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RESUMEN

En este proyecto de emprendimiento se propone la Reingenieria del Hotel Sierra
Negra para realizar un cambio en su infraestructura, el reestructuramiento de los
procesos de Servicio al Cliente, de Ventas y Ambientales, para lograr alcanzar
certificaciones ecoldgicas, el objetivo de la reingenieria es la innovacion en el ambito
hotelero del cantén Isabela por la inexistencia de hoteles ecoldgicos en la isla,
ofreciendo un producto que sea del agrado de los huéspedes y aumentar la
rentabilidad del negocio. Para ello se empez6 analizando las tendencias de los
Hoteles Ecoldgicos mas exitosos en la actualidad, se hicieron entrevistas a personas
con conocimiento en hoteles de esta rama y en turismo que aporten con informacion
valiosa para el desarrollo del proyecto, para examinar el contexto se realizé una
investigacion descriptiva, las encuestas realizadas a los turistas y comunidad de
Isabela indicaron la aceptacién que tendria el nuevo hotel en el canton, se elabord
una propuesta de un plan de marketing de como seria la promocion y una perspectiva
de la nueva imagen que adoptaré el Hotel y finalmente con el analisis financiero se

comprobo la viabilidad y rentabilidad del proyecto.

Palabras claves: Ecoldgico, Impacto Ambiental, Reingenieria, Hotel, Productos,

Turismo, Isla, Isabela, Sierra Negra, Procesos, Servicio.
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ABSTRACT

In undertaking this project Reengineering Sierra Negra Hotel intends to make a
change in their infrastructure, processes restructuring Customer Service, Sales and
Environmental, achieve green certifications to achieve the objective of reengineering
is innovation in the hotel sector canton Isabela by the absence of green hotels on the
island, offering a product that will please guests and increase profitability. To this
end he began it by analyzing trends of the most successful Green Hotels, currently
interviewing people became knowledgeable in hotels of this branch and tourism to
provide valuable information for the development of the project, to examine the
context made an descriptive research, surveys tourists and Isabela community
indicated it would accept the new hotel in the canton, a proposed marketing plan and
how it would promote a perspective of the new image that the Hotel shall be
prepared, and finally with the financial viability and profitability analysis of the

project was found.

Keywords: Ecological, Environmental Impact, Reengineering, Hotel, Products,

Tourism, Isla Isabela, Sierra Negra, Processes, Service.
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INTRODUCCION

En la actualidad como es de conocimiento publico y general el calentamiento
global es y ha sido el tema del momento desde que iniciamos este nuevo milenio, el
cual ha causado que el hombre busque nuevas alternativas de impedir que el
problema siga avanzando a pasos agigantados y asi alargar la vida de nuestro planeta
y del ecosistema en el que vivimos. Por este motivo las empresas hoteleras hoy en
dia realizan reingenierias en su infraestructura con el fin de incursionar en esta
tendencia “amigable con el medio ambiente” y a su vez las nuevas edificaciones

ya se construyen con esta tendencia ecoldgica.

La provincia de Galapagos especificamente el Cantdn Isabela estd atravesando
por un crecimiento en el ambito turistico, ya que de ser una Isla con poca afluencia
de turistas estd pasando por uno de sus mejores momentos, su ecosistema natural ha
sido motivo para que se palpe un notable crecimiento en la llegada de turistas
Nacionales y Extranjeros ganando de esta manera un espacio importante como el
que ya poseen las otras dos principales Islas: Santa Cruz y San Cristobal.

La transicion turistica que esta atravesando el Canton Isabela estd ocasionando
un notable desarrollo en el ambito econdémico, la infraestructura hotelera esta
amplidndose provocando que existan nuevas plazas de trabajo, mayor atracciéon de
turistas, mayor generacion de recursos para sus pobladores y el reconocimiento de
Isabela como un lugar que no se puede dejar de visitar. Esto estd dando como origen

una innovacion en la infraestructura de parte de los hoteles ya existentes.

Los hoteles que en la actualidad existen y operan en Isabela suman un nimero

de 30 aproximadamente, el Hotel Sierra Negra esta analizando la posibilidad de

20



realizar una reingenieria de su empresa, que consiste en técnicas direccionadas al
redisefio de su infraestructura, mejora en los procesos de ventas y en los servicios al
cliente e implementar procesos ecoldgicos, con el proposito de alcanzar un progreso
en los principales objetivos como son: desarrollo de una nueva estrategia de ventas,
generar una mayor rentabilidad, crear una nueva imagen y posicionamiento de la
empresa. Todos estos cambios con el fin de ser ejemplo de innovacion en el entorno

donde se desenvuelve y crear en un futuro una competitividad.

La infraestructura hotelera de la Isla presenta ciertas desventajas en comparacion
con las demas ya que ciertos duefios de hoteles se retsan a implementar e innovar
con nuevas tendencias de acomodacién su negocio por muchos factores, como por
ejemplo la falta de creatividad, conformismo, miedo al fracaso, falta de recursos
econdmicos, falta de conocimientos en opciones de mejora o porque simplemente no
ven la competencia ya que todos los hoteles que actualmente brindan sus servicios se
manejan bajo el mismo concepto. Ante esta situacion entre las opciones mas
recomendadas para lograr la innovacion de una empresa se recomienda realizar una
Reingenieria en alguno de los procesos, que permita analizar y corregir los
problemas existentes y poder mejorarlos o si es posible reemplazarlos por métodos

mas eficaces.

Para la gestion de este proyecto de titulacidn, se hard un estudio a fondo de los
procesos que existen en el hotel Sierra Negra y si es necesario implementar nuevos, el
cual durante sus 9 afios de servicio se ha esmerado en brindar una buena atencion a
sus clientes y de tener una adecuada infraestructura. Sin embargo, con el fin de
innovar y de incursionar en esta tendencia de construcciones ecoldgicas y de ser los
pioneros en Isabela promovido por el entorno natural de la isla el Hotel Sierra Negra
realizarda una reingenieria en su infraestructura ampliando sus instalaciones,
incursionando en la tendencia ecoldgica y reestructurando los procesos de ventas y

servicio al cliente.
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La mejora en los procesos de ventas, servicios e infraestructura del Hotel Sierra
Negra le permitira innovar en el sector hotelero de Isabela mediante la incorporacion
de técnicas ecoldgicas en sus procesos, el cual consiste en realizar un ahorro de
energia mediante paneles solares, utilizacion de implementos de aseo ecoldgicos
(detergentes, shampoo, desinfectantes, jabones, etc.), aires acondicionados
ahorradores de energia, set de cuarto de bafio ecoldgicos (inodoros, llaves,
urinarios.), ampliacion de la cobertura de la red inaldmbrica (wifi), biodigestores
para el tratamiento de desechos organicos y aguas residuales, incorporacion de la
sefial de cable para todas las habitaciones, pintura ecoldgica (interior y exterior del
hotel), ademas la creacion de una pagina web que permita realizar reservas y un

nuevo logo comercial.

Para finalizar, este proyecto de titulacion estd enfocado directamente en realizar
una reingenieria que contribuya a mejorar la matriz contable, ingresos y egresos del
Hotel Sierra Negra, crear una nueva infraestructura, ofrecer un servicio al cliente
con politicas de calidad, aumentar mas canales de ventas, promoviendo acertados
métodos de administracion, innovar en el sector hotelero dentro de la isla ofreciendo
un hotel con procesos ecoldgicos y asi crear en un futuro un nivel de competitividad
acorde al entorno, con el fin de generar una mayor expectativa para los turistas,
satisfacer necesidades y posicionar a Isabela como un lugar turistico con una buena
y variada infraestructura hotelera. Hecho que ademas de generar mayor rentabilidad
para sus propietarios, aumentara su reconocimiento turistico y por ende un mejor

desenvolvimiento dentro de la industria hotelera.
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CAPITULO |
GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1. Justificacion

Implementar un proceso de reingenieria en el Hotel Sierra Negra es de suma
importancia por su interés de querer innovar en una nueva tendencia de
acomodacion, ya que es primordial para el negocio hacer un reajuste y mejorar los
procedimientos relacionados a brindar una atencion de calidad, incrementar los
canales de ventas y primordialmente en lo que respecta a la implementacién de
habitaciones con tendencia ecoldgica, conservar una buena imagen en la
infraestructura y mantenimiento del hotel y el desarrollo de los procesos que
ameritan la *certificacion ecoldgica, todo esto con la finalidad de ofrecer al huésped

un servicio que satisfaga sus necesidades.

Cabe mencionar, que el Hotel Sierra Negra esta posicionado en el mercado hace
9 afios, y ha conservado una buena imagen entre los hoteles de su categoria que
funcionan en el cantdn Isabela, con esta nueva propuesta de incursionar dentro del
ambito ecoldgico con una finalidad de innovar la oferta turistica en lIsabela se
propone este proyecto de reingenieria el cual con la implementacion de todos estos
servicios busca convertirse en una opcion mas atractiva para los clientes ademas de
ser pioneros en la isla dando impulso a los demas inversionistas para generar una

competitividad.

! Certificacion Ecolégica.- Son pardmetros especificos que toda empresa que quiera orientarse
hacia el &mbito ecoldgico debe cumplir, algunas de las empresas que otorgan estas certificaciones son
Smart Voyager, Rain Forest Alliance.
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Alarcon Gonzalez (1998) define Reingenieria como:

... una comprensién fundamental y profunda de los procesos de cara al valor afiadido
que tienen para los clientes, para conseguir un redisefio en profundidad de los
procesos e implementar un cambio esencial de los mismos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas de rendimiento (costes, calidad, servicio,
productividad, rapidez, ...) modificando al mismo tiempo el propoésito del trabajo y
los fundamentos del negocio, de manera que permita establecer si es preciso unas

nuevas estrategias corporativas... (p. 15)

De modo que, realizar una reingenieria del actual concepto del Hotel Sierra
Negra generaria muchos beneficios tanto para los colaboradores y propietarios del

negocio como para los clientes y poblacion del sector; lo que ocasionaria:

1. Disminucion del impacto ambiental para no alterar el entorno natural de la

isla.

2. Ofrecer una innovada imagen de la empresa dentro de la industria hotelera del

Canton Isabela siendo motivo de inspiracion para la competitividad.

3. Satisfacer necesidades de los clientes reestructurando los procesos existentes

para brindarles un servicio de calidad.

4. Ser ejemplo para las deméas empresas que aunque no sean hoteleras tengan
relacion directa con el turismo a innovar y atreverse a marcar la diferencia sin

miedo al fracaso.

Asi también, este trabajo ayudara de manera directa a optimizar los servicios del
24



sector hotelero en el canton Isabela, debido que al mostrar una alternativa diferente
de acomodacion a los turistas esto causara gran impacto y comentarios positivos al
respecto de parte de ellos, generando que los demas empresarios hoteleros enfoquen
sus empresas a la innovacion y concluyan de que en este mundo hotelero es

necesario innovar frecuentemente para ir a la vanguardia del mercado turistico.

A continuacion se destacaran los beneficios mas importantes que obtendrian los

duefios del hotel:

» Generar una mayor rentabilidad, siendo esta una de las metas principales para

los propietarios.

» Obtener un alto reconocimiento a nivel local e Internacional, adquiriendo

prestigio por su innovacion en la industria hotelera de Isabela.

» Desarrollo y progreso del negocio en el ambito empresarial.

» Con una mejor infraestructura y mayor captacion de turistas se incrementa la
opcion de entablar lazos comerciales con operadoras turisticas Nacionales e

Internacionales asi como también con hoteles.

1.2. Antecedentes

La industria hotelera del canton Isabela ha tenido un crecimiento lento, su primer
hotel empez6 a funcionar en el afio de 1980 cuyo nombre es Hotel Loja perteneciente
a la familia Morocho, hotel que hasta el dia de hoy brinda sus servicios de hospedaje,
el mismo que ha tenido dos remodelaciones hasta el dia de hoy catalogandose como

un 3hotel de tercera clase.
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En el afo de 1984 surgio un segundo hotel llamado Los Delfines cuyo
propietario es el sefior Milton Naranjo pero debido a una mala administracion el
hotel dejé de funcionar, a inicios del afio 2009 se levanté una nueva estructura
hotelera en dicha edificacion totalmente remodelada y tomando el nombre en la

actualidad de Hotel Albemarle catalogado como un? hotel de primera clase.

En el afio de 1989 surge un tercer hotel Ilamado Tero Real cuyo propietario era
hasta ese entonces la familia Pazmifio, el hotel sigue brindando sus servicios en la
actualidad con el mismo nombre pero diferente duefio catalogado como un ®hotel de
primera clase.

A partir del afio de 1990 se empez0 a ver un notable crecimiento en la industria
hotelera en el cantdn Isabela, al pasar de los afios se podia notar que aumentaban los
inversionistas en el sector hotelero teniendo como resultado hasta este afio un
aproximado de 30 hoteles funcionando de los cuales el Ministerio de Turismo los
clasifican en las siguientes categorias solamente para la regién de Galapagos:

Hospedajes, Posadas, Hoteles y Hostales.

El hotel Sierra Negra ha brindado sus servicios durante 9 afios en el canton
Isabela, recibiendo a turistas Nacionales, Locales y Extranjeros, brindando un
servicio de hospedaje, ofreciendo facilidad de transbordo a los pasajeros de una isla a

otra desde hace 3 afios y servicio de Red Inalambrica (wifi) gratis.

Con el avance tecnoldgico mundial y las nuevas tendencias el objetivo es
innovar para de esta manera estar a la vanguardia y crear una competitividad en el

sector hotelero de la Isla. Una de las tendencias hoteleras con méas repunte en la

? Hotel de Primera y Tercera clase.- Categorias que designa el Ministerio de Turismo del Ecuador
a todos los hoteles de la Region de Galapagos de acuerdo a su infraestructura y servicio.
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actualidad son los® Hoteles Ecolégicos Sostenibles los cuales han surgido con la idea
de causar un menor impacto al medio ambiente, ya que una de las principales causas
de su creacion ha surgido por el incremento de la preocupacién por el medio

ambiente a raiz de la problematica del Calentamiento Global.

Este tipo de alojamientos tienen dos objetivos claros: por un lado colaborar con
el medio ambiente manteniendo y fomentando la biodiversidad de la zona donde
estan enclavados y por otro que los huéspedes se sientan comodos. ElI Hotel Sierra
Negra que ha venido brindando sus servicios como un hotel de primera clase en la
Isla Isabela innovara su estructura aumentando habitaciones con tendencia ecoldgica,
ofreciendo a sus huéspedes un “Turismo Responsable cumpliendo con las
caracteristicas que necesita obtener un hotel para poder denominarse ecolégico y
sumandose de esta manera a las demas provincias del Ecuador que ya cuentan con
hoteles ecoldgicos tales como: Manabi, Esmeraldas, Carchi, Region Amazoénica (casi
en su totalidad), Pichincha y Santa Elena.

* Hoteles Ecoldgicos Sostenibles.- Son los hoteles que funcionan respetuosamente con el medio
ambiente y que no generan un mayor impacto en el medio en el que se encuentran.
* Turismo Responsable.- Es el tipo de turismo donde se realizan actividades que no afecten el
ecosistema, poblacion, sociedad y lugares en los cuales el turista entra en contacto.
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1.3. Planteamiento del Problema

Actualmente en la Isla Isabela no existe un hotel con procesos ecoldgicos, esto
genera una problematica ya que al existir hoteles con procesos tradicionales en sus
servicios sin emplear técnicas que tengan menor impacto ambiental afectan
directamente a la conservacion del entorno natural por el que se caracteriza el canton
Isabela, motivo por el cual una reingenieria en el concepto del Hotel Sierra Negra es
decir el cambio a hotel ecoldgico seria esencial para proporcionar una innovacion en
el sector hotelero de él Cantdn porque se lograria una readecuacion de infraestructura
del hotel adoptando técnicas ecoldgicas que tengan un menor impacto ambiental para
el entorno de la Isla ya que se necesita que mas inversionistas se empiecen a interesar
en construir hoteles de menor impacto ambiental , asi como también reestructurar los

procesos de ventas, aumentando servicios y perfeccionando los existentes.

Es decir, los procesos que actualmente se manejan en el Hotel Sierra Negra no
van acorde a la conservacion del medio ambiente por lo tanto se crearian todos los
procedimientos necesarios para alcanzar una certificacion ecoldgica, la misma que es

primordial para que el hotel pueda denominarse como ecoldgico.

Es necesario establecer cual seria el margen de utilidad que se generaria en los
gastos operativos que realizara el hotel en la aplicacion de la reingenieria,
comparando la relacion egreso — beneficio para que acorde a esta manera ofrecer un
servicio de calidad y obtener una buena rentabilidad. Con todos estos cambios
estructurales tanto en servicios, ventas y en infraestructura se espera obtener el

desarrollo y progreso empresarial deseado.
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1.4. Formulacién del Problema

La falta de procesos internos en el hotel y a su vez la escases de este tipo de
hoteles que hacen falta en Isabela causan una perdida en lo ambiental y en los

ingresos del hotel.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Realizar la reingenieria del Hotel Sierra Negra en la Provincia de Galapagos
Cantdn lsabela que promueva la innovacion ecolégica hotelera en el sector con el
propdsito de brindar un valor agregado en los servicios de alojamiento que permita al
huésped experimentar la sensacion de un turismo responsable propiciando nuevas

practicas en los procesos que permitiré la productividad del negocio.

1.5.2.  Objetivos Especificos

1. Analizar las tendencias acerca de los hoteles ecolégicos Nacionales e
Internacionales para establecer un modelo que llene las expectativas de los
huéspedes.

2. Determinar los puntos esenciales del modelo estratégico en el que se basara la
reingenieria del Hotel Sierra Negra para su implementacion y desarrollo.

3. Realizar un plan financiero para analizar la rentabilidad del negocio.
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1.6. Contribucion Potencial de Estudio

La contribucion de este proyecto de titulacién radica en que una reingenieria es
de vital importancia para lograr el crecimiento y desarrollo de una empresa
buscando de esta manera ofrecer un producto nuevo e innovador Yy la satisfaccion

total de los clientes.

Por lo tanto, es importante mencionar que con una reingenieria las empresas
logran modernizar la tradicional forma de brindar sus servicios, haciendo de esta una
herramienta infalible de la innovacién para poder alcanzar el auge empresarial
propuesto, logrando de esta manera que las empresas puedan inclusive difundir sus

servicios para atraer mas clientes.
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CAPITULO 11
MARCO CONTEXTUAL

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. El auge Turistico en la Provincia de Galapagos

2.1.2. Resumen Historico

Segun el articulo Turismo, Economia, Crecimiento Poblacional y Conservacion
en Galapagos (2007) antes de que el turismo evolucione y se convierta en un turismo
organizado, Galapagos era un lugar antiguo e inexplorado, a diferencia del mundo
cientifico. La economia no era desarrollada, estaba basada en la pesca y la
agricultura. Se cree que en 1934 fue cuando llego a las Islas el primer “barco de
turismo” cuyo nombre correspondia a Stella Polaris que llego a la Isla por medio de
la agencia Linblad Expedition. A continuacion se detallara en forma breve las
caracteristicas principales que fueron surgiendo con el transcurso de los afios y de

qué forma fue evolucionando el turismo en las Islas Galapagos:

El Turismo, Ecologia, crecimiento poblacional y conservacion en Galapagos
Epler (2007) citado en McFarland (2001) quien escribié que la Fundacion Charles
Darwin (FCD) “Sentia fuertemente que el turismo de naturaleza representaba de
lejos la actividad econdmica mas compatible con la conservacion de la diversidad
bioldgica del archipiélago, sus procesos evolutivos y ecoldgicos y el ambiente™.
(p.2). A inicios de la década de los 50, Galédpagos no representaba ingresos a la
economia nacional por lo que el Gobierno Nacional y local motivé a que exista el
ingreso de turistas extranjeros y que se realice el flujo de délares. A partir de ese
momento la poblacién decidio cooperar a realizar la conservacion de las especies y
de los recursos naturales sin imaginar que este ecosistema natural que posee las Islas

Galéapagos llegaria a ser uno de los principales destino de ecoturismo del mundo.
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En este articulo Bruce Epler (2007) indica que durante la década del 60, se puso
en marcha un proyecto para tratar de aumentar el turismo el cual se baso en la
restauracion del depdsito de combustible, la restauracion del muelle y una de las

pistas aéreas de la base de Baltra construidas en la Segunda Guerra Mundial. A

Buhoteles flotantes” los

principios de los 70, se desarroll6 el turismo basado en los
cuales tenfan gran aceptacién por los conservacionistas y ®colonos ya que tenfan un

bajo impacto ambiental.

Existian inconvenientes en tierra ya que la estructura no era favorable para el
turismo, habia luz eléctrica 1 hora en la mafiana (6 a 7 am) Yy 3 horas por la noche
(6 a9 pm) y fines de semana se otorgaban 2 horas méas solo en las noches. En lo
referente a caminos dentro de la poblacion solo eran de tierra y el acceso a las zonas
altas era realizado a pie, en caballo o burro. Existia un numero reducido de hoteles y
restaurantes que podian brindar servicios a los turistas y a las embarcaciones que

Ilegaban.

Entre el final de la década de los 70, la isla de Santa Cruz fue la primera en
mostrar el crecimiento turistico gracias a la posicion geografica que posee ya que es
la més central dentro del Archipiélago, se expandié la flota de barcos de turismo que
ingresaban a la isla y la linea aérea TAME tuvo un aumento en sus vuelos entre las
islas y el territorio continental. En 1980 se cred El Instituto Nacional Galapagos
(INGALA) cuya funcion principal es direccionar a los Municipios y al PNG para
realizar mejoras de infraestructura y servicios publicos las cuales una vez realizadas

convertian a Galapagos en un mejor lugar para el turista y sus habitantes.

> Hoteles Flotantes.- Son barcos de turismo como: Yates, Cruceros, etc.
® Colonos.- Personas radicadas en la Provincia de Galapagos.
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La Organizacién de Las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura (UNESCO) designé a Galapagos en 1978 como uno de los primeros 12 sitios
Patrimonio de la Humanidad. Después de 6 afios el PNG fue declarado Reserva de la
Biosfera. En 1998 los habitantes ya contaban con luz eléctrica las 24 horas del dia.
El servicio de telefonia directa y el internet aparecieron en el afio 2000 permitiendo
asi el contacto con el mundo exterior desde la isla para los duefios de hoteles,

restaurantes, operadoras turisticas, etc.

En Galdpagos se incluy6 a la Reserva Marina como sitio Patrimonio de la
Humanidad en el afio 2001. En conclusion, el auge Turistico en Galapagos sigue en
notable evolucion ya que todavia sus 3 principales islas no tienen el mismo nivel de
economia turistica porque Santa Cruz ha sido el destino méas explotado
turisticamente, seguido de San Cristdbal y en tercer lugar Isabela debido a que en la
misma recién estd empezando a evolucionar el turismo. Segun las estadisticas del
PNG el turismo asciende en la actualidad entre el 10% y el 15% cada afio en
comparacion a los afios anteriores, siendo una cantidad de 200.000 visitantes por afio

aproximadamente.

2.2. Teoria del Ecoturismo
Segun Cevallos — Lascurain (1987) el Ecoturismo es aquel:

...Turismo que consiste en realizar viajes a areas naturales relativamente sin
disturbar o sin contaminar, con el objetivo especifico de estudiar, admirar y gozar el
panorama, junto con sus plantas y animales silvestres y, asi mismo, cualquier

manifestacion cultural (pasado y presente) que se encuentra en estas areas... (par.10)

Basandose en esta definicion se puede acotar que el ecoturismo es una rama del

turismo que esta basicamente enfocado en la conservacion de los recursos naturales,
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el cuidado del ecosistema y el entorno ya sea de areas protegidas o de cualquier sitio
turistico que tenga concurrencia de turistas asi como también tiene como objetivo la
conservacion de la cultura. Hoy en dia se ha vuelto mas comun hablar de ecoturismo
ya que el gran problema que enfrenta el planeta como el calentamiento global debido
a la destruccion del ecosistema se repunta a realizar construcciones amigables que

tengan un bajo impacto ambiental y que no afecte el entorno.

El ecoturismo no solo tiene como funcion la conservacion de los recursos
naturales y la cultura sino también recreacion para los turistas, que el contacto con la
naturaleza sea sindnimo de diversion y a la vez de aprender a apreciar y cuidar la
naturaleza con un turismo responsable y de esta manera crear conciencia en todos los
participantes que realizan turismo, para que también contribuyan en actividades de

conservacion.

2.2.1. Definicién

La secretaria de turismo del Ecuador establece una definicion del ecoturismo y a

su vez se mencionan algunas de las actividades que estan ligadas al mismo:

Ohbservacion de Ohbservacion Observacion Observacion
la Naturaleza de Atractivos de Fasiles Sideral
Naturales
Observacion de Safari
la Fauna Fotografico

Los viajes que tienen como fin el reali-
zar actividades recreativas de aprecia-
cion y conocimiento de la naturaleza a

: N Proyectos de
través del contacto con la misma. y

Observacion de

Ecosistemas Investigacion
Biol6gica
QObservacion de Senderismo Rescate de Talleres de
geoldgica interpretativo Floray Fauna Educacion Ambiental

Grafico 1: El Ecoturismo y sus actividades
Fuente: (Secretaria de turismo (SECTUR) fasciculo 2, 2004, p. 13.)
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Drumm y Moore (2005) citado de La Sociedad Internacional de Ecoturismo
(1990) define ecoturismo como: “Es el viaje responsable a zonas naturales que
conserva el medio ambiente y mejora el bienestar de las poblaciones locales™. (pag.
15)

Drumm y Moore (2005) citado de Martha Honey (1999) establece un concepto

mas amplio sobre ecoturismo:

...Ecoturismo es el viaje a zonas fragiles y’ pristinas, por lo general protegidas, cuyo
objetivo es ser de bajo impacto y (generalmente) a pequefa escala. Ayuda a educar
al viajante; suministra fondos para la conservacion del medio ambiente; beneficia
directamente el desarrollo economico y la soberania de las comunidades locales; y

fomenta el respeto a diferentes culturas y los derechos humanos... (p. 15)

2.2.2. Caracteristicas del Ecoturismo

Para The Nature Conservancy, organizaciéon mundial que trabaja sin fines de
lucro, el Ecoturismo es esencial para poder beneficiar y generar recursos para las
areas protegidas y para las poblaciones locales ya que mediante un turismo
sostenible y ambientalmente responsable se hace el uso de los recursos naturales
utilizandolos como atracciones turisticas sin afectarlos, el mismo que consiste en una
serie de elementos los cuales aplicandolos correctamente se puede desarrollar un

ecoturismo exitoso:

7 Pristinas.- Antiguo, primero, primitivo, original. Puro, sin igual.
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e Reducir los impactos ambientales sobre las areas naturales protegidas y

recursos naturales.

e Generar ingresos tanto para las comunidades y culturas locales y para los
demas participantes asi como también el respeto hacia estas culturas y

comunidades.

e Educar y concientizar a todas las personas involucradas en la conservacion de

las &reas protegidas y que permitan generar recursos en las mismas.

Concienciade los visitantes

Generacidn de Educacion Ambiental

NS

«— Ecofurismo — | ntercambio Cultural

N

Mejoramiento/Mantenimiento Generacion de Ingresos
de [a Biodiversidad

empleos

Justificacion de las
Areas Protegidas

Grafico 2: Oportunidades del Ecoturismo
Adaptacién: E. Gaibor — A. Salazar
Fuente: Drumm y Moore (2005)

2.3. Teoria del Servicio

Dominguez Collins (2006) citado de Kottler (s.f.) Indica que “Un Servicio es
cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, es esencialmente

intangible y no se puede poseer” (p.7)
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De acuerdo a esta definicion se puede analizar que un servicio es una actividad
que se ofrece a otras personas ya sea en la venta de un producto, venta de servicios
de alimentos y bebidas, servicios de hoteleria y turismo, etc. El servicio es algo
intangible es decir que no se puede palpar y que depende esencialmente de este el

éxito o fracaso de una empresa.

2.4. Teoria del Servicio al cliente

Serna Gomez (2006) afirma que “El servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores,

las necesidades y expectativas de sus clientes externos” (p.19)

De esta definicidn se concluye que el servicio al cliente es lo primordial para el
desarrollo de una empresa ya que depende de él lo que determine su rentabilidad y
aceptacion en el mercado, de acuerdo como se brinde el servicio, el cliente puede

establecer la calidad del producto que adquirid.

2.5. Teoria de Ventas

2.5.1. Definicién

De la Parra y Madero (2005) establecen una definicion sobre ventas:

...Ventas es la ciencia que se encarga del intercambio entre un bien y/o servicio por
un equivalente previamente pactado de una unidad monetaria, con el fin de
repercutir, por un lado, en el desarrollo y plusvalia de una organizacién y nacion vy,

por otro, en la satisfaccion de los requerimientos y necesidades del comprador. Para
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ello, se basa en una serie de técnicas de comunicacién, psicologia y conocimientos
técnicos; para informar de los beneficios y conveniencia del intercambio a favor de

ambas partes... (p.33)

Las ventas son actividades que realizan personas, organizaciones 0 empresas
para ofrecer productos o servicios a un mercado determinado, satisfaciendo
necesidades y expectativas de los clientes, dependiendo de la cantidad de ventas que
se realice se determinara la rentabilidad del negocio por lo tanto todos los
involucrados deben tomar a las ventas como uno de sus procesos principales, y si s

posible determinarlo mediante estandares y politicas.

2.6. Reingenieria de Procesos

2.6.1. Definicion

Hammer y Champy (2003) definen: “Reingenieria es la revision fundamental y
el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas
criticas y contemporaneas de rendimientos, tales como costo, calidad, servicio y

rapidez. (par.3)

Basandose en esta definicion se puede deducir que el termino reingenieria es
tratar de mejorar todos los procesos existentes en una empresa ya sea esto por
innovacion del negocio, por aumentar rentabilidad o por darle un concepto distinto a
la empresa, la reingenieria se basa en mejorar los procesos existentes 0 en otros casos

reemplazar los existentes por otros mas eficientes.
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2.6.2. Importancia y beneficios de la reingenieria

Importancia.- La reingenieria estd basada en cambiar la estructura de las
empresas. Permite que las empresas que la realizan alcancen un nivel de
competitividad mayor en el mercado donde se desempefian y en los diferentes
servicios que brindan que pueden ser hospedajes, venta de algun servicio o
productos, etc., la reingenieria permite reestructurar sus procesos agilitindolos o

reduciendo costos.

Beneficios:

1) Mejora la imagen de la empresa ante sus clientes.

2) Al reestructurar los procesos se obtiene mejor desempefio del negocio por lo

tanto una satisfaccion total de los clientes.

3) Aumento en la rentabilidad del negocio.

2.7. Procesos Ecoldgicos

Uno de los motivos principales de la reingenieria en los procesos del Hotel Sierra
Negra serd cambiar los procesos tradicionales en cuanto al consumo energético, el
consumo del agua y diferentes materiales de limpieza que se utilizan con procesos
ecologicos es decir, implementar paneles solares para ahorrar un consumo
energético, utilizacion de® biodigestores para el aprovechamiento del °humus y

tratamiento de las aguas residuales y utilizacion de productos de aseo personal y de

® Biodigestores.- Es un tanque herméticamente cerrado donde se procesa aguas residuales separando solidos de
liquidos con el fin de obtener humus y agua reutilizable para el riego de cultivos.

®Humus.- se crea a partir de la descomposicion de desechos orgénicos, sirve como abono natural para la

tierra.
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habitaciones biodegradables. A continuacion se mostrara dos de los principales

procesos ecoldgicos que se propone implementar en esta reingenieria del Hotel Sierra

Negra:
- Proceso de produccion energética mediante paneles solares
Radiacion Utilizacion
Produccion  Acumulador
Vi s
s, [
JJ.}’f“, / Ragulndw Irweraor
. .'N’- fe :
¥
Mdula . 'I Aparata
- electrodoméstica
Rateria

Grafico 3: Proceso de produccion energética con paneles solares

Fuente: www.solener.com

El proceso de produccién energética mediante paneles solares como se observa
en el Grafico 3 sirve como medio para poder ahorrar el consumo de energia
producido por artefactos eléctricos, el mismo que a través de la luz solar produce
energia eléctrica. Tiene un acumulador que almacena la energia producida por el
panel solar que a su vez pasa por el regulador produciendo una energia de baja
tension es decir 12 a 48 Voltios conocida como “corriente continua”, para que esta
corriente se transforme en “corriente alterna” tiene que pasar por el inversor para que
pueda ser utilizada para ldmparas, Tv, electrodomésticos y cualquier tipo de artefacto

que funcione con energia.
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- Proceso de utilizacion de aguas residuales mediante Biodigestores

Tapa

Filtro

Salida de
__ agua tratada |

Entrada
; de desechos

Salida
de lodos

Separacion
, de liguidos y solidos

Grafico 4: Proceso de utilizacion de aguas residuales

Fuente: www. proconsrl.com

El proceso del tratamiento de las aguas residuales para la obtencién de agua
tratada y humus se da mediante un biodigestor, proceso que se explica en el Grafico
4 el cual consiste en el ingreso del agua residual mediante un filtro, el agua se
conduce hasta el fondo del recipiente donde se produce la separacion de los desechos
solidos y liquidos, cada uno de ellos pasa por un filtro que en el caso del agua es
reutilizable para el riego de jardines, huertos, etc. En cuanto a los desechos solidos
pasan por un proceso que se convierten en humus el cual es ideal como abono para el
cultivo de plantas.
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2.8. MARCO CONCEPTUAL

2.9. Definiciéon de Ecoturismo

Fennell (1999) proporciona su propia definicion:

...Ecoturismo es una forma sustentable de turismo basado en recursos naturales que
se enfoca principalmente en experimentar y aprender sobre la naturaleza, y que se
maneja éticamente para ser de bajo impacto, no consumista y locamente orientado (la
administracion, los beneficios y la escala). Ocurre tipicamente en areas naturales, y

debe contribuir a la conservacién o preservacion de tales areas... (p.43)

Ecoturismo es realizar una visita a areas naturales realizando un turismo
responsable y en contacto con la naturaleza, utilizando los recursos naturales como
sitios turisticos realizando actividades que no causen un impacto ambiental severo ni
afecte el ecosistema tanto del area natural como de las areas protegidas respetando
también la cultura de las comunidades locales.

2.10. Definicidén de Turismo Sustentable

Marchena (1996) “El turismo es una de las actividades econdmicas que mejor
resume el binomio promocidn/conservacion de la naturaleza en las estrategias de

desarrollo™ (par.67).

El turismo sustentable es el contacto del medio ambiente con el turista, que se

desarrolla en un sitio turistico. Este tipo de turismo busca que un lugar sea visitado
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pero no alterado mediante un nimero determinado de turistas y que a su vez genere

rentabilidad dando como resultado un equilibrio del ecosistema.

2.11. Definicién de Turismo

Hunziker y Krapt (1942) define el turismo como “turismo es el conjunto de
relaciones y fendmenos que se producen como consecuencia del desplazamiento y
estancia temporal de personas fuera de su lugar de residencia, siempre que no esté

motivado por razones lucrativas™ (p.3)

Cabe destacar que el turismo comprende tanto el viaje hacia el destino turistico
como las actividades que se realicen dentro de él durante su estancia. El turismo es la
actividad que mueve al mundo y hoy en dia es una de las principales fuentes de
ingreso de ciertos paises donde han desarrollado el turismo a un nivel tan alto que su
economia depende béasicamente de él, es trasladarse de un lugar a otro por ocio

cuando no incluyan actividades lucrativas.

2.12. Definicidén de Hoteleria

Segun la Espafiola Amparo Sancho (1998) la hoteleria se define como un sistema
comercial basado en productos tangibles e intangibles asi como también de bienes
materiales los cuales han sido creados con la Unica finalidad de satisfacer a los
clientes que estén fuera de su residencia habitual y cubrir sus necesidades basicas
como son descansar y alimentarse regidos bajo un buen servicio que muchas veces se
define bajo estandares de calidad los cuales empleados de manera correcta obtienen

una satisfaccion total de clientes y gran aceptacién en el mercado.

Desde sus inicios la hoteleria empezd dando hospedaje a clientes mediante
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fondas, residencias y posadas que brindaban un servicio basico hasta modernizarse a
lo que conocemos hoy en dia como grandes hoteles que van desde los mas

sofisticados hasta los menos tecnologicos.

2.13. Definicion de Hotel

Un hotel es una infraestructura disefiada especialmente para brindar el servicio
de hospedaje a las personas que se encuentren fuera de su hogar, ciudad o pais asi
como también a las que se encuentren en su lugar habitual de residencia. Segun
indica Jaime Avilés en su articulo Administracion para Hoteles (2013) establece una
clasificacion para hoteles segun su segmentacion: Econémicos, De mediana
categoria, Suites, De primera clase, De lujo; clasificacion que se les ha otorgado
conforme ha pasado el tiempo y han ido aumentando las tendencias y las exigencias

de los huéspedes para satisfacer sus necesidades.

2.14. Definicion de Hospitalidad

Jaime Avilés (2013) citado de Javier Cerra (1999) define el término hospitalidad

como:

...Cualquier negocio que proporcione alojamiento temporal a cambio de un pago, es
un establecimiento de hospedaje. Los clientes de un establecimiento de hospedaje se
Ilaman huéspedes o clientes. La instalacion en la que se proporciona el hospedaje se
denomina establecimiento. Varios establecimientos que llevan el mismo nombre o
estan manejados por la misma compafiia constituyen una cadena. Los términos

establecimiento de hospedaje y hotel se utilizan de manera intercambiable... (p.1)
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2.15. MARCO REFERENCIAL

Para el desarrollo de este punto se ha tomado como referencia los proyectos de
Hoteles Ecoldgicos més exitosos en la actualidad tanto en Ecuador como en el resto
del mundo, como ejemplo para demostrar de esta manera que se puede crear una
empresa amigable con el ecosistema mediante la buena practica de procesos
ambientales y que a su vez generen buenas rentas. Estos ejemplos sirven también
para analizar las tendencias que ellos utilizan y poner en practica en la reingenieria

de los procesos del Hotel Sierra Negra.

2.16. Ejemplos de modelos exitosos de Hoteles Ecoldgicos

2.16.1. Hotel Ecoldogico en la comunidad de Capirona en

Ecuador.

El proyecto Capirona inicio en 1990 como medio para poder disuadir la
intromision del desarrollo petrolero en el Ecuador. Este modelo de ecoturismo ha
sido tomado ejemplo para desarrollar otros programas en este campo. Conocido en
todo el mundo como el primer programa de ecoturismo basado en la comunidad
(Colvin, 1994; Wesche, 1995).

Capirona consta de un grupo de albergues sencillos dentro de un bosque tropical
donde se puede tener intercambio con la cultura que encierra el lugar, su territorio
consta de 2000 hectareas, posee 3 cuartos de tierra de bosque primario intacto y el
resto de tierras destinados para las 70 familias que conforman la comunidad para
utilizarlas en la agricultura. Los programas de ecoturismo que se pueden realizar en
Capirona estan principalmente enfocados al contacto con la naturaleza, se pueden
realizar caminatas cortas en la selva, observar varias especies de plantas, aves y
animales ademas en los ratos libres los turistas pueden refrescarse en los rios que
bordean la zona ademas de aprendes el Quichua por parte de los nativos.
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Capirona cuenta con 3 cabafias que tienen un dormitorio mixto, habitaciones
dobles conformadas por 3 camas, duchas y sanitarios compartidos, posee una cabafia
cocina y mas infraestructura que consta de un comedor, una cancha de voleibol, una
playa, un teatro, nos canoas grandes con motor y un conjunto de senderos en muy
buen estado para realizar caminatas ademas de una rustica cabafia ubicada en la selva
a 45 minutos caminando. Capirona recibe la visita de 1000 personas
aproximadamente por afio lo cual ha incrementado los recursos generando ingresos
para cada una de las personas que conforman la comunidad beneficiando a todos,
también se ha creado fondos comunitarios para la educacion y la salud. (Adaptado de
Wesche y Drumm, 1999)

Grafico 5: Comunidad de Capirona

Fuente: www.brucefarmsworth.com

2.16.2. Hotel Crowne Plaza Copenhague Towers

Segun describe el portal Geo (2009: s/p) en la ciudad de Copenhague capital de
Dinamarca se encuentra ubicado el hotel mas verde del planeta denominado Hotel
Crowne Plaza Copenhague Towers, esta situado cerca de la ciudad, ha adquirido el

reconocimiento de ser el hotel mas amigable con el medio ambiente por diferentes
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razones: los artefactos eléctricos que poseen en general son de poco consumo
energético, poseen paneles solares en la fachada del hotel en sus costados, ademés de
poseer bicicletas estaticas en sus gimnasios donde los clientes pueden generar
energia haciendo uso de ellas, colocadas especialmente como innovacion ya que
ademas de hacer deporte y de mantener su cuerpo pueden generar energia para el

funcionamiento del hotel generando de esta manera un bajo impacto ambiental.

Otra de las increibles innovaciones tecnologicas que adquirido este hotel es un
proceso que permite mantener frio o caliente el edificio dependiendo la temporada en
que se encuentre gracias a canales de agua subterranea, lo que ayuda al hotel a
reducir un 90% del consumo energético. Para incentivar a los clientes a generar
energia mediante el pedaleo de las bicicletas el hotel creo una recompensa para las
personas que produzcan 10 vatios por hora, la recompensa consta de una cena con un
valor estimado de 26 euros. El hotel fue inaugurado en el afio 2009 y actualmente es
catalogado de 4 estrellas. EI Pacto Mundial de las Naciones Unidas lo ha designado

como el hotel mas verde del planeta.

Grafico 6: Hotel Crowne Plaza Copenhague Towers

Fuente: www.holidaycheck.com
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2.16.3. Garten Hotel Crystal en Austria

Segun indica el portal Teleaire.com (s.f.: s/p) este hotel esta ubicado en un area
montafiosa y de vegetacion abundante, en Fugen, Austria. En este lugar se practican
algunas actividades relacionadas al ecoturismo. Actualmente posee 72 habitaciones
confortables donde se prohibe fumar, complejos para huéspedes y un spa con el fin

de que se relajen y puedan disfrutar plenamente su estadia.

Toda la infraestructura de este hotel estd constituida en su totalidad con
materiales cien por ciento naturales, por lo que es apropiado para personas con
problemas de alergias y turistas que prefieran las zonas rurales naturales y estar
rodeados de naturaleza donde prevalece la tranquilidad. Consta de un restaurante que
basa su gastronomia en menus de comida saludable y organica y ademéas de un mend
especificamente para vegetarianos y celiacos.

Por otra parte, el hotel ha desarrollado un programa para proteger los recursos
naturales, ahorro de energia y aguas residuales ademéas de la eliminaciéon de los
desechos, vy realizar el reciclaje. EI Gartenhotel Crystal es considerado como uno de

los 5 mejores hoteles ecoldgicos del mundo.

-
i P — — —=

Graéfico 7: Garten Hotel Crystal
Fuente: www.alpenjoy.de/portfolio/gartenhotel-crystal/
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Analizando estos ejemplos de modelos exitosos de hoteles ecoldgicos que han
logrado ser reconocidos en el mundo por su gran aporte hacia el cuidado del medio
ambiente como el Hotel Crowne Plaza Copenhague Towers que es considerado el
hotel mas verde del planeta, el Garten Hotel Crystal en Austria catalogado como uno
de los cinco mejores hoteles ecoldgicos del mundo y el hotel ecoldgico en la
comunidad de Capirona son para este proyecto grandes ejemplos a seguir y tomar en
cuenta tanto en los servicios que ofrece como en la forma en que operan sus
instalaciones brindando alternativas para poder innovar en el sector hotelero del
Cantdn Isabela Provincia de Galapagos. Con esto se comprueba que con una buena
administracion y gran manejo de los recursos naturales se puede llegar a obtener un
hotel que ademas de generar un bajo impacto al medio ambiente genera también

buenas rentas para sus administradores.

Uno de los objetivos de hacer el analisis de otros ejemplos de hoteles ecoldgicos
es el saber que procesos utilizan, cuales son las técnicas que han utilizado y las que
los han convertido en hoteles ecoldgicos exitosos, como por ejemplo el proceso de
recoleccion de desechos, realizar reciclaje y construir el hotel con la mayor cantidad

de productos naturales que generen un bajo impacto ambiental.
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CAPITULO II11

3.1. MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo se desarrollara el tipo de investigacion a realizar en este
proyecto, se indicaran los enfoques y el tipo de muestra a tomar para realizar las
encuestas que haran este proyecto viable, para demostrar la aceptacion del mismo

dentro del mercado donde se desenvuelve.

Ortiz y Bernal (2003) brindan un concepto de investigacion:

...La investigacion se puede definir como la accion y el efecto de realizar actividades
intelectuales y experimentales de modo sistematico con el propdsito de aumentar los
conocimientos sobre una determinada materia y teniendo como fin ampliar el
conocimiento cientifico, sin perseguir, en principio, ninguna aplicacion practica...

(p.1)

El tipo de investigacion que ayudara a la realizacion de este proyecto es la
investigacion descriptiva para la cual se hara uso de dos herramientas indispensables

COmo son:
- Encuestas realizadas a los visitantes y locales del canton Isabela.

- Entrevistas a personas con conocimientos de turismo, ecoturismo y hoteles

ecologicos.
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3.2. Investigacion Descriptiva

Hernandez et al., (2006) nos brindan un concepto de investigacion descriptiva
“Busca especificar las propiedades caracteristicas y los perfiles de personas, grupo,
comunidades, procesos, objetivos, o cualquier otro tipo de fendbmeno que se someta a

un analisis™ (p.102)

De acuerdo a este concepto se puede interpretar que este tipo de investigacion
descriptiva tiene como finalidad el analisis de personas, grupos, comunidades que
puedan brindar o que sean Utiles para obtener informacion para el proyecto y sacar

un resultado.

Este método es muy necesario para poder analizar cuéles son los intereses y la
opinidn de los turistas que ingresan al canton Isabela y de la comunidad, como medio
para analizar que opinan sobre la reingenieria que se plantea realizar en el Hotel
Sierra Negra. Ademas, este tipo de investigacion se basa bajo datos reales de la
poblacién actual del canton Isabela y del namero de visitantes que han ingresado
durante el 2013 a la misma, se realizara una encuesta con preguntas puntuales acerca
de la reingenieria a realizarse para poder analizar si la propuesta a ofrecer tiene

aceptacion y sea una pauta mas para este proyecto.

El objetivo de la investigacion descriptiva no solo se enfoca en hacer una
recopilacién de datos sino que también analiza la relacion que existe entre variables,
las personas encargadas de la investigacion no son precisamente tabuladores sino que
se basan en una hipdtesis establecida, estudiando y analizando cuidadosamente la
informacidn hasta obtener los resultados necesarios que aporten el conocimiento para

el desarrollo del proyecto.
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3.3. Enfoques

3.3.1. Enfoque mixto

Tashakkori y Teddie (2003) establecen un concepto de enfoque mixto:

...El enfoque mixto es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos
cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio, en una serie de investigaciones para
responder a una serie de planteamientos o para responder a preguntas de

investigacion de un planteamiento del problema... (par. 1)

Este enfoque mixto es la fusion de los enfoques cuantitativo y cualitativo, ambos
desarrollan los procesos que se han disefiado realizar para la metodologia de
investigacion. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “El enfoque cuantitativo usa
la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el
andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”
(p.4). EIl enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos, empieza con una
idea y luego se parte de ella para desarrollar preguntas y establecer un objetivo para

obtener un resultado mediante métodos estadisticos.

Para desarrollarlo se elaboré una encuesta con preguntas que realizaran a todos
los visitantes que ingresan al canton Isabela y a la comunidad para analizar cuél es su
opinion acerca de la reingenieria que se plantea realizar en el Hotel Sierra Negra. Las
encuestas que se realizaron contienen 9 preguntas que se dividen en dicotémicas,
escala de satisfaccion y de opcion multiple, se realizaron de forma directa la misma

que tuvo una duracion de 2 a 3 minutos por cada persona.
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “El enfoque cualitativo utiliza la
recoleccién de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de
investigacion en el proceso de interpretacion” (p.7). Para realizar este enfoque
cualitativo se realizaran entrevistas a personas afines y con conocimientos turisticos,
de hoteleria, turismo y de hoteles ecoldgicos para que a traves de sus instrucciones se

forme una base para elaborar las preguntas para la encuesta.

3.4. Técnicas

3.4.1 Entrevista

Grados y Sanchez (2007) citado de Sullivan (1977) define la entrevista como:

...Desde el punto de vista, tal entrevista es, principalmente, una situacion de
comunicacion vocal, en un grupo de dos, mas o menos voluntariamente integrado,
sobre una base de desarrollo progresivo de experto — cliente, con el propoésito de
elucidar pautas caracteristicas de vida del sujeto entrevistado, y que pautas y normas
experimenta como particularmente productoras de dificultades o le parecen valiosas,

y en la relacion de las cuales espera obtener algun beneficio... (p.53)

Esta técnica de la entrevista es importante para poder obtener informacién
necesaria para realizar las preguntas de la encuesta, se entrevista a las personas que
tengan todos los conocimientos necesarios afines a la hoteleria, el turismo y los

hoteles ecoldgicos.

Para conocer sobre leyes turisticas, la categorizacion de los hoteles y

conocimientos turisticos en general se entrevistd a la Ing. Daniela Alcivar -
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Encargada del Departamento de Regulacién y Control del MINTUR en la ciudad de
Guayaquil y para saber sobre manejo de hoteles ecoldgicos, los procesos que se
manejan y como dar a conocer el negocio se entrevistd a la Ing. Maria Cecilia Torres

quien fue Gerente de Ventas del hotel “Clandestino Beach Resort” en Costa Rica.

Formato de entrevista que se realizo a la Ing. Daniela Alcivar Encargada del
Departamento de Regulacion y Control del Ministerio de Turismo con el
objetivo de obtener informacién acerca de las leyes turisticas, permisos de

funcionamiento, etc.

1.- ¢Existe alguna categorizacion para Hoteles Ecologicos que otorgue el

Ministerio de Turismo del Ecuador?

El Ministerio de Turismo no tiene una categoria especifica en cuanto a Hoteles
Ecoldgicos, la Gnica categorizacion que se le brinda a los hoteles se encuentra en el

Art. 3 de las Leyes del Mintur sobre categorizacion de hoteles.

2.- ¢De qué manera se podria categorizar a un hotel como ecolégico?

El Ministerio del Ambiente es quien otorga permisos ambientales a los hoteles
ademas las certificaciones como RainForest Alliance y Smart VVoyaguer que son las
méas utilizadas por los hoteles que realizan sus procesos con menor impacto

ambiental categorizan a un hotel como ecoldgico.

3.- ¢Qué tipo de tramite se debe realizar cuando se va a hacer una

reingenieria de procesos e infraestructura de un hotel?

Lo Unico que se tiene que realizar es entregar un documento en Word
anualmente en donde se detalle los activos fijos que posee el hotel actualmente asi

como cualquier tipo de remodelacién que se realice para simplemente actualizar los
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datos que ya se encuentren en el Ministerio de Turismo del canton o ciudad en donde

opere.

4.- ¢ Es necesario volver a registrarse en el Ministerio de Turismo siguiendo

las leyes indicadas al momento de realizar una reingenieria de un hotel?

No, si ya el hotel funciona actualmente y esta legalmente reglamentado en el
Ministerio de Turismo lo que tendrian que realizar es un proceso sencillo tal como se
los explique en la pregunta anterior, notificar los cambios y adecuaciones que realice

el hotel.

Conclusién de la entrevista

Esta entrevista despejo dudas acerca de los procedimientos legales que se debe
tomar en cuenta al momento de realizar la reingenieria del Hotel Sierra Negra, indico
que el Ministerio de Turismo no entrega una categorizacion para los hoteles
ecologicos sino que eso lo hace el Ministerio del Ambiente y que se puede optar por
certificaciones ecoldgicas, y por ultimo nos indicé que no se debe realizar mayor

procedimiento al hacer la reingenieria porque el hotel ya existe.

Formato de entrevista realizada a la Ing. Maria Cecilia Torres quien fue
Gerente de Ventas del hotel “Clandestino Beach Resort” en Costa Rica con el
objetivo de obtener informacion acerca de cuales son los procesos mas
importantes que se realizan en Hoteles Ecoldgicos, recomendaciones acerca de
cémo disefiar la infraestructura y decoracion de un hotel ecolégico, entre otros

temas.
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1.- ¢Considera usted que Isabela seria un buen mercado para la

implementacion de un hotel ecolégico?

Por supuesto, basicamente el mercado de Galdpagos es completamente
ecologico, muchas veces los turistas no llevan una vida muy ecoldgica pero la
finalidad de ellos casi siempre es tener unas vacaciones ecoldgicas y encontrar €so en

Galépagos.

2.- ¢Qué recomienda hacer para la puesta en préactica de un Hotel

Ecologico?

Lo primordial que deben hacer es ir al Ministerio del Ambiente de Galapagos
para conocer sobre certificaciones que ellos manejan y seguir los estandares de

calidad referente a los manejos de desechos y el aprovechamiento de las aguas grises.

3.- ¢Como seria el aprovechamiento de las aguas grises?

Estas aguas aqui en nuestro medio no son muy utilizadas pero en Europa es algo
muy normal, consiste en que las aguas provenientes de las duchas y cocinas pasen

por filtros directamente al jardin las cuales sirven para el riego de las plantas.

4.- ¢ Qué opina sobre la creacion de un huerto ecoldgico?

Me parece una buena opcién a implementar pero primero se debe investigar
todas las plantas que crezcan cerca de la playa y principalmente que sean nativas

porque un hotel ecoldgico no planta nada que no sea nativo.

5.- ¢ Qué se podria hacer con los desechos organicos?

Yo les recomiendo 2 actividades importantes primero colocar tachos en los
cuartos que separen plasticos, desechos organicos e inorganicos y en las entradas

principales del hotel y segundo el Compost el cual consiste en colocar los desechos
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organicos no cocinados como frutas, vegetales, etc. en un tacho grande o algun
recipiente de gran capacidad y con orificios que uno mismo puede hacerlos con un
cuchillo para que tenga por donde salir el aire, se los mezcla con hojas secas cada vez
que se afladan desechos organicos, este proceso se llama permacultura es decir haces
que en un espacio corto sea todo optimizado, se reduce el 50% de la basura y se

convierte en tierra stper fértil para los cultivos.

6.- ¢ Qué opina sobre la implementacion de biodigestores?

Seria muy bueno si pueden implementar uno ya que esto trata las aguas negras o
aguas residuales pasando por un proceso donde separan las heces del agua y las

convierte en humus el cual es ideal para usarlo como abono.

7.- ¢ Coémo deberia ser la decoracién de las habitaciones?

Lo interesante de un hotel ecoldgico es utilizar materiales propios del lugar, en
este caso podrian utilizar cafia guadua para hacer las camas y el resto de cafia que
sobre podrian hacer lamparas, recipientes para poner servilletas, hacer entradas de
aire, que el techo sea alto intentando siempre sacar provecho del aire salino que es

muy puro.

8.- ¢Cdmo crear una conciencia ecologica en los huéspedes?

Una parte importante de los hoteles ecolégicos es educar al huésped, se puede
educarlos mediante mensajes como por ejemplo junto al aire acondicionado poner un
mensaje de “cuida tu planeta, apaga la luz”, al lado de la television “si no estas

viendo la tv apagala, el planeta sufre” por decirlo asi, eso es inteligenciar al cliente.

9.- ¢ Qué opina acerca de la utilizacién de los paneles solares?

Es una muy buena opcién para ahorrar energia, si tienen las posibilidades de
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implementar uno seria excelente ya que en Isabela el clima puede llegar a
temperaturas muy altas por lo que seria imposible no tener aire acondicionado en las
habitaciones entonces ahi entra el ahorro mediante los paneles solares para tener

menos consumo energético.

10.- ¢Qué opina sobre la implementacion de una infraestructura mixta de

madera y cemento?

Seria una muy buena decision la infraestructura mixta, porque contrastaria
perfectamente con el medio en donde esta ubicado el hotel y también Illamaria la
atencion de los turistas, como por ejemplo siendo un bloque de cemento con

revestimiento de caia.

Conclusidén de la entrevista

Con esta entrevista se pudo tener mas conocimiento sobre los procesos mas
importantes que se pueden implementar en la reingenieria del Hotel Sierra Negra y
principalmente los que aportan més a que haya un menor impacto ambiental como
por ejemplo la implementacion de un huerto ecoldgico, el tratamiento de desechos
organicos, la importancia de tener un biodigestor, indicé que es el Humus (abono
hecho a base del tratamiento de compuestos organicos), hablo sobre el reciclaje que
es la accion de distribuir los desechos organicos e inorganicos responsablemente y se

puede realizar mediante tachos que especifiquen donde va cada producto.

También indic6 que un Hotel Ecoldgico debe tener decoracion hecha a base de
materiales reciclables que pueden ser servilleteros, maceteros, adornos de pared,
lamparas de velador o escritorio que pueden ser de plastico, cafia 0 madera y por
altimo dio ideas acerca de como podria ser la infraestructura de la fachada del hotel,
una de las ideas fue hacer la construccion del hotel de materiales mixtos es decir de

madera y cemento y que en las habitaciones se debe optimizar los recursos naturales
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como aprovechar el viento natural de la isla construyendo la habitacién con techos

altos.

3.4.2. Encuesta
Trespalacios, Vazquez y Bello (2005) establecen un concepto de encuesta:

...Las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan
identificar a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra
representativa de la poblacion, especificar las respuestas y determinar el método

empleado para recoger la informacion que se vaya obteniendo...(p.96)

Esta técnica de las encuestas es importante para poder analizar mediante datos
estadisticos cuales son los intereses de los turistas que llegan a la isla Isabela asi
como también de la comunidad, en la misma se realizaran preguntas acerca de la
reingenieria a realizarse en el Hotel Sierra Negra para analizar el nivel de aceptacion

que tendria lo que se propone.

3.5. Poblacién y Muestra

3.5.1. Poblacion

La poblacion en el campo estadistico tiene un concepto diferente a lo que
normalmente se conoce. Es un grupo infinito o finito de individuos que poseen

aspectos comunes.

Levin & Rubin (1996) “Una poblacion es un conjunto de todos los elementos
que estamos estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones’ (par.

1)
59



3.5.2.  Muestra

La muestra es una minima representacion de los aspectos de una poblacién la
misma que puede tener un margen de error no mayor al 5% un ejemplo de esto puede
ser el estudio del crecimiento poblacional de un canton en los Gltimos afios o el

ingreso de turistas en los Gltimos meses de algun lugar determinado.

Levin & Rubin (1996) “Una muestra es una coleccion de algunos elementos de

la poblacidn, pero no de todos” (par. 6)

Cadenas (1974) “Una muestra debe ser definida en base de la poblacion
determinada, y las conclusiones que se obtengan de dicha muestra solo podran

referirse a la poblacion en referencia’ (par. 6)

Para el estudio de este proyecto se cuenta con una poblacién finita, se toman los
datos del nimero de turistas que ingresaron a la isla Isabela durante todo el afio 2013,
datos que fueron otorgados por la Agencia de Bioseguridad para Galapagos (ABG)
dando como resultado un total de 63.802 turistas nacionales y extranjeros, la formula

a utilizar serd la siguiente:
4*N*P*q

E2*(N-1)+4*P*q

(n): Tamafio de la muestra.

4: Constante.

(N): Tamafio de la poblacion objeto de estudio.
(P): Probabilidad de éxito.

(Q): Probabilidad de fracaso

E: Error muestral

Esta formula pertenece a Chavez (2001) (par. 26) la misma que arrojé un resultado de

398 encuestas a realizar.
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3.6. Resultados de las encuestas

En este punto se demostrara el resultado de las 398 encuestas realizadas a los
turistas nacionales y extranjeros que ingresaron a la isla Isabela en el afio 2013, las
mismas que se realizaron en el mes de julio de 2014 de manera directa a los

visitantes.

- Edad de las personas encuestadas

EDADES

m17-27
m27-37
m37-47

W 47-52

Tabla 1 Edades
Elaboracién: Evelin Gaibor
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- Genero de los turistas encuestados

GENERO

[} .
Masculino

[ | .
Femenino

Tabla 2 Género
Elaboracién: Evelin Gaibor
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- Nacionalidades de los turistas encuestados

NACIONALIDADES

[ ] .
Norteamericanos
[ ]
Europeos
[ ] .
Sudamericanos
[ ] .
Nacionales

" Asiaticos

Tabla 3 Nacionalidades
Elaboracién: Evelin Gaibor
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- Preguntas de las encuestas

1. ¢Con que frecuencia visita usted la Isla Isabela?

Visitas a Isabela

B Una vez al afio
B Cada 2 afios

¥ Cada 3 afios

Tabla 4 Visitas a Isabela
Elaboracién: Evelin Gaibor

El analisis de esta pregunta indica que un 89% de turistas llega una vez al afio a
la Isla atraidos por las promociones Y sitios turisticos de la Isla, el 8% llega cada dos
afios porque les gusto el ambiente natural de la isla y la tranquilidad, el 3% restante
vuelve cada 3 afos a realizar deportes como el surf, buceo, y por trabajo.
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2. ¢Se ha hospedado usted en un Hotel Ecolégico?

Hospedaje en Hoteles Ecologicos

mSi

m No

Tabla 5 Hospedaje en Hoteles Ecoldgicos
Elaboracion: Evelin Gaibor

El resultado de esta pregunta concluye que un porcentaje de 69% de personas si
se han hospedado en un Hotel Ecolédgico porque les gusta el cuidado que le brindan
al medio ambiente, porque esta libre de humo y porque se encuentra en un ambiente
mas natural y el 31% restante dicen haber escuchado y saber sobre Hoteles

Ecoldgicos pero nunca se han hospedado en uno.
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3. ¢Considera wusted que Isabela es un lugar adecuado para la
implementacion de un Hotel Ecol6gico?

Isabela como destino Ecoldgico

B

® No

Tabla 6 Isabela como destino Ecolégico
Elaboracion: Evelin Gaibor

El 98% de los encuestados estdn a favor de que Isabela es un lugar apropiado
para que exista un Hotel Ecologico porque ellos opinan que el lugar y el ambiente
son propicios para implementar uno ademas de que seria una buena opcién como
medio para cuidar el ambiente, y solo el 2% restante no esta de acuerdo con que
Isabela sea un lugar apropiado para un Hotel Ecolégico porque la isla no estd muy

bien desarrollada turisticamente.
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4. ¢Qué es lo que usted considera primordial que tenga un Hotel Ecoldgico?

Procesos Ecoldgicos Primordiales

m Ahorro de Energia mediante
paneles solares

m Tratamiento de desechos
mediante Biodigestores

m Productos de aseo personal y
de habitaciones Biodegradables

m Otros

Tabla 7 Procesos Ecoldgicos Primordiales
Elaboracion: Evelin Gaibor

Los procesos que mas porcentaje de aceptacion tuvieron son los de ahorro de
energia mediante paneles solares con un 43% porque los turistas afirman que se
reduce el impacto ambiental de los artefactos eléctricos, el 36% obtuvo el tratamiento
de desechos mediante biodigestores porque es una buena opcién crear abono de
compuestos naturales que alimenten el suelo, el 17% los productos de aseo personal
y de habitaciones biodegradables y el 3% opiné que se deberia investigar otros

procesos mas.
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5. ¢Le gustaria que la decoracién de un Hotel Ecoldgico sea exclusivamente
hecha de material reciclado?

Decoracion Materiales Reciclables

Tabla 8 Decoracion Materiales Reciclables
Elaboracién: Evelin Gaibor

Segun la opinion de los turistas encuestados indica que estan de acuerdo en que
se utilicen materiales reciclables para la decoracion pero no en su totalidad sumando
un 70% de los que estan de acuerdo a diferencia de un 30% que no le parecio

Ilamativa la propuesta.
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6. ¢Le parece interesante la implementacion de un Huerto Ecoldgico para
distraccion de los huéspedes en un Hotel Ecoldgico?

Huerto Ecolodgico

Tabla 9 Huerto Ecolbgico
Elaboracién: Evelin Gaibor

Un 64% respondié que Si porque les agrada la idea de observar las plantas
nativas de la zona, como actta el humus como abono, etc. y el 36% restante opinaron
que No porque no les parece interesante observar plantas y que en vez de esta opcion

se podria implementar otra actividad de recreacion.
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7. ¢Bajo qué parametros escoge usted el Hotel a hospedarse?

Parametros al Hospedarse

m Ubicacion
m Infraestructura
m Precio

m Otros

Tabla 10 Parametros al Hospedarse
Elaboracion: Evelin Gaibor

El resultado de esta pregunta muestra que un 47% de los encuestados consideran
como ubicacion el parametro mas importante al momento de hospedarse porque les
gustaria un hotel que este céntrico, que tenga una buena vista y de facil acceso, el
27% indica la infraestructura porque les gusta un lugar innovador, comodo, que
tenga algo de diferente a los demaés, el 25% el precio porque muchas veces solo
quieren un lugar donde poder pasar la noche ya que les interesa mas conocer los
lugares turisticos y solo el 1% opino que no considera ninguno de los factores al

momento de hospedarse sino otros.
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8. ¢Qué canal de ventas utiliza usted para realizar sus reservas de
habitaciones?

Canales de Ventas

¥ p3gina Web del Hotel
® Online Travel Agency
¥ Agencias de Viajes

¥ Otros

Tabla 11 Canales de ventas
Elaboracién: Evelin Gaibor

El 55% utiliza paginas web del hotel porque les parece mas agil y efectivo este
medio, el 26% utiliza las Online Travel Agency porque son aplicaciones que se
pueden usar desde el teléfono celular en cualquier lugar, el 10% recurre a las
agencias de viajes porque se consideran mas tradicionales y poco tecnologicos y les

gusta un servicio personalizado y el 9% indicé que suelen hacerlo telefénicamente.
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9. ¢Le gustaria recibir ofertas de paquetes de hospedaje y actividades para
su estadia en la Isla Isabela?

Paquetes Turisticos

Wi

® No

Tabla 12 Paquetes turisticos
Elaboracion: Evelin Gaibor

El resultado de esta pregunta concluye que el 93% de los turistas encuestados
estan de acuerdo con que se les ofrezca un paquete turistico durante los dias de su
estadia en la isla porque muchas veces llegan sin un paquete y les agrada la idea de
que les faciliten su estadia otorgandole uno, también porque no se sienten
sorprendidos con los altos precios que les ofrece una agencia y otra y porque se les
ahorra el tiempo que se tardarian en buscar, el 7% indic6 que no porque les gusta
comprar un paquete desde antes de llegar a la Isla y no les gusta recibir mails con

promociones de tarifas, prefieren enterarse por medio de una pagina web.
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CAPITULO IV

ESTUDIO DE MERCADO

4.1. Fuerzas de Porter

Amenaza
de nuevos
aspirantes

Rivalidad
entre los

Poder de
negociacion de
los compradores

Poder de
negociacion de
los proveedores

competidores
existentes

t

Amenaza de
productos o
servicios
sustitutivos

Grafico 8 Fuerzas de Porter

Fuente: M. Porter (2009)

4.1.1. Rivalidad entre los competidores existentes

Los hoteles en Isabela en su gran mayoria es decir un 90% apunta hacia el
mismo mercado de turistas o huéspedes, ellos compiten en precios por ejemplo los
hoteles que no estan asociados a las agencias de viajes y no trabajan con grupos de
pasajeros esencialmente compiten en quien ofrece los precios mas bajos ya que esa
es su estrategia de venta al no estar aliados a las agencias tienen que captar a los
turistas que llegan sin un previo paquete turistico, en conclusion la rivalidad entre

los competidores existentes en Isabela es alta.

73



4.1.2. Amenaza de nuevos aspirantes

El mercado hotelero en la Isla Isabela no es muy variado, son aproximadamente
30 hoteles los que operan hoy en dia, en la actualidad no es muy facil crear un hotel
en la isla por los elevados precios que tienen los terrenos, las ordenanzas municipales
no permiten que personas de otro lado pongan su negocio, para hacerlo primero
deben asociarse con algun residente de la Isla por lo tanto la fuerza de la amenaza de
los nuevos aspirantes es baja para el mercado hotelero en la isla por la poca

probabilidad de que existan muy a menudo nuevos hoteles.

4.1.3. Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores en Galapagos que ofrecen insumos a los diferentes hoteles en
Isabela generalmente operan en Santa Cruz, por ejemplo los productos que mas
utilizan los hoteles son los materiales de aseo biodegradables como es el caso del
Hotel Sierra Negra, existen algunos proveedores que comercializan estos productos
por lo tanto el poder de negociacion de ellos hacia los hoteles es bajo ya que al existir
varios no pueden establecer sus propios precios, beneficiando a los hoteles con
precios modicos y que ellos mismos podrian ofrecer, generando mas rentabilidad en

el hotel.

4.1.4. Poder de negociacién de los compradores

El poder de negociacion de los compradores que en este caso son los clientes es
de fuerza media ya que esta solo se ejerce cuando son grupos numerosos de personas
que al momento de alquilar una habitacion piden algin descuento o las agencias de
turismo al momento de hacer negocio con los hoteles buscan un precio adecuado que

sea beneficioso para las dos partes tanto para el hotel como para la agencia.
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4.1.5. Amenaza de productos o servicios sustitutivos

La amenaza de productos sustitutos para el mercado hotelero de Isabela son las
cabafias de alquiler, posadas, casas de playa, departamentos de alquiler, etc. Esta
fuerza se ejerce en una escala baja ya que ain no es muy comdn que las turistas que
llegan a la Isla usen estos servicios como hospedaje por lo tanto estos productos

sustitutos no constituyen una amenaza alta para el mercado hotelero.

4.2. Analisis PETSA

4.2.1. Aspectos Politicos

Ecuador es un Pais situado en América del Sur, limita al Norte con Colombia, al
Sur y al Este con Peru y al oeste con el Océano Pacifico. Su extension es de 256.370
km? y posee una poblacién aproximada de 15 millones de habitantes, Ecuador es uno
de los principales Paises exportadores a nivel mundial de banano, flores, cacao y
camarones. Su moneda oficial es el ddlar, la capital es Quito y el archipiélago de
Galapagos corresponde también al territorio Ecuatoriano, consta de 4 regiones Costa,

Sierra, Oriente y Regién Insular.

Segun el Art. 1 de la Constitucion del Ecuador hace referencia que el Ecuador es
un Estado Constitucional de derechos y justicia, social, democrético, soberano,
independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico. Se organiza en forma de

Republica y se gobierna de manera descentralizada.

El Art. 2 indica que la bandera, el escudo y el Himno Nacional, establecidos por
la ley, son los simbolos de la patria. El castellano es el idioma oficial del Ecuador,

kichwa y el shuar son idiomas oficiales de relacion intercultural.
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El estado Ecuatoriano esta regido por 4 funciones que son:

- Funcion Ejecutiva.- Es la funcion representada por el Presidente de la
Republica que tiene como responsabilidad designar los ministros de estado y los
gobernadores de cada provincia, en caso de la renuncia o destitucién del mismo

a su cargo, sera el Vicepresidente quien asuma el control del Pais.

- Funcion Judicial.- Es la encargada de administrar justicia en el Pais,
conformada por la Corte Nacional de Justicia, Cortes Provinciales y Tribunal

Constitucional.

- Funcidn Legislativa.- Esta funcion estd a cargo de la Asamblea Nacional y
estd conformada por los asambleistas elegidos por votaciones para desempefiar

su cargo en un lapso de 4 afios. Por lo tanto, la Asamblea esta conformada por:

- Habran dos asambleistas por provincia y se aumentara uno mas por cada

doscientos mil habitantes.

- Seran quince asambleistas electos por votacion Nacional.

- Los asambleistas de regiones, distritos metropolitanos y de las elecciones

realizadas en el exterior seran determinados por la ley.

- Funcion Electoral.- Esta funcion es la que se encarga de ejercer los sufragios
como derechos politicos de los habitantes y esta conformada por: El Tribunal

Contencioso Electoral y el Consejo Nacional Electoral.

- Funcién de Transparencia y Control Social.- Esta funcidon tiene como
finalidad impulsar y promover la vigilancia dentro del sector publico y entidades
asi también en las personas naturales y juridicas en el sector privado donde
desarrollan o prestan servicios en el ambito puablico. Esta conformada por la

Defensoria del Pueblo, Superintendencia, Consejo de Participacion Ciudadana y

76



Control Social, Contraloria General del Estado.

4.2.2. Aspectos Econdmicos

A partir del 2010 la economia del Ecuador empez6 a recuperarse después de la
crisis mundial con una tasa de crecimiento de 3.5%, subiendo en el 2011 al 7.8%
llegando a ser el méas alto de la region. En 2012 la economia se mantuvo estable con
un porcentaje de 5.1% la cual se mantuvo hasta el tercer trimestre del 2013, el

crecimiento anual es de 4.9%.

El Presidente Rafael Correa quien fue reelecto por gran mayoria de votos el mes
de Febrero de 2013 para gobernar al Ecuador por 4 afios méas, mantiene su ideologia
de erradicar la pobreza y de aumentar la matriz productiva del Pais. El crecimiento
del Ecuador ha mostrado un efecto directo en la reduccion de los niveles de

desigualdad y de la pobreza, ademas de un notable crecimiento de la clase media.

Los indices de pobreza en el Ecuador han disminuido de un 37.6% al 25.5%
entre el 2006 y 2013 y la pobreza extrema se redujo de un 16.9% al 8.6% mientras
que la clase media se incrementd de un 20% a un 26% entre 2006 y 2009, cifras que
indica el Banco Mundial en su pagina web.

A pesar de todos estos valorables esfuerzos que ha realizado el gobierno con el
anico fin de erradicar la pobreza, méas de la mitad de la poblacion del Ecuador siegue

siendo pobre y otros estan en riesgo de volver a caer en la pobreza.
Segun datos proporcionados por el INEC en la pagina Ecuador en Cifras y el

Banco Central del Ecuador, se destacan los indicadores econémicos del afio 2013 y
2014:

Canasta Familiar

- Canasta Basica = $634.67
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- Canasta Vital = $455.21

Salario

- Sueldo bésico unificado = $340 con un aumento de $22 en comparacion al
del 2013.

PIB

- PIB nominal = $90.800
- PIB per cépita = $6.013
- Inflacion = 3.2%

indice de Empleo

- Tasa de desempleo = 5.71%
- Tasa de Subempleo = 41.25%
- Ocupacion total = 52.69%

Tasas de Interés

- Tasa activa referencial = 8.21%

- Tasa pasiva referencial = 4.98%

Deudas

- Deuda externa = $17374.7 millones
- Deuda interna = $8313 millones

4.2.3. Aspectos Tecnologicos

El desarrollo del Ecuador no solo ha sido palpado en el ambito Econémico, se
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puede observar que también la tecnologia avanza, el Gobierno ha hecho grandes
inversiones para entregar una Educacion gratuita donde exista tecnologia, el acceso a
internet es cada vez mayor y el mercado de celulares es cada vez mas variado

haciendo que aumente el nimero de personas que tienen un teléfono celular.

De acuerdo a las estadisticas del INEC en su pagina Ecuador en Cifras indica

una serie de datos estadisticos del avance tecnoldgico de la poblacion Ecuatoriana:

- 1.2 millones de Ecuatorianos tiene un teléfono inteligente (Smartphone) que

representa un 16.9%.

- La Provincia con el porcentaje mas alto de personas que tienen un celular

activo es Pichincha con un 69.9%, y la menor con un 37.4% es Chimborazo.

- El 40.4% de la poblacion Ecuatoriana ha utilizado internet desde mediados
del 2013 hasta el afio en curso, un 25.3% del area rural y un 47.6% del area

urbana.

- Los hogares con acceso a Internet pasaron del 11.8% en 2010 al 28.3% en la

actualidad.

- El 20% de las personas en el Ecuador son analfabetas digitales, se considera
asi a una persona que cumple 3 caracteristicas: en los Gltimos 12 meses no ha
utilizado computadora, no posee celular activado y no ha utilizado internet en los

altimos 12 meses. Este porcentaje es un 9.2 menos que en el 2010.

- El gasto mensual en los hogares Ecuatorianos en Tecnologia de acuerdo a las
encuestas realizadas por ENIGHUR 2011-2012 fue de $118.37 que corresponde
a los gastos de Planes celulares y de internet, recargas electrénicas de celular,
alquiler de internet, tarjetas prepago para servicio celular e internet y equipos

celulares.
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- 668.685 hogares tienen acceso a television por cable.

- Hasta el 2011 2.9 millones de Ecuatorianos no tenian una computadora

mientras que 957.284,71 Ecuatorianos si poseen.

- Hasta el 2011 3.3 millones de Ecuatorianos si tenian televisor en sus hogares,

mientras que 528.610,81 Ecuatorianos no tenian.

4.2.4. Aspectos Sociales

De acuerdo a las estadisticas del INEC indica que actualmente la poblacion
Ecuatoriana es de 15’796.083 en comparacién al Censo del 2010 donde Ecuador
tenia 14°4883.499 habitantes.

- En el afio 2013 hubo un total de 53.986 matrimonios y 21.122 divorcios cifra

que va aumentando cada afio.

- Segln la Encuesta Nacional de Trabajo Infantil 2012 la poblacion de
nifios/as y adolescentes de 5 a 17 afios de edad que realiza trabajo infantil esta

entre 51% para hombres y 49% para mujeres.

- Segun el dltimo censo de Poblacién y vivienda realizado en el 2010 indica
que la poblacion Indigena es del 25%, Afro-ecuatorianos 3%, Mestizos 65% y
Blancos 7%.

- En el 2011 la tasa de Natalidad fue del 15.05%, la Mortalidad General fue de
4.8%.

- El INEC realizo encuestas a 9.744 viviendas del area urbana de Quito,
Cuenca, Guayaquil, Ambato y Machala y concluye que los hogares de Ecuador
se dividen en 5 estratos sociales: el 1.9% de los hogares son estrato A, el 11,2%
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estan en nivel B, el 22,8 estan en nivel C+, el 49.3% estan en nivel C-, y el

14.9% restante en nivel D.

- La tasa de analfabetismo en Ecuador es 6.8% segun el censo del 2010 que

representa a 676.945 habitantes a nivel nacional.

4.2.5. Aspectos Ambientales

Segun los decretos en la constitucién del Ecuador (2008), se reconoce que las
personas tienen derecho a desarrollar su vida en un ambiente sano, que este
ecoldgicamente equilibrado y 100% libre de contaminacion, a mas de esto es de
interés publico la conservacion de la biodiversidad, ecosistemas, conservar la
integridad de patrimonios del Pais y preservar el medio ambiente. EI Ecuador es un
Pais muy diverso que encierra mucha naturaleza, posee una gran cantidad de areas
protegidas las cuales para poder conservarlas se las usa como medio de desarrollo
sustentable.

Algunos de los articulos mas sobresalientes de la Constitucion del ecuador

(2008) de la ley de gestion ambiental son:

Art. 2.- La gestibn ambiental se sujeta a los principios de solidaridad,
corresponsabilidad, cooperacién, coordinacion, reciclaje y reutilizacion de desechos,
utilizaciéon de tecnologias alternativas ambientalmente sustentables y respecto a las

culturas y préacticas tradicionales.

Art. 3.- El proceso de Gestion Ambiental, se orientara segin los principios
universales del Desarrollo Sustentable, contenidos en la Declaracion de Rio de

Janeiro de 1992, sobre Medio Ambiente y Desarrollo.

Art. 6.- El aprovechamiento racional de los recursos naturales no renovables en
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funcidn de los ecosistemas fragiles, tendran lugar por excepcion previo un estudio de

factibilidad econdmico y de evaluacion de impactos ambientales.

Art. 7.- La gestion ambiental se enmarca en las politicas generales de desarrollo
sustentable para la conservacion del Patrimonio Natural y el aprovechamiento
sustentable de los recursos naturales que establezca el Presidente de la Republica al
aprobar el Plan Ambiental Ecuatoriano. Las politicas y el plan mencionados
formaran parte de los objetivos nacionales permanentes y las metas de desarrollo. El
plan ambiental Ecuatoriano contendra las estrategias, planes, programas y proyectos

para la Gestion Ambiental Nacional y sera preparado por el Ministerio del ramo.

Art. 8.- La autoridad ambiental Nacional sera ejercida por el Ministerio del
ramo, que actuard como instancia rectora, coordinadora y reguladora del sistema
nacional descentralizado de gestién ambiental, sin perjuicio de las atribuciones que
dentro del &mbito de sus competencias y conforme las leyes que las regulan, ejerzan

otras instituciones del Estado.

Art. 13.- Los consejos provinciales y los municipios, dictaran politicas
ambientales seccionales con sujecién a la constitucién politica de la republica y a la
presente ley. Respetardn las regulaciones nacionales sobre patrimonio de areas
naturales protegidas para determinar los usos del suelo y consultaran a los
representantes de los pueblos indigenas, afro-ecuatorianos y poblaciones locales para
la delimitacion, manejo y administracion de éareas de conservacién y reserva

ecologica.

Art. 16.- El plan nacional de ordenamiento territorial es de aplicacion obligatoria
y contendra la zonificacién econdmica, social y ecoldgica del Pais sobre la base de la
capacidad del uso de los ecosistemas, las necesidades de proteccion del ambiente, el

respeto a la propiedad ancestral de las tierras comunitarias, la conservacion de los
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recursos naturales y del patrimonio natural. Debe coincidir con el desarrollo
equilibrado de las regiones y la organizacién fisica del espacio. El ordenamiento

territorial no implica una alteracion de la division politico administrativa del Estado.

4.3. Analisis de la Oferta Turistica del Canton Isabela

La isla Isabela es una de las 3 islas mas importantes del Archipiélago de
Galéapagos, la mas joven y grande en extension territorial ocupando casi el 60% del
total del archipiélago, consta de 5 volcanes activos y es muy conocida como la tierra
de los contrastes. Fue nombrada tercer canton de la Provincia de Galapagos en 1973

con su respectiva capital Puerto Villamil.

El ecosistema en Isabela como en la mayoria de las Islas de Galapagos es muy
variado, lleno de paisajes naturales, plantas, animales y una variedad de playas de
arena blanca originarias de corales, lagunas salobres habitadas por decenas de
flamencos, crateres que muestran vestigios de ultimas erupciones y grietas marinas

que albergan tiburones punta blanca conocidos como “tintoreras.

Sitios turisticos

La Isla Isabela en la actualidad posee todos sus sitios turisticos bien delimitados
por el Parque Nacional Galapagos, esto ayuda a que los sitios cuenten con sus
propios senderos, puntos de informacion, etc. Evitando una sobrecarga de turistas
como sucede en otras islas y estableciendo los horarios de visitas adecuados. Gracias
a esta gestion, se ayuda a la conservacion de los sitios y de las especies ya que
teniendo una visita de turistas controlada y debidamente guiada es menos el impacto

ambiental que estos provocan.

A continuacién se detallaran los sitios turisticos mas sobresalientes de la Isla, los

mas representativos y los que tienen mas visita de turistas, indicando sus principales
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caracteristicas y actividades que se puede realizar en ellos.

- Los Humedales.- Son un conjunto de senderos que abarcan en su interior
importantes sitios de visita como: poza de los diablos, la playita, pozas verdes, playa
del amor, el estero, mirador del cerro Orchilla, tanel del estero y muro de las
lagrimas, todo esto en un recorrido de 5 km, se puede llegar mediante vehiculo o a
pie, en cada punto de visita a lo largo del recorrido se encontrara informacion

importante acerca del lugar de visita.

Grafico 9 Los humedales
Fuente: www.posadadelcaminante.com

- Las Tintoreras.- Es un islote que se encuentra a una corta distancia del
Puerto Villamil, su nombre se debe a que existe una grieta de lava con agua
transparente donde se puede observar como descansan tiburones de aleta punta
blanca llamados “tintoreras”, en este lugar se puede realizar snorkeling y poder

observar de cerca a los tiburones tintorera.
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Graéfico 10 Las tintoreras
Fuente: www.insulargalapagos.blogia.com

- Centro de crianza de Tortugas Gigantes.- En este sitio se podran observar
tortugas en todas sus etapas de crecimiento, reproduccion en cautiverio y el tipo de
alimentacion. Ademas se pueden encontrar en el interior del centro tiendas de
artesanias elaboradas por los pobladores y un centro interactivo donde se puede
conocer mas sobre la historia de las tortugas, se puede llegar mediante carro o

mediante un sendero de 1200 m a pie.

Grafico 11 Centro de Crianza
Fuente: www.svkatherine.com
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- La playa grande.- Esta ubicada frente al malecon de Puerto Villamil, tiene
una extensién maxima de 3 km, su arena es blanca en estado natural y esta dentro del
Parque Nacional Galapagos lo que la convierte en una de las playas mas hermosas
del archipiélago. Es un sitio muy propenso para realizar natacion o surf.

rarico Playa Grande

Fuente: www.andeantrails.co.uk/galapagos- islands-holiday-adventure

- Volcan Sierra Negra.- Se encuentra a 22 km de distancia de la poblacion, su
caldera tiene un didmetro de més de 10 km y es el segundo més grande del mundo, se
podria decir que este sitio es uno de los lugares mas representativos de la Isla ya que
diariamente es muy visitado por los turistas que buscan admirar su grandeza. Dentro

de este sitio de puede observar también el volcan chico, volcan de azufre y la
bocanilla.
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Gréfico 13 Volcan Sierra Negra

Fuente: www.tudiscovery.com

- Se puede realizar un recorrido por el mar donde los lugares mas importantes a
visitar son: Islote tortuga que es una caldera volcanica donde se pueden observar
fragatas, piqueros, entre otras especies de aves y se encuentra a 15km de la bahia, el
Islote Cuatro Hermanos que son 4 islotes pequerios, sitio ideal para realizar buceo
y se encuentra a 45 min desde la bahia, y Los Tuneles considerado como uno de los
mejores lugares para realizar buceo por sus aguas poco profundas, tranquilas y
claras, se pueden encontrar varias especies de la diversidad marina refugiadas en los
arcos o taneles formados por los antiguos flujos de lava , se encuentra a 60 min de la
bahia.
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4.4. Demanda del Mercado

A continuacion se detallara el numero de ingresos de turistas Nacionales y
Extranjeros a la isla Isabela via maritima y aérea en el afio 2013 con datos reales

tomados de la Agencia de Bioseguridad para Galapagos (ABG)

Maritimo — Aéreo (enero — diciembre del 2013)
Mes Nacionales Extranjeros Total
Enero 1408 2992 4400
Febrero 2692 2713 5405
Marzo 2391 3400 5791
Abril 2072 3256 5328
Mayo 2067 3067 5134
Junio 1755 2971 4726
Julio 2886 4358 7244
Agosto 3366 3624 6990
Septiembre 1520 2141 3661
Octubre 1759 2746 4505
Noviembre 1356 3374 4730
Diciembre 1993 3895 5888
Total 25.265 38.537 63.802
Fuente: Agencia de Bioseguridad para Galapagos
Elaboracion: Alex Salazar

Tabla 13 Turistas que ingresan a la Isla Isabela

Como se puede observar el ingreso a la Isla Isabela de turistas fue un total de
63.802 visitantes de los cuales el mayor porcentaje se da mas por los turistas
extranjeros con un total de 38.537 visitantes a diferencia de los Nacionales con un
total de 25.265.
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Segln los datos que se han obtenido del ingreso de visitantes de 2013 se
concluye que Isabela esta ganado mercado en el ambito turistico, ya que los turistas
no se estan quedando como en afos anteriores en una sola isla, y si este nimero de
turistas que ingresaron a la isla sigue siendo estable 0 mejor aun sigue aumentando,
muy pronto Isabela se posicionara como un destino fuerte al que ningun turista

pasara por alto dejar de visitar.

Servicios Turisticos

Isabela es una poblacion pequefia donde se podra encontrar: centros educativos,
operadoras turisticas, centro médico, Policia Nacional, departamento de
inmigracion, Cooperativa de ahorro y crédito, cabinas telefonicas para llamadas
Internacionales, correo, mercado, muelle, farmacias, cafés de internet, tiendas de

ropa Yy todo lo que son servicios basicos.

La isla atn conserva su estado natural como se puede observar en sus extensas
playas de arena blanca las cuales son cuidadas por el Parque Nacional Galapagos, se
puede notar también en sus carreteras de arena rodeadas de palmeras y vestigios de
conchas, donde se puede disfrutar de la armonia y tranquilidad de la Naturaleza,
Isabela es un paraiso natural denominacion que le dan muchos turistas extranjeros
que la visitan, todo esto debido a que no existe una sobrepoblacion de habitantes
como en las otras dos importantes islas ni una sobrecarga de turistas. Cabe acotar
también que la isla Isabela ofrece muchos lugares turisticos que visitar tanto en su
casco urbano como en sus alrededores, el turista tiene una opcion variada de visita
donde existen partes éptimas para realizar buceo, caminatas, surf, ciclismo entre

otras actividades.

En conjunto con todas estas especificaciones del ecosistema natural que conserva
Isabela la reingenieria del Hotel Sierra Negra principalmente en el cambio de sus

procesos a ecologicos se suma a la conservacion de este entorno, serd de gran ayuda
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para mantener el ecosistema y no alterarlo ademas de que es una alternativa nueva

para el turista que ingresa a la isla por primera vez y también para los reincidentes.

Gastronomia

Existen restaurantes que ofrecen un menlu variado de platos Nacionales e
Internacionales, principalmente de mariscos y se encuentran en el centro de la

poblacidn, existen también sitios de diversion nocturna como bares y discotecas.

4.5. Mercado Objetivo

El mercado objetivo del Hotel Sierra Negra seran turistas nacionales y
extranjeros que visitan la Isla Isabela, sin un rango de edad determinado, que realicen
viajes por vacaciones, ocio, trabajo, que les guste el turismo de naturaleza y aventura,
que tengan gran afinidad con un entorno natural y que estén dispuestos a hospedarse
en un lugar diferente a los hoteles tradicionales existentes en Isabela.
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CAPITULO V
REINGENIERIA DEL HOTEL SIERRA NEGRA

5.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

5.1.1. Logo

SIERRA

N gr HOTEL

Grafico 14 Logo
Autor: Hotel Lobo de Mar

5.1.2. Nombre

El nombre del Hotel Sierra Negra se da por el volcan del mismo nombre que se
encuentra en la isla Isabela el cual es el icono més representativo, situado en la parte
alta de la isla a una altura de 860m sobre el nivel del mar, es el volcan con el
segundo crater mas grande del mundo con mas de 10 km de didmetro y es uno de los
principales lugares de visita por los turistas que llegan a la isla. El nombre del volcéan
se debe a que siempre pasa nublado y se encuentra en la parte alta de la isla haciendo

que siempre se torne de color negro cuando se lo observa de una distancia larga.
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5.1.3. Mision

Brindar un servicio de hospedaje con tendencia ecoldgica que permita a los
turistas tener un contacto mas cercano a la naturaleza complementado con el entorno

natural de la isla, realizando un turismo responsable de bajo impacto ambiental.

5.1.4. Vision

Alcanzar el éxito empresarial y rentabilidad deseada, con la aplicacion de
procesos amigables con el medio ambiente y ser los pioneros en la prestacion de
servicio de hospedaje ecoldgico en la isla para de esta manera llegar a ser un modelo

de desarrollo sustentable en el cantén Isabela.

5.1.5. Objetivos

- Estar actualizados con los nuevos procesos ecolOgicos para superar las
expectativas de los clientes.

- Crear una conciencia ambