fugas de agua (contratar)
Utilizacion de
temporizadores | Personal  de Lardo
Ambiental | de agua para | Mantenimiento Plago
los lavabos del | (contratar)
hotel
. Utilizacion de Persona] . de Corto
Ambiental Mantenimiento
focos LED Plazo
(contratar)
Reducir
. cantidades de | Personal de [ Corto
Ambiental .
productos  ya | todas las areas | Plazo
utilizados
Reutilizacién
de materiales
Ambiental | que puedan ser Personall de | Corto
todas las areas | Plazo
nuevamente
usados
Reciclar
(utilizar
Ambiental contenedores | Personal  de| Corto
para todas las areas | Plazo
clasificacion

de residuos)

Tabla 21. Matriz ambiental
Elaborado por: Ximena Burgos
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3.2.4. Econbémico

Los factores economicos “son aquellas variables que afectan al poder adquisitivo de los clientes y a

los costes de la organizacion, a través de los distintos ciclos econémicos” (Villacorta, 2010, pag. 33).

En lo referente al factor econdmico, Maria del Carmen Freire, gerente general del hotel, asegura que
la economia de este establecimiento es favorable, debido a que no existe ningun tipo de

apalancamiento financiero, es decir no se tiene ningun tipo de crédito con terceros.

De igual forma, se consult6 el valor de la inflacion, que corresponde al 3.98% del mes de octubre del
2014 (Banco Central del Ecuador, 2014), porcentaje que permite apreciar que el aumento de los
precios de bienes y servicios en el pais ha disminuido en comparacion a valores anteriores (tabla 22),
esta disminucidn de la inflacion es un factor positivo para el Hotel la Floresta ya que podra acceder a

bienes y servicios que se necesiten para el establecimiento a un menor precio a comparacion de afios

anteriores.
FECHA VALOR
Octubre-31-2014 2.98 %
Septiembre-20-2014 4,19 %
Agosto-31-2014 4,15 %
Julio-31-2014 4,11 %
Jumnio-30-2014 3.67 %
Mayo-31-2014 241 %%
Abril-30-2014 3.23 %
Marzo-21-2014 2.11 %
Febraro-28-2014 2.85 %
Enero-31-2014 2,92 %
Diciembre-31-2013 2,70 %
MNoviembre-30-2013 2,30 %
Octubre-31-2013 2.04 %
Septiembre-20-2013 1.71 %
Agosto-31-2013 2.27 %
Julio-31-2013 2.39 %
Jumnio-30-2013 2.68 %
Mayo-31-2013 2,01 %
Abril-30-2013 2,03 %
Marzo-21-2013 2.01 %
Febrero-28-2012 2.48 %
Enero-321-2013 4,10 %
Diciembre-31-2012 4,16 %
MNoviembre-30-2012 4.77 %

Tabla 22. Desarrollo econémico
Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Ximena Burgos
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Otro aspecto importante es el PIB (Producto Interno Bruto), el cual present6é un aumento del 3.5% en
el segundo trimestre del afio en curso, en comparacion al segundo trimestre del afio 2013 (Banco
Central del Ecuador, 2014), el hecho de que el pais presente un aumento del valor monetario de su

produccién es positivo para el Hotel la Floresta, ya que se encuentra en la capacidad de poder invertir.

I Compra  de Gerente Corto
Econdmico | software X X X
General Plazo
hotelero
Capacitacion
de personal en
Econémico las areas de Exper_to oen Largo X X X
recepcion, capacitaciones | Plazo
ama de llaves
y cocina
Econdmico ggn\?z;:)r?ﬁ::g Gerente Corto X
. - General Plazo
inflacién
- Conocimiento Gerente Corto
Econdmico | del valor del X
General Plazo
PIB
Tabla 23. PIB

Elaborado por: Ximena Burgos

3.2.5. Destinoy producto

Un destino se refiere “al nucleo receptor de los flujos turisticos, dotado de oferta y recursos que le
confieren ciertos atractivos para la demanda turistica” (Montaner, 1998, pag. 130), mientras que el
producto es “el conjunto prestaciones, materiales o inmateriales, que se ofrecen al mercado con el

proposito de satisfacer los deseos o expectativas de los turistas” (Montaner, 1998, pag. 287).
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Bafios de Agua Santa es un destino que se dedica a la industria del turismo, actualmente la oferta de
empresas de alojamiento y alimentos y bebidas ha ido creciendo, gracias a la cantidad de turistas

nacionales e internacionales que se interesan por visitar este lugar.

Este destino carece de promocion de atractivos culturales existentes en la zona, asi como de carreteras
amplias para el acceso a la ciudad, ya que solo se cuenta con una carretera que posee un solo carril,

por lo cual el tréfico de autos y embotellamientos es evidente.

En cuanto al producto, Bafios ofrece variedad de atractivos naturales y programados, facilidades de
transporte, guianza e informacion turistica, servicios basicos completos y un terminal terrestre en

excelentes condiciones para recibir al visitante.

. Personal de
Publicidad en_Ia Marketing
Destino red . (contratar) | Corto
y Facebook del X X
producto Plazo

hotel y destino
turistico Barios

Publicacion de
los certificados
y comentarios

Destin . Personal r
producto. [O0tenidos en | CCER €| R | X X
TripAdvisor en
el Hotel vy
Facebook
Envio
trimestral  de
Destino y | mensajes a | Personal de [ Corto X X X
producto | huéspedes Recepcion | plazo
acerca de Bafos
y el hotel

Tabla 24. Destino y producto
Elaborado por: Ximena Burgos
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3.2.6. Atractivos

Un atractivo turistico, se refiere “al recurso turistico que constituye la motivacion basica

desencadenante del movimiento o demanda turistica hacia un lugar” (Montaner, 1998, pag. 49).

En la actualidad Bafios de Agua Santa cuenta con una variedad de atractivos turisticos, entre los cuales
se tiene al volcan Tungurahua, rio Pastaza, aguas termales, mirador de Bellavista, mirador de la casa
del arbol, mirador café del cielo, santuario de la Virgen del Rosario de Agua Santa, fiestas de
cantonizacion, fiestas de la Virgen, entre las principales; por lo cual de igual manera la ciudad cuenta

con una amplia oferta en lo referente a atractivos.

Visita al Guia Corto
Atractivos | “Parque de la | Turistico X X
s Plazo
familia (contratar)
Caminata
. hacia el | Guia Turistico | Corto
Alractivos “Rancho Ojos | (contratar) Plazo X X
del Volcan”
/:g/ Izzlir:";:tcia Guia Turistico Corto
Atractivos (contratar) X X
zona de Plazo
Vizcaya

Tabla 25. Atractivos turisticos
Elaborado por: Ximena Burgos

3.2.7. Actividades turisticas

Las actividades turisticas “son el conjunto de operaciones que de manera directa o indirecta se

relacionan con el turismo, siempre que conlleven la prestacion de servicios a un turista” (Montaner,

1998, pag. 11).

El destino turistico Bafios, actualmente ofrece a los turistas las actividades de rafting, canyoning,
kayak, bungee jumping, horse back riding, parapente, zip line, biking, entre las principales; la
variedad de oferta hace que los turistas escojan a esta zona, tomando en cuenta que en mismo lugar

pueden realizar infinidad de actividades.
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Compra de
telescopio Personal de
Actividades para ., Recreacion Largo X X X
observacién (contratar) Plazo
de estrellas al
aire libre
Guia
Actividades Tour .. Turistico Corto X X X
gastronémico (contratar) Plazo
Tour de la|Guia Corto
Actividades [cafia y la| Turistico Plazo X X X
melcocha (contratar)

Tabla 26. Actividades turisticas
Elaborado por: Ximena Burgos

3.2.8. Sefalizacion

Segun el Ministerio de Turismo del Ecuador (2014), el reglamento de sefializacion utilizado en el pais
tiene como objetivo salvaguardar el medio ambiente y evitar circunstancias que puedan ocasionar

accidentes a las personas, tanto en espacios publicos como en privados (Ministerio de Turismo, 2014).

En la actualidad el Hotel la Floresta dentro de sus instalaciones cuenta con sefializacion, la cual puede
apreciarse a lo largo de sus corredores por medio de flechas que indican la serie del nimero de

habitaciones ubicadas en la primera y segunda planta.

De igual manera existen rétulos de prohibicion como no fumar, no ingresar con mascotas, no ingresar
con alimentos a determinados lugares del hotel, asi como también rampas para discapacitados tanto

en las duchas de la primera planta, como en el ingreso del hotel y acceso al area de restaurante.

Aumento de
sefializacion
e ., ] Personal de | Corto
Sefializacion | en las areas .. X
. Mantenimiento | Plazo
de cocina y
lavanderia

Tabla 27. Sefializacion
Elaborado por: Ximena Burgos:
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3.2.9. Diversificacion de servicios del Hotel la Floresta

Se refiere a la adicion de nuevos servicios tanto dentro del hotel como fuera de sus instalaciones, los
cuales seran identificados a través del andlisis del estudio de mercado, con el objetivo de satisfacer

las necesidades de los clientes actuales, asi como de atraer a nuevos clientes.

Actualmente los servicios que ofrece este hotel son alojamiento, desayuno bufet, almacén de
artesanias, habitacién con bafio privado, agua caliente, television con cable, secadora, caja fuerte

comuin y garaje.

Diversificacio . Personal  de| Corto
. Room service X X
n de servicios Ama de Llaves | Plazo
Dlver5|f|gap|o Dgsayuno buffet Chef Corto X X X
n de servicios | criollo Plazo
Frutas y
Diversificacio | melcochas Personal  de| Corto X X X
n de servicios | frescas todos los | Ama de Llaves | Plazo
dias
Chef,
Diversificacio | Bar y restaurante Aygdante de Corto
o cocina, y 3 X X
n de servicios | permanente Plazo
meseros
(contratar)
Dlver5|f|ga_c|o Personallz_amon Chef Largo X X X
n de servicios | de la comida Plazo
Diversificacié | Area recreacional Personal_' de Corto
. . Recreacion X X X
n de servicios | (juegos de mesa) Plazo
(contratar)
Adicion en las
habitaciones de
caja fuerte, Personal  de
. ... .. |teléfono, .
Diversificacio .| mantenimiento | Largo
S calefactor, hojas X X X
n de servicios (contratar) y|Plazo
de papel bond,
Ama de Llaves
esferos y
ventanas anti
ruido
Dlver5|f|<_:a_c|o Lavanderia Personal de [ Largo X X
n de servicios Ama de Llaves | Plazo

Tabla 28. Diversificacion de servicios del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos
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3.2.10. Encadenamiento turistico y productivo

El encadenamiento turistico y productivo se refiere a la relacion directa que este establecimiento
generara con las personas propias de la zona, obteniendo beneficios de forma equitativa tanto para la

gente de la poblacion, los turistas, y el hotel.

Actualmente el Hotel la Floresta, mantiene una relacion directa con los proveedores de alimentos y
bebidas para el restaurante, cabe recalcar que los proveedores de alimentos son personas de la zona
rural de la ciudad, dedicados especificamente a la agricultura, mientras que los proveedores de

bebidas habitan en la zona urbana de la ciudad.

A pesar de mantener esta relacion directa entre empresa y proveedores hace falta generar la relacién
con los turistas también, de esta manera podran tener conocimiento de la proveniencia de los

alimentos y bebidas que han sido consumidos, y que en muchos de los casos los desconocen.

Encadenamiento | Visita a | Personal de Corto
Turistico y | tienda de | Recreacion X X
) Plazo
Productivo tagua (contratar)
Encadenamiento Visita a I Guia
P zona rural de o Corto
Turistico y . Turistico X
: la ciudad de Plazo
Productivo ~ (contratar)
Bafios
Visita a
Encadenamiento |tienda de | Personal de
. L, Corto
Turistico y | melcochas Recreacién Plazo X
Productivo tradicionales | (contratar)
de la ciudad
Encadenamiento V|5|t_a al Personal de
. pasaje -, Corto
Turistico y Recreacion X
) artesanal de Plazo
Productivo : (contratar)
la ciudad

Tabla 29. Encadenamiento turistico y productivo
Elaborado por: Ximena Burgos

A continuacion se describe de manera més detallada informacion que no fue descrita en la matriz por

falta de espacio referente a los temas de: destino y producto, atractivos, actividades, diversificacion

de servicios del hotel, y encadenamiento turistico y productivo.
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Destino y producto

Publicidad a través de la red social de Facebook de los distintos paquetes y actividades del
hotel asi como del destino turistico Bafios.

Publicacion de los certificados y comentarios obtenidos en TripAdvisor tanto en las
instalaciones del hotel como en la red social de Facebook.

Envio trimestral de informacion del Hotel la Floresta y del destino turistico Bafios a los
huéspedes que hayan pernoctado en las instalaciones del mismo.

Participacion anual en la FITE (Feria Internacional de Turismo en Ecuador), donde se dard a

conocer tanto el destino turistico Bafios como el Hotel la Floresta.

Atractivos

Visita al “Parque de la familia”, ubicado en el sector de Agoyan, a tan solo 15 minutos de la
ciudad de Bafios, los turistas podran disfrutar de 16 hectareas conformado por 5 zonas de
flora y fauna: 1) servicio al cliente, 2) crianza de animales, 3) granja agroecoldgica, 4)
camping, y 5) ecopaseo. Este atractivo se encuentra abierto de miércoles a domingo de 10h00
a 18h00 y fines de semana y feriados de 8nh00 a 18h00 (ElI Comercio , 2014).

Caminata hacia el “Rancho Ojos del Volcan”, ubicado en el sector de las antenas o Illuchi,
pasando el puente San Francisco, este lugar se caracteriza por la vista espectacular de toda la
ciudad de Bafios y sus alrededores desde todas sus perspectivas, ademas los turistas podran
disfrutar de un columpio panoramico.

Avistamiento de aves en la zona de Vizcaya, ubicada a 30 minutos de la ciudad de Bafios.

Actividades

Observacidn de estrellas al aire libre desde la terraza del hotel.
Tour gastronémico al mercado central de la ciudad.

Tour de la cafia y la melcocha.

Diversificacion de servicios del Hotel la Floresta

Room service.

Desayuno buffet criollo.
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e Servicio de frutas y melcochas frescas para cada habitacion todos los dias a partir de las
17h00.

e Bar y restaurante permanente.

e Personalizacion de la comida para los huéspedes ya sean vegetarianos o con dieta especial.

e Area recreacional con mesa de ping pon y juegos de mesa.

e Adicidn en las habitaciones de caja fuerte, calefactor, teléfono, hojas de papel bond, esferos
y ventanas anti ruido.

e Servicio de lavanderia.

Encadenamiento turistico y productivo

e Visita a tienda de tagua, los turistas tendran la oportunidad de presenciar el proceso de
elaboracion de artesanias a base de este material.

e Visita a la zona rural de la ciudad de Bafios, especificamente a la parroquia de Runtin, para
aprender sobre el cultivo de los alimentos que son proporcionados a los huéspedes en el Hotel.

¢ Visita a tienda de melcochas tradicionales de la ciudad, los huéspedes tendran la oportunidad
de observar su preparacion o elaborar con sus propias manos este manjar.

e Visita al pasaje artesanal de la ciudad, los turistas tendrén la oportunidad de apreciar distintas

artesanias ecuatorianas a los mejores precios.

A continuacién se presenta el estudio financiero de la propuesta de esta disertacion, es importante
aclarar que los valores monetarios de las acciones estratégicas, podran apreciarse en los anexos, para
el caso de algunas acciones estratégicas no fue necesario la investigacion de cotizaciones, ya que ésas
acciones podran ser realizadas por el personal que actualmente trabaja en esta empresa o por personal

gue debera ser incrementado (tabla 39).

Asi mismo se utilizé el estado de pérdidas y ganancias del afio 2014 del Hotel la Floresta (anexo 20

y 21) para realizar varios de los calculos de este estudio.
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4. ESTUDIO FINANCIERO

4.1. INVERSION

Presupuesto de Inversion Fija

Los bienes que conforman la inversién fija, seran adquiridos para utilizarlos en las distintas

actividades propias de este establecimiento hotelero, cabe recalcar que estos bienes sufren pérdidas

de valor por el simple paso del tiempo, su uso u obsolescencia tecnoldgica.

A continuacidn se presenta la lista de los bienes que va a requerir esta empresa hotelera, para cumplir

con la estrategia de posicionamiento y diferenciacion:

Maquinaria y Equipo

Descripcion Cantidad | Valor Unitario | Valor Total
Contenedor para reciclaje desechos 3 206,23 618,69
Calefactores 30 17,85 535,50
Juegos de Mesa 6 59,00 354,00
Secadora Industrial 1 7.200,00 7.200,00
Lavadora Industrial 1 14.300,00 14.300,00
Telescopio 1 1.064,24 1.064,24
Paneles Solares 6 1.736,05 10.416,30
Focos Led A 19 100 8,50 850,00
Temporizador de Agua 40 63,55 2.541,93
Ventanas Anti Ruido 28 660,00 18.480,00

Total Maquinaria 56.360,66

Tabla 30. Maquinaria y equipo

Fuente: Cotizaciones emitidas por empresas mayoristas

Elaborado por: Ximena Burgos
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Materiales de Oficina y Mas

Descripcion Cantidad Valor Unitario Valor Total

Esferos (Cajas) 50 6,16 308,00
Hojas Papel Bond (resma) 30 3,40 102,00
Canicas 50 0,05 2,50

Trompos 10 15 15,00
Naipes 15 2,5 37,50
Sky Humano 8 8 64,00
Sapo 1 50 50,00
Peliculas Ecuatorianas 20 5,99 119,80
Total 698,80

|

Tabla 31. Materiales de oficina
Fuente: Cotizaciones de empresas mayoristas e investigacion de campo
Elaborado por: Ximena Burgos

Material de Limpieza e Higiene

Descripcion Cantidad Valor Unitario | Valor Total
Jabon Biodegradable 500 0,16 80,00
Shampoo Biodegradable 500 0,18 90,00
Total 170,00

Tabla 32. Material de limpieza e higiene
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Ximena Burgos

Equipos de Oficina

Total

Descripcion Cantidad | Valor Unitario | Valor Total
Caja Fuerte 30 42,85 1.285,50
Teléfono de mesa pared negro 30 8,03 240,90

1.526,40

Tabla 33. Equipo de oficina
Fuente: FERRISARIATO, Quicentro
Elaborado por: Ximena Burgos
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Presupuesto Total de Inversion Fija

Cantidad Valor Unitario

Valor Total

Valor a Invertir

$

TOTAL INVERSION ACTIVOS
S N[ON)

Tabla 34. Presupuesto de activos fijos
Fuente: Tablas 30, 31, 32,y 33
Elaborado por: Ximena Burgos
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Maquinaria y Equipo 56.360,66
Contenedor para reciclaje desechos 3 206,23 618,69
Calefactores 30 17,85 535,50
Juegos de Mesa 6 59,00 354,00
Secadora Industrial 1 7200,00 7200,00
Lavadora Industrial 1 14300,00 14300,00
Telescopio 1 1064,24 1064,24
Focos Led A 19 100 8,50 850,00
Temporizadir de Agua 40 63,55 2541,93
Paneles Solares 6 1736,05 10416,30
Ventanas Anti Ruido 28 660,00 18480,00
Materiales de Oficina y Mas 698,80
Esferos (Cajas) 50 6,16 308,00
Hojas Papel Bond (resma) 30 3,40 102,00
Canicas 50 0,05 2,50
Trompos 10 15 15,00
Naipes 15 2,5 37,50
Sky Humano 8 8 64,00
Sapo 1 50 50,00
Peliculas Ecuatorianas 20 5,99 119,80
Material de Limpieza e Higiene 170,00
Jabon Biodegradable 500 0,16 80,00
Shampoo Biodegradable 500 0,18 90,00
Equipos de Oficina 1.526,40
Telefono de mesa pared negro 30 8,03 240,90
Caja Fuerte 30 42,85 1.285,50

58.755,86




Presupuesto de Inversion Diferida

Se refiere a aquellos pagos que hace por anticipado la empresa por la prestacién de un servicio o por
la adquisicion de un bien que no se utiliza de inmediato sino en el transcurso de un tiempo
determinado y que finalmente se convierten en gastos afectando los resultados de la empresa
(Granados, S.F., pag. 187).

Las inversiones en activos diferidos para el caso pertinente, comprenden la capacitacién al personal
con $7.616,00, y software hotelero por un valor de $4.000,00, sumando un total de $11.616,00.

Detalle ‘ Valor

Gastos de Capacitacién Personal 11.616,00
Capacitacién Personal (1anual) 7.616,00
Software Hotelero 4.000,00

Total 11.616,00

Tabla 35. Presupuesto de inversion diferida
Fuente: Daniel Cisneros y NIKY SYSTEM
Elaborado por: Ximena Burgos

Inversion Total

La inversion total requerida para la estrategia de posicionamiento y diferenciacion, esta conformada

por los activos fijos o tangibles y por los activos diferidos o intangibles.

Total de Inversion

Inversién Total Activos Fijos 58.755,86
Inversion Total Activos Diferidos 11.616,00
Total Inversion Inicial 70.371,86

Tabla 36. Inversion total
Fuente: Tabla 34y 35
Elaborado por: Ximena Burgos

4.2. FINANCIAMIENTO

El financiamiento total de la inversion inicial para la implementacién del posicionamiento y
diferenciacion de esta empresa hotelera se realizard con fondos propios, tomando en cuenta que el

propietario de esta empresa cuenta con liquidez para hacerlo.
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Fuentes de Financiamiento

Concepto Valor Porcentaje
Fuentes Propias $70.371,86
Empresa Unipersonal $70.371,86 100%

Total Inversion $70.371,86 100%

Tabla 37. Financiamiento
Elaborado por: Ximena Burgos

4.3. GASTOS
Gastos Administrativos

En los gastos administrativos se tomaron en cuenta los rubros de los servicios bésicos de agua, luz,

tv cable, teléfono e internet.

Gastos Servicios Basicos

Detalle Valor Mensual Valor Anual
Agua 182,63 2.191,56
Luz 119,56 1.434,72
Tv cable 54,87 658,44
Teléfono e Internet 157,15 1.885,80
TOTAL

Tabla 38. Gastos servicios basicos
Fuente: Anexo 20
Elaborado por: Ximena Burgos

De igual manera, parte de los gastos administrativos son los sueldos y salarios del personal a
incrementarse para el desarrollo del posicionamiento y diferenciacion del hotel, es importante
especificar que los valores de los salarios a pagar fueron emitidos por su Gerente General, los cuales

se especifican a continuacion:
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Sueldos y Salarios

Detalle Valor Mensual | Valor Anual

Personal de Recreacion 400,00 4.800,00
Chef 550,00 6.600,00
Ayudante de Cocina 400,00 4.800,00
Mesero 1 400,00 4.800,00
Mesero 2 400,00 4.800,00
Mesero 3 400,00 4.800,00
Personal de Mantenimiento 450,00 5.400,00
Personal Turismo (Guia) 450,00 462,00

TOTAL 3.450,00 36.462,00

Tabla 39. Gastos de sueldos y salarios
Fuente: Gerente General del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos

Gasto de Marketing y Publicidad

De igual manera, todos los rubros de Marketing y Publicidad, fueron obtenidos a través del Gerente
General de este establecimiento hotelero, actualmente se pagan éstos valores, a excepcion del
personal de marketing, que sera incrementado. Se continuaran utilizando éstos canales de distribucion

para la promocion del posicionamiento y diferenciacion del hotel.

Marketing y Publicidad |

Detalle Valor Mensual | Valor Anual
Personal Marketing 500,00 6.000,00
Pagina web 20,00 240,00
TripAdvisor 0,00 0,00
Booking 290,00 3.480,00
Despegar 55,00 660,00
Revista Transport 87,00 1.044,00
Boton Reservas Resonline 55,00 660,00
Guias Telefonicas de Edina 69,00 828,00
Volantes y Tarjetas 30,00 360,00

TOTAL 13.272,00

Tabla 40. Marketing y publicidad
Fuente: Gerente General del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos
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4.4, DATO HISTORICO DE CRECIMIENTO DE VENTAS

Para generar el incremento de las ventas, se considero la tasa promedio de crecimiento histérico de las ventas del Hotel la Floresta, que fue del 18%.
En el caso pertinente, las ventas del afio 2014 fueron de $ 376.013,81; valor obtenido del estado de pérdidas y ganancias del hotel del mismo afio
(anexo 8), en una proyeccion de un horizonte de 5 afios las ventas llegaran a ser de $ 729.007,21; permitiendo a la empresa mantenerse en el mercado,

logrando asi cumplir con su estrategia de posicionamiento y diferenciacion.

| | | s | | s
376.013,8 67.682,5| 443.696,3 79.865,3| 523.561,6 94.241,1| 617.802,7 111.204,5 729.007,2

Servicio de Hoteleria

Total

Tabla 41. Proyeccion de ventas
Elaborado por: Ximena Burgos

La tasa promedio de crecimiento de ventas, resulta del promedio obtenido de las ventas de los afios 2010, 2011, 2012, y 2013:

Afos Ventas Promedio % Crecimiento que tuvo ese afo
2010 164.794 48.816 29,62
2011 213.610 50.641 23,71
2012 264.251 27.635 10,46
2013 291.886 27.635 9,47

18,31

Tabla 42. Ventas histéricas
Fuente: Ventas Histéricas del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos

Tasa promedio de crecimiento histérico de ventas = 18%
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4.5.

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

A continuacion se presenta el Estado de Resultados proyectado, donde se reflejan las cuentas de

ingresos, ventas, gastos operativos y egresos o gastos administrativos, que permitiran determinar la

posicidn financiera de la empresa.

18.717,33

19.428,59

20.166,88

20.933,22

376.013,81 [443.696,30 |523.561,63 |617.802,72 |729.007,21
Ventas 376.013,81 |443.696,30 |523.561,63 |617.802,72 |729.007,21
COSTOS 212.547,59 |220.624,40 |229.008,13 |237.710,43 |246.743,43
Costos de Servicio 212.547,59 |220.624,40 |229.008,13 |237.710,43 |246.743,43
Utilidad Bruta en Ventas 163.466,22 |223.071,90 |294.553,50 |380.092,29 |482.263,78
GASTOS 55.904,52 |58.028,89 |60.233,99 |62.522,88 |64.898,75
Gastos Administrativos 42.632,52 |44.252,56 |[45.934,15 |47.679,65 |[49.491,48
Servicios Bésicos 6.170,52 6.405,00 6.648,39 6.901,03 7.163,27
Sueldos Administrativos 36.462,00 |37.847,56 |39.285,76 |40.778,62 [42.328,21
Gastos Ventas 13.272,00 |13.776,34 |14.299,84 |14.843,23 |15.407,27
Estrategias de Marketing y Publicidad [ 13.272,00 (13.776,34 |[14.299,84 |14.843,23 |15.407,27
Utilidad antes de partic. e impuest. [29.360,52 [30.476,22 |31.634,32 |32.836,42 |34.084,20
15% participacion trabajadores 4.404,08 4.571,43 4.745,15 4.925,46 5.112,63
Utilidad antes de impuesto renta 24.956,44 125.904,79 |26.889,17 |[27.910,96 (28.971,57
25% impuesto a la renta 6.239,11 6.476,20 6.722,29 6.977,74 7.242,89

21.728,68

Utilidad Neta

Tabla 43. Estado de resultados
Elaborado por: Ximena Burgos

4.6. FLUJO DE CAJA

El flujo de caja ayudara a la empresa en la toma de decisiones y en el conocimiento del

comportamiento de sus ingresos, egresos y pronosticos.

Los valores del flujo de caja van de acuerdo al Estado de Resultados, ya que estos estan acordes a la

realidad financiera.
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ANOS

Saldo Inicial de Caja 0 2014 2015 2016 2017 2018

58.755,86 376.013,81 443.696,30 523.561,63 617.802,72 729.007,21

Ingresos
Ventas -| 376.013,81| 443.696,30( 523.561,63| 617.802,72| 729.007,21

Egresos
- Costo de Servicio -| 212.547,59| 220.624,40( 229.008,13| 237.710,43| 246.743,43
Utilidad Bruta en Ventas 163.466,22 | 223.071,90| 294.553,50| 380.092,29| 482.263,78
- Gastos Administrativos -|  42.632,52| 44.25256| 45.934,15| 47.679,65( 49.49148
- Gastos Marketing y Publicidad - 13.272,00| 13.776,34| 14.299,84( 14.843,23( 15.407,27
Utilidad antes de partic. e impuest. 29.360,52 30.476,22 31.634,32 32.836,42 34.084,20
- 15% Participacion trabajadores - 4.404,08 4.571,43 4.745,15 4.925,46 5.112,63
Utilidad antes de impuesto renta 24.956,44| 25.904,79| 26.889,17| 27.910,96| 28.971,57
- 25% Impuesto a la renta - 6.239,11 6.476,20 6.722,29 6.977,74 7.242,89
Utilidad Neta del Ejercicio 18.717,33| 19.428,59( 20.166,88| 20.933,22( 21.728,68
+ Depreciacion acumulada - 12.624,07 12.624,07 12.624,07 12.624,07 12.624,07
+ Amortizacion acumulada - 2.323,20 2.323,20 2.323,20 2.323,20 2.323,20
Total Inversién Inicial 70.371,86 - - - - -
Activo Fijo 58.755,86 - - - - -
Activo Diferido 11.616,00 - - - - -
+ Saldo Inicial de Caja -| 376.013,81| 443.696,30| 523.561,63| 617.802,72( 729.007,21

Saldo Flujo Neto del Efectivo

-11.616,00

409.678,41

478.072,15

558.675,77

653.683,21

765.683,16

Tabla 44. Flujo de caja
Elaborado por: Ximena Burgos

4.7. INDICADORES DE EVALUACION FINANCIERA

Toda empresa para formarse debe realizar una inversion inicial; el capital que forma esta inversion

tendrd un costo que se denomina, costo del capital propio, es decir; el porcentaje que los inversionistas

consideran que debe valer el dinero para invertir en un proyecto determinado. Una de las formas de

calcular este costo, es a través de la denominada: “Tasa Minima Aceptable de Rendimiento” (TMAR).

i= tasa de interés

10%
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La tasa minima aceptable de rendimiento para el presente proyecto es del 10%; porcentaje emitido el
propietario que pagara la inversion a realizarse; éste porcentaje sera utilizado en el célculo del VAN,
el mismo que ayudard a determinar el posicionamiento y diferenciacion de la empresa para los

siguientes cinco afios.
VALOR ACTUAL NETO (VAN)

Es el valor monetario que resulta de la diferencia entre los flujos descontados y la inversion total del

proyecto.

La formula a utilizarse para este calculo fue la siguiente (Sapag, 2007):

V.AN. = - Inversion + V.A.N

Saldo Flujo
Efectivo
0 70.371,86
1 409.678,41 372.434,92
2 478.072,15 395.100,95
3 558.675,77 419.741,38
4 653.683,21 446.474,43
5 765.683,16 475.429,00

2.109.180,67

V.A.N =- Inversion + V.A.N

V.ANN =-70.371,86 + 2.109.180,67
V.AN 2.038.808,81

Tabla 45. Valor actual neto
Elaborado por: Ximena Burgos

Para tomar la decision de aceptar o no el proyecto, se considera el criterio de que si el Valor Actual
Neto es positivo, es decir > 0, se puede aceptar y emprender el mismo; mientras que si el resultado es

todo lo contrario, es decir < 0, el proyecto sera rechazado inmediatamente.

En el caso pertinente, el valor del VAN resulté ser positivo, por lo cual éste proyecto es viable.

127



PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION (PRI)

Permite determinar el tiempo en que se recuperaria la inversién a un valor presente, por lo cual a

menos tiempo se considera una buena alternativa de inversion.

Inversioén Inicial 70.371,86
. . . Flujo de Caja : Recuperacioén
Peripdo Flujo de Caja Acumulado ULEm[ED de la Inversion
409.678,41 409.678,41 2 meses y 7 dias 34.243,76
478.072,15 887.750,56

558.675,77 1.446.426,33
653.683,21 2.100.109,54
5 765.683,16 2.865.792,70

Total | | 34.243,76

Tabla 46. Periodo de recuperacion de la inversion
Elaborado por: Ximena Burgos

Al |-

La recuperacion de la inversion del proyecto como se puede apreciar en la tabla anterior es de dos
meses y siete dias, por lo cual la inversidn serd recuperada a corto plazo y va a beneficiar a la estrategia

de posicionamiento y diferenciacion propuesta.
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PROYECCION DE VENTAS HOTELERAS
HABITACIONES

Calculos:

TARIFA PROMEDIO

e Tarifa Promedio de Habitacion para turistas Walk In

TIPO DE PRECIO MAS EL 22% DE PRECIO LIBRE DE
HABITACION CANTIDAD IMPUESTOS IMPUESTOS
Matrimonial (2 pax) 5| $60,00 $49,18
Doble (2 pax) 5| $60,00 $49,18
Suite (2 pax) 2| $90,00 $ 73,77
Triple (3 pax) 14| $85,00 $ 69,67
Cuadruple (4 pax) 7| $95,00 $ 77,87
TOTAL

Tabla 47. Tarifa Promedio Walk In
Elaborado por: Ximena Burgos

e Tarifa Promedio de Habitacion para turistas de Agencias de Viajes

NOMBRE DE LA AGENCIA TARIFA

GAPVENTURES $ 25,50
ECOLEVIAJES ECUADOR S A, $ 27,00
KLEINTOURS $26,00
AVENTURECUADOR $27,00
HS CLIMBING $ 26,50
PACHAMAMA $ 25,75
CAMPUS TREEKKING $ 27,00
DESCUBRE ECUADOR $ 25,60
LATVENTURE $ 25,80
PEAK ECUADOR $27,50
HANDMADE TRAVEL $26,00
CONTACTOUR $ 25,50
SOUTHLAND TOURING $ 27,00
ECUADOR FOR ALL $ 27,00
MIRAME TOURS $26,50
LATITUD 0 $ 25,65
ANDANDO TOUR $ 26,00

Tarifa Promedio de habitaciones Agencias de Viajes

Tabla 48. Tarifa Promedio Agencias de Viaje
Elaborado por: Ximena Burgos
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e Tarifa Promedi

0 General

TIPO DE TARIFA PRECIO
Tarifa Promedio Walk In $63,93
Tarifa Promedio Agencias de Viaje | $ 26,31
Tarifa Promedio Total $ 90,25

Tabla 49. Tarifa Promedio General
Elaborado por: Ximena Burgos

Nota: Los precios de cada habitacion incluyen desayuno buffet, que tiene un costo de $ 5,00

CAPACIDAD MAXIMA

TIPO DE HABITACION CANTIDAD CAPACIDAD MAXIMA
5 10

Matrimonial (2 pax)

Doble (2 pax) 5 10
Suite (2 pax) 2 4
Triple (3 pax) 14 42
Cuédruple (4 pax) 7 28
CAPACIDAD MAXIMA 94

Tabla 50. Capacidad Maxima
Elaborado por: Ximena Burgos

PORCENTAJE DE OCUPACION

Porcentaje Turistas
100% 31,490
0,31 9762

Tabla 51. Porcentaje de Ocupacion
Elaborado por: Ximena Burgos

NUMERO DE CLIENTES

NUMERO DE CLIENTES ANUALES 2013
Walk in 4711
Agencias de Viajes 5051

Total Pax \ 9762

Tabla 52. Namero de Turistas anuales

Fuente: Libros Diarios del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos
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CAPACIDAD MAXIMA DEL HOTEL EN UN ANO

Datos:

Capacidad Maxima del Hotel = 94
Dias de servicio de un Hotel =335 (En promedio un hotel no trabaja 30 dias por mantenimiento)

94 * 335 = 31,490 pax

RESTAURANTE
Calculos:

CONSUMO PROMEDIO
PRECIO MAS EL 22% DE PRECIO LIBRE DE

TIPO DE SERVICIO IMPUESTOS IMPUESTOS

Desayuno Buffet $5,00 $4,10

Consumo Promedio de Restaurante $4,10

Tabla 53. Consumo Promedio
Elaborado por: Ximena Burgos

ROTACION

La rotacion en el Hotel la Floresta es de 0,1; este valor es muy bajo tomando en cuenta que no todos
los dias el hotel recibe a clientes que deseen consumir los desayunos de este establecimiento hotelero.

CAPACIDAD MAXIMA

La capacidad méxima del restaurante del hotel la Floresta es de 60 pax.
DIAS LABORABLES DE RESTAURANTE

Los dias de servicio de restaurante son menores a los dias de servicio de alojamiento, debido a que
no todos los dias el restaurante recibe a clientes de fuera de este establecimiento hotelero.

Datos:

Dias de servicio de alojamiento =335

Porcentaje de ocupacion de habitaciones = 0,31

335 * 31% = 104 dias
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NUMERO DE CLIENTES

Datos:

Rotacion =0,1

Capacidad méxima de restaurante = 60 pax

Dias laborables =104 0,1 *60*104 = 623 clientes

PROYECCION DE VENTAS HOTELERAS

Habitaciones 90,25 0,31 94 335 9762 880.983,32
Restaurante |4,10 0,1 60 104 623 2.553,71
VENTAS
TOTALES
VENTAS
MENSUALES 73.628,09
VENTAS
DIARIAS 2.454,27

Tabla 54. Proyeccion de Ventas

Elaborado por: Ximena Burgos

En la proyeccion de ventas hotelera de la (tabla 54), se puede apreciar que en un afio el valor de las ventas serd de $ 883.537,03 por concepto de los
servicios de alojamiento y restaurante que ofrece el Hotel la Floresta. Claramente se identifica que el rubro de dinero en el area de restaurante es
sumamente bajo, por lo cual crear paquetes para los mismos turistas que pernoctan en el hotel con el servicio de almuerzo o cena, asi como
promocionar la existencia del restaurante de este establecimiento hotelero ayudaria notablemente a aumentar su rotacion y por ende el valor de sus

ventas.
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PUNTO DE EQUILIBRIO

Costo Fijo Total

PVP -CVU

42.632,52

90, 25 - 21,77

42.632,52

68,48

623 pax

En el Punto de Equilibrio se determiné que el minimo de huéspedes que el hotel debe tener al afio es
de 623 pax, pero de acuerdo a datos de la empresa el nimero de turistas sobrepasa esta cantidad, lo
cual se puede apreciar en la (tabla 13), por lo que el hotel debe mantener esta cantidad y no bajar del

punto de equilibrio establecido.

Mientras que el costo de venta unitario o CVU, resulto de la division del Costo del Servicio obtenido
del Estado de Pérdidas y Ganancias del Hotel en el afio 2014 (anexo 8), para el nimero total de pax

gue pernoctaron en el Hotel la Floresta, obtenido de la (tabla 13).

Costo del Servicio

NUmero de Pax

212.547,59

9762

CvuU =21,77
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5.1

5.

CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES, ANEXOS Y BIBLIOGRAFIA

CONCLUSIONES

El Hotel la Floresta desde su apertura ha ido mejorando sus servicios e infraestructura, asi
como ha logrado generar alianzas con mas de 17 agencias de turismo receptivo e interno, de
igual manera con plataformas virtuales como Booking y TripAdvisor; gracias a esto el Hotel
ha logrado incrementar notablemente el nimero de huéspedes que visitan este
establecimiento hotelero anualmente.

Trabajar en mayor porcentaje con agencias de operadoras de turismo receptivo e interno,
representa una ventaja para el Hotel la Floresta, ya que su ocupacién no depende Unicamente
de la presencia de turistas walk in, como la mayoria de hoteles de la localidad.

El Hotel la Floresta cuenta con una oferta turistica bastante amplia, la cual representa un
factor positivo, debido a que los turistas tienen la oportunidad de escoger las distintas
opciones de oferta de acuerdo a sus gustos y preferencias, aportando de esta manera al
incremento de la demanda.

En el afio 2013 el Hotel la Floresta tuvo la presencia del 65% de huéspedes nacionales walk
in, mientras que el 35% restante correspondié a huéspedes internacionales walk in,
respectivamente.

Asi mismo en el afio 2013, el Hotel la Floresta recibié a un 97% de turistas extranjeros
receptados por agencias de turismo, y el 3% restante correspondié a turistas nacionales
receptados por agencias de turismo, respectivamente.

Las mayores oportunidades que presenta el Hotel la Floresta, son la afluencia de turistas
nacionales y extranjeros al destino turistico Bafios de Agua Santa, asi como la inversién
extranjera. Mientras que sus mayores fortalezas son su ubicacidn estratégica y accesibilidad

para personas con discapacidad.

Las mayores debilidades del Hotel la Floresta son la falta de servicio y atencion personalizado
al cliente, asi como la falta de conocimiento y preparacion de los huéspedes en caso de
erupcion. Mientras que sus mayores amenazas son la actividad permanente del volcéan
Tungurahua, y el ruido provocado por escuelas aledafas.

Los turistas extranjeros representan el nimero mayor de huéspedes que pernoctaron en el
Hotel la Floresta en el afio 2013, con un total de 6565 pax, en comparacion a los huéspedes

nacionales que fueron 3197.
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La estrategia de posicionamiento y diferenciacion aplica varios ejes estratégicos, con el
objetivo de apoyar al desarrollo sostenible, sociocultural, ambiental y econémico del hotel y
de la ciudad de Barfios de Agua Santa.

Asi mismo, otros ejes estratégicos aplicados como el destino y producto, atractivos,
actividades turisticas, sefializacion, diversificacion de servicios, y encadenamiento turistico
y productivo; benefician directamente a los huéspedes que pernocten en el Hotel la Floresta,
al contar con un sinnimero de opciones que podran ser escogidas de acuerdo a sus gustos y
preferencias; logrando asi mantener al hotel en la mente del consumidor de una forma positiva
y diferenciando al mismo de la competencia.

De acuerdo a la propuesta de la estrategia de posicionamiento y diferenciacion, la empresa
necesita como inversion inicial el valor de $70.371,86, la misma que sera financiada por la
propietaria de la empresa, ademas la inversion sera recuperada en un periodo a corto plazo
correspondiente a 2 meses y tres dias.

El Estado de Resultados refleja una utilidad del ejercicio de $21.728,68 al cabo del quinto
afio, lo que permite a la empresa mantenerse en el mercado estableciendo un crecimiento
constante.

El Saldo Flujo Neto de Efectivo, de acuerdo a los ingresos y egresos de la empresa establece
para el afio 2018 el valor de $ 765.683,16, por lo cual el incremento de ventas en afios
anteriores es evidente.

La empresa en lo referente a ventas, crece a un ritmo del 18% en funcién de la tasa promedio
de crecimiento de las ventas de los Gltimos afios; lo que determina que esta organizacién se
encuentra bien administrada.

El resultado del VAN o valor actual neto, resultd ser positivo por lo cual, esta propuesta es
totalmente viable.

Esta empresa no necesita realizar ningun tipo de crédito con bancos, debido a que su
propietario cuenta con liquidez para cubrir con el valor total de la inversion.

De acuerdo a los calculos realizados en el punto de equilibrio, este establecimiento de
alojamiento sobrepasa el nimero de turistas que deberia recibir anualmente, situacion que

beneficia directamente al Hotel la Floresta.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Procurar contratar a futuros colaboradores con el conocimiento del idioma inglés, para evitar
gue los mismos no se encuentren en la capacidad de proveer a los huéspedes de informacion
requerida en este idioma.

La municipalidad del caton Bafios deberia poner mayor interés en el mantenimiento constante
y ubicacion estratégica de los distintos tipos de sefializacion, tomando en cuenta que es un
destino turistico al cual acuden un sinnimero de turistas, quienes deben tener todas las
facilidades del caso para poder acceder a los diferentes sitios que requieran.

Existen otras motivaciones como la religidn, cultura, negocios, investigacion, estudios, asi
como la visita a familiares y amigos que no estan siendo promovidas con tanta fuerza, por lo
cual no son tan conocidas por los turistas en comparacion a las motivaciones de diversién,
deporte, naturaleza, aventura, ocio y gastronomia, sera importante empezar a promocionar
las mismas con mayor interés para de esta manera también poder satisfacer a los turistas que
se inclinan més por este tipo de motivaciones.

Elaborar un nuevo organigrama, que debera ser utilizado por todos los colaboradores que
conforman esta empresa, para de esta manera evitar la carga de trabajo y responsabilidades
el Gerente General.

Entregar al fin de cada afio al Municipio de la ciudad, la informacién del niamero total de
huéspedes que recibi6 el hotel, para poder acceder a la renovacién de la licencia Unica anual
de funcionamiento.

Preocuparse constantemente por cambiar, mejorar o implementar nuevos servicios en el
Hotel la Floresta, tomando en cuenta que los mismos diferenciaran y posicionaran a este
establecimiento hotelero, de los hoteles que actualmente existen, y de los establecimientos
gue afio a afio se van incrementando al catastro de empresas dedicados al servicio de
alojamiento.

Crear un plan de evacuacién para los huéspedes en caso de una erupcion del volcéan
Tungurahua y colocar diariamente en recepcion el reporte del proceso eruptivo del mismo,
emitido por el Instituto Geofisico Militar.

Instalar en todas las habitaciones, ventanas doble vidrio, para lograr la insonorizacion en las
habitaciones del hotel.

Identificar constantemente a empresas, organismos o personas naturales que se relacionan de

forma directa, que generen un interés, o que ejerzan poder en el Hotel la Floresta.
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e Realizar una evaluacion de los gastos de Marketing y Publicidad para identificar que canal
de distribucidn, no esté teniendo acogida de una menara adecuada.

o Aumentar las areas de servicio en el Hotel la Floresta con el objetivo de aumentar en valor
de las ventas y por ende su porcentaje de ocupacion.

o Llevaracabo la propuesta de posicionamiento y diferenciacion del Hotel la Floresta, tomando
en cuenta que la empresa se encuentra en la capacidad de realizar esta inversion y que este
proyecto es completamente viable para lograr el objetivo que busca alcanzar este

establecimiento.
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ANEXOS

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS

ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

e Con el objetivo de realizar el andlisis de la oferta del Hotel la Floresta se efectud la encuesta

presentada a continuacion:

1. ¢Qué atractivos naturales son los mas visitados por los turistas del Hotel la Floresta?

a) Cascada “Cabellera de la Virgen”
b) Cascada “Pailon del Diablo”
¢) Cascada “Manto de la Novia”

d) Cascada de “Machay”

2. ¢Aqué atractivos programados acuden mas los turistas que visitan el Hotel la Floresta?

a) Fiestas de Cantonizacion

b) Fiestas de la Santisima Virgen del Rosario de Agua Santa

3. ¢Qué facilidades utilizan mas los turistas del Hotel la Floresta?

a) Alojamiento
b) Alimentacién
¢) Transporte
d) Guianza

e) Informacion Turisticd ————
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4.

¢Por cual de las siguientes ciudades acceden més a Bafios los turistas que visitan el Hotel
la Floresta?

a) Alausi — Bafios

b) Ambato — Bafios

¢) Cuenca — Bafios

d) Esmeraldas — Bafios
e) Guayaquil — Bafios
f) Ibarra — Bafios

g) Loja— Bafos

h) Manta — Bafios

i) Puyo — Bafios

j) Quito — Bafios

k) Riobamba — Bafios
) Salinas — Bafos

m) Tena - Bafios

¢Qué actividades son mayormente realizadas por los turistas que visitan el Hotel la
Floresta?

a) Rafting

b) Canyoning

C) Kayak

d) Bungee Jumping

e) Horse Back Riding

f) Parapente

0) Zip Line
h) Biking (tour en bicicleta hacia las cascadas)
i) Mirador de Bellavista

j) Mirador de la Casa del Arbgl
k) Mirador del Café del Cielo

Anexo 1. Disefio de la encuesta de analisis de la oferta del Hotel la Floresta

Fuente: Propietaria y colaboradores del Hotel la Floresta, y guias de agencias operadoras de turismo

Elaborado por: Ximena Burgos
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS

ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

e Con el objetivo de identificar la razon por la cual los turistas visitan méas la ciudad de Bafios,

se realizard una pregunta con varias opciones, por favor conteste con la mayor sinceridad.

¢Por cudl de las siguientes razones visitan los turistas la ciudad de Bafios?

b)

c)
d)

f)
9)
h)

)
K)

Ocio
Diversion
Cultura
Naturaleza
Gastronomia
Negocios
Aventura
Religion
Estudios
Investigacion
Deporte

Visita a familiares y amigos

GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo 2. Disefio de la encuesta para identificar la razon de visita de los turistas a la ciudad de Bafios
Fuente: Colaboradores de este establecimiento hotelero y propietarios y guias de las agencias de turismo

Elaborado por: Ximena Burgos
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PROBLEMA

SUBCATEGORIA

Inexistencia de teléfonos en las habitaciones

Inexistencia de zona hiimeda

Inexistencia de area de recreacion

Inexistencia de cajas fuertes individuales

Inexistencia de llamadas internacionales

Inexistencia de servicio de planchado

Inexistencia de restaurante permanente (13)

DIFERENCIACION DE LA OFERTA
DE SERVICIOS

Inexistencia de Caja chica

Escasez de Control de inventarios

Escasez Control de calidad de los alimentos

Inexistencia de conocimiento de nivel de ocupacién

Inexistencia de control de asistencia

Internet ineficiente

Computadoras lentas

Facturacién manual

Sistema de reservas ineficiente

Escasez de Marketing virtual

Insuficientes walky talky

Puerta manual de garaje (6)

AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Inexistencia de reciclaje (8)

PRESERVACION DEL AMBIENTE

Escasez de motivacion

Falta de uniformes por areas

Escaza Capacitacion por areas (5)

Falta de Reuniones periddicas

Organigrama no utilizado

Diferencias por cargos

Mala comunicacion

PREOCUPACION POR EL PERSONAL

Anexo 3. Lluvia de ideas
Fuente: Personal del Hotel la Floresta
Elaborado por: Ximena Burgos
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PROBLEMAS MAS TOTAL DE VOTACIONES RELACION CON CADA

VOTADOS PROBLEMA

Automatizacién de procesos 6 2
Preservacion del ambiente 8 1
Preocupacion por el personal 5 1

Anexo 4. Resultados de la lluvia de ideas
Fuente: Anexo 3
Elaborado por: Ximena Burgos
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Modelo de la Encuesta
POLL

Thank you for participating in this interview. Your participation will help us to discover the gap
between what a tourist that is visiting Bafios expects and what is not being provided by the hospitality
and hotel sector of the city. By doing so La Floresta Hotel will be able to improve its services and as
a result better position itself in the hospitality field. All the answers that you provide will be strictly

anonymous.
Please read carefully every question and respond accordingly.

1. Sex, Mark with an (X)
a) Male................
b) Female.............

2. Age, Mark with an (X)

a) Between 18 and24...................
b) Between25and29...................
C¢) Between30and34 ...................
d) Between35and39...................
e) Between40and44...................
f) Between45and49...................
g) Between50and 54...................
h) Between 55 and 60...................
i) 60+

3. ¢Marital Status? Mark with an (X)

d) Divorced............cceeneee.
e) Widowed....................

f) Noanswer..................

4. ¢What is your occupation? Mark with an (X)
a) Officework...........cooeviviiiiiiiinnn..
b) Student..............ooooiiiiiiii,
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c)
d)

f)
9)
h)

Professionals...........ccoovvviiiiiiiiiiinn.

¢Reason of your trip? Mark with an (X)
VacationsS. ....vveeiii et
Visiting Family or Friends.......................coi

BUSINESS. ..ttt

¢Is it important for you to stay in a hotel that has good sustainable tourism practices?
Mark with an (X)

¢What services would prefer in the establishment? Mark with an (X) all the desired
options.
Permanent Restaurant.................ccooeeiiiiieninnne.

(Swimming pool, sauna, etc)..............coveieinnne.

Easy Access to national and international calls ...................

¢What are the characteristics that the room where you stay must have? Mark with an
(X) in the desired options.

Private Restroom.........cooovvviiviiiiiieiniann..,




b)
d)
€)

f)
9)

10.

a)
b)

d)

Hotwater............oooooiiiiiiii
Cable TV.. .o,
Telephone..........ooeeviiiiiiiiiieeens
Comfortable beds.............c.cooiiiiiin.
Noise-Proof Windows .................ceeunnn.

Panoramic VIEWS. .........ooveiiiii i,

¢Would like for the hotel to offer any type of recreational activity within its facilities?
Mark with an (X)

If your answer is YES, ¢ Which of the following recreational activities would you like
to do? Mark with an (X) in the desired options.

Stars viewing from the terrace of the hotel....................oo

Tour of handicrafts..........ooiii i
Gastronomic Tour in Central City Market............ccovviiiiiiiiiiiiiiieieeen
Agricultural tourism in the rural zone of the City..............coocoiiiii i,

Tour of sugar cane and traditional "melcocha” (a famous and typical candy of Bafios made

OF SUZAT CANE)....uititt et e e

In terms of the infrastructure of the hotel what is important for you? Mark with an (X)
all the applicable options.

Ample and Large Bedrooms ..........ccooviiiiiiiiiii e

SNAred SPACES. ...\t

Restaurant with an adequate capacity...............ocoeviiiiiiiiiiiiiiann..

ACCESS TOr the disabled. ... ..oooei

. ¢ What touristic activities do you prefer practicing in Bafios? Rate the answers in a scale

from 1 to 8. 1 being the lowest and 8 the highest.

Horse Back Riding.....................coeai
Paragliding............cocoiiiiiiiii,




Q) ZipLine........ooviiiiiiiiiiii
h) Biking........covuiuiniiiiiii

12. ¢Do you think is important for the hotel as well as for the city to have appropriate
signalization? Mark with an (X)

13. ¢(What factors would influence your rating of the services? Mark with an (X) all the
applicable options

Q) ClEANIINGESS ...t

d) Real prices in accordance with the offered services.............................

e) Meet the needs of the client accordingly..................coooiii,

14. ¢In addition to basic services like potable water, telecommunications and electricity
what other services do you consider important? * If not leave blank

THANK YOU FOR YOUR PARTICIPATION!

Anexo 5. Disefio de la encuesta del estudio de mercado
Elaborado por: Ximena Burgos
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COMERGIAL MAYA
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Anexo 6. Cotizacion de temporizadores de agua

Fuente: DISOTEEM
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Anexo 7. Cotizacion de focos LED
Fuente: ZONA TECNOLOGICAE.C.C.
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OFERTA ECONOMICA

Se presenta el siguiente presupuesto para el proyecto de calentamiento de agua sanitaria

COTIZACION SISTEMA AGUA CALIENTE SANITARIA

CLIENTE: HOTEL LA FLORESTA Oferta No. SS160115 FECHA: 16-ene-15
UBICACION: Bafios Preparado por: [S. Sanchez
PROVINCIA: Tungurahua Aprobado por:|S. Sanchez

ALCANCE: Suministro e instalacion de un sistema de colectores solares de tubos de vacio Heat Pipe marca
Interma Solar para el suminlistro del agua caliente sanitaria del Hotel La FLoresta en Bafios. El factor de
penetracion solar del proyecto es de alrededor el 80%, esto quiere decir que el 20% restante debe ser
suministrado mediante una fuente de energia auxiliar que podria ser de GLP o con electricidad. Se utilizara los
tanques de almacenamiento existentes.

PRECIO PRECIO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD | CANTIDAD |UNITARIO | TOTAL
USD USD
A. Equipos 7.218,64
Al Colectores Solares IntermaSolar 30 tubos de vacio u 6 847,83 5.086,99
HEAT PIPE
AD Sistema de control - Bomba WII_,O 202-M, g 1 804,82 894,82
Controladores, Sensores y Manémetros
Bomba de circulacién 1 HP y tablero de control gl 1 342,00 342,00
A3 Materiales: Tuberia de cobre 1 pulg. y accesorios. gl 1 894,82 894,82
B. Mano de obra 2.081,65
B-1 Mano de obra gl 1 1.082,80]  1.082,80
B-2 Transporte al 1 350,00 350,00
B-3 Direccién técnica gl 1 648,86 648,86
SUBTOTAL 9.300,29

SON: Ocho mil novecientos cuarenta y cinco con 80/100 USD6lares
PRECIO NO INCLUYE IVA

FORMA DE PAGO: US Ddlares mas IVA
70% anticipo 7.291,43
30% contra entrega 3.124,90
VALIDEZ DE LA OFERTA:
60 dias
TIEMPO DE ENTERGA:
90 dias
CONDICIONES DE LA OFERTA:
Las longitudes exactas de las tuberias para el circuito de calentamiento, se las planillard
deacuerdo con los precios unitarios contratados.
No incluye obras civiles.

El valor total de la oferta es de USD 9.300,29 (Nueve mil trescientos con 29/100) mas IVA. La
forma sugerida es del 70% de anticipo, y 30% concluida la instalacion. El precio no incluye el
tanque de almacenamiento, las tuberias hacia los usuarios, ni los sistemas de respaldo de
energia eléctrica, que pueden ser cotizados en forma separada, de haber interés del
propietario.

Anexo 8. Cotizacidn de paneles solares
Fuente: ENERPRO.
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Anexo 9. Cotizacion de colectores de clasificacion de desechos

Fuente: IRVIX S.A.
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Anexo 10. Cotizacién de colectores de clasificacién de desechos
Fuente: IRVIX S.A.
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TALLER DE ALUMINIO Y VIDRIO “MAGUER”
FABRICACION, COLOCACION Y TERMINACION EN TODO REFERENTE EN ALUMINIO Y VIDRIO

Calle las Frambuesas y Pomarosas R.U.C.:1801971258001 Telf.: 032461237 — 0998363612
AMBATO - ECUADOR
Venta e instalacion de todo tipo de vidrio y espesor

Ambato, 08 de Enero de2015
Sefiora
Maria Freire
Presente
PROFORMA
Por medio de la presente me dirijo ante Ud. Para saludarle atentamente y al mismo
tiempo cotizarle la siguiente proforma que consiste en la, colocacion y terminacién de
vidrios anti ruido en ventanas de madera para la obra ubicada en el Hotel La Floresta
Bafios.
Artl.- Numero de habitaciones: 28 habitaciones.
Art2.- Metraje: 10m? por habitacién
Art3.- Tipo de vidrio: vidrio tipo cAmara 5+5 claro.

Artd.- Precio por metro cuadrado: 66,00 délares

Art5.- Precio total de los vidrios: 18.480,00 dolares

PRECIO TOTAL DE LA PROFORMA: 18.480,00 DOLARES
Forma de pago: El 50% al firmar el contrato y el 50% al entregar la obra

Esperando que esta proforma sea acogida favorablemente por Ud. me suscribo:

Atentamente,

Sr. Marcelo Guerrero
PROPIETARIO

Anexo 11. Cotizacién de vidrios anti ruido
Fuente: TALLER DE ALUMINIO Y VIDRIOS MAGUER
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Quito, 16 de noviembre de 2014
Maria del Carmen Freire

Gerente Hotel La Floresta

Reciba de mi parte mis mas sinceros saludos y respetos, me dirijo a usted con el propdsito
de que revise mi propuesta para el desarrollo de la prestacion del servicio hotelero de su
distinguido y prestigioso hotel, donde tuve la oportunidad de hospedarme por motivos de mi
trabajo en la Universidad Tecnoldgica Equinoccial y el convenio con el Ministerio de Turismo, que
fue el entrenamiento al personal que trabaja en el drea hotelera para mejorar su nivel de
conocimientos en la ciudad de Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

Resumen

El objetivo de esta propuesta es proponer un proceso de mejoramiento de los servicios en el
sector hotelero del Hotel La Floresta.

Palabras clave: Calidad del servicio, Servicio hotelero, productos de turismo, brechas del servicio
hotelero.

Los detalles del asesoramiento se describen en la siguiente tabla.

horas de
trabajo
Entrenamiento de personal de recepcion 60
Entrenamiento de personal de ama de llaves 50
Entrenamiento de personal de cocina 60
Total de horas de trabajo 170
Costo de la hora de trabajo 40
Valor del asesoramiento 6800
Impuestos de ley IVA 12%
Valor total del asesoramiento 7616

Estos puntos antes nombrados serdn tratados y reajustados de acuerdo al progreso que se vaya
dando con el personal que participe en esta capacitacion.

Atentamente Chef Daniel Cisneros C. ADM

Anexo 12. Cotizacion de capacitaciones para personal

Fuente: Daniel Cisneros
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Anexo 13. Cotizacién de teléfonos, cajas fuertes y calefactores
Fuente: FERRISARIATO QUICENTRO
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Anexo 14. Cotizacion de juegos de mesa
Fuente: JUGUETERIA QUICENTRO
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R #8 /mport - Exp

A

Atencion: Hotel La Floresta

Fecha: Guayaquil, 08 de Enero del 2014
PROFORMA
CANTIDAD DESCRIPCION P.UNITARIO | P.TOTAL
LAVADORA INDUSTRIAL MARCA HUEBSH, modelo con amortiguadores Procedencia
USA, construccién acero inoxidable, color inox. Capacidad 35lbs .Diametro de cilindro
650mm,volumen de cilindro 165Its. Velocidad de lavado 85RPM,velocidad de
1 extraccion 250-1000, fuerza G de extraccién:419. Ancho: 850mm, Profundidad: $14'300’00 514'300'00
950mm, Alto: 1500mm Calentamiento Normal
SECADORA INDUSTRIAL MARCA HUEBSCH,Capacidad 50lbs Procedencia USA, color
blanco. Didmetro del cilindro 939mm,volumen del cilindro: 528.8 Its,Calentamiento a
1 Gas o Electrico . Ancho: 98.1cm, Profundidad: 1,19cm, Alto: 1,946cm $7'200'00 $7'200'00
SUBTOTAL $21.500,00
IVA $2.580,00
P.FINAL $24.080,00
NOTA:

FORMA DE PAGO: 70% como anticipo junto con firma de contrato y saldo contra entrega
Tiempo de Entrega: 45 - 60 dias a partir de la firma del contrato y pago del anticipo
Garantia: Los equipos tienen 36 meses de garantia sobre defectos de fabrica.
Instalacién: El costo de instalacién no esta incluido en la proforma

Entrega en la ciudad de Guayaquil o Banos no incluye envio a otras ciudades del pais

Atentamente

Nadin Game N.
MARTIMPEX S.A.
(09) 99352203

Anexo 15. Cotizacion de lavador y secador industrial
Fuente: MARTIMPEX S.A.

156




CORERCTAL TZACT O PEDTNN CLIETE CARRION »
Fechas 07/01/18 1:40:28 Panas |

Clioates 300000 SHTA MARIA DEL CARNEN FREIGE Fechas G7A04/45 Vend.s 112-GULMAN ALEDANORA To, Vas (N Mo,s 03-PC-12348
Sirecrions WS CUBE: (TRETTSRNTHNN Telef: ESL7AIRNE Reformacia: 85 -G343060 Boruseate:

0, MRS BESTINIS REFRERClE L 44T, UK PRECID NTTARIG TBESCTD ZCORISION

i

»

nTH IR Fiv] "”‘.‘.‘ ARR
l‘.l'ﬂ. N il‘)?‘: ‘i_l‘\_v‘l_/ L] [Lp.ﬂ.,
HIEFY G R
0.3
wli
TOTAI DOLETAL o PV
TOTAL GEHERALs 47,5
M
\
g G - PRI
Elaborado pors catacarl Contral Autorizado pornviliagose

Anexo 16. Cotizacién de esferos y hojas de papel bond
Fuente: DILIPA
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ERIKA BENITEZ MONCAYO
R.U.C. 1713377172001
ANDINISMO
RESCATE - SEGURIDAD INDUSTRIAL

Av. Naciones Unidas s/n y Av. é de Diciembre
Quicentro Shopping - 2do. Piso - Local 18
Teléfono: 292 4372 - Fax: 292 4373
Quito - Ecuador
aventura@andinanet.net

HOTEL LA FLORESTA
FECHA DE EMISION:

Alyepi

1110 :S'pwfz

06/012015 1=:08

vy 70B725007001 032741824
DIRECCION:
CANTIDAD DESCRIPCION P. UNITARIO VALOR TOTAL
1| 050234311458 =0e0 1,032.?4 8 950,21
¢
PR S / B e — 950.21
FQRMA DE PAGO: f:: el VO CHeQUS SUMAN $
(o= N e 0.0
VALIDEZ DE LA PROFORMA: £ {9“ i ~S DESCUENTOS $ 950.2
NOTA: M deri; tirad lidad d i ad 1} axi 15 di
yen perf:c:rt?e:tr;g\: c;oac:):tcr:rlioadeb:r:.::: ‘craan::;doe:uu:atlzr _— = SUBTOT&&? 114.0
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Anexo 17. Cotizacion de telescopio

Fuente: AVENTURA SPORT.
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Ny SYSTEM O

Quito, 17 de Junio del 2014

Sefiorita:

Maria del Carmen Freire
HOTEL LA FLORESTA
Telf: 0999909549
info@laflorestahotel.com

Presente.-

De mis consideraciones:

Con referencia nuestra conversacion de dias pasados a continuacién encontrara la cotizacion
de nuestro Software Niky Hotel System moédulo Front Desk:

COTIZACION DE SISTEMA HOTELERO

SISTEMA HOTELERO Costos

Descripcién Modulo

Médulo Operativo Front Desk 2.000,00

Parametrizacion, personalizaciéon y Capacitacion

Médulo Operativo Front Desk 80 horas 2.000,00

TOTAL 4.000,00

El tiempo estimado para la instalacion y capacitacién del Software “Niky Hotel System” Mddulo
Front Desk serd de 4 semanas.

El tiempo se cuenta a partir de la entrega por parte del usuario de los formularios de

parametrizacion

Anexo 18. Cotizacién de sistema hotelero
Fuente: NIKY SYSTEM
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Descripcion Cantidad Precio Unitario | Total Informacion obtenida de:
Canicas 50 0,05 2,50 Libreria VG
Trompos 10 1,50 15,00 Libreria VG
Naipes 15 2,50 37,50 Libreria VG
Sky Humano 8 8,00 64,00 Carpinteria dos hermanos
Sapo 1 50,00 50,00 Carpinteria dos hermanos
Peliculas ecuatorianas 20 5,99 119,80 Expressmax
Capacitacién al personal 1 anual 7.616,00 7.616,00 Chef Daniel Cisneros
Mama Tungurahua cosmético
Jabon biodegradable 500 0,16 80,00 artesanal
Mama Tungurahua cosmético
Shampoo Biodegradable 500 0,18 90,00 artesanal

Anexo 19. Cotizacion de articulos varios
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ximena Burgos

160




Anexo 20. Estado de pérdidas y ganancias (Hoja 1)
Fuente: Hotel la Floresta 2014
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Anexo 21. Estado de Pérdidas y Ganancias (Hoja 2)
Fuente: Hotel la Floresta 2014
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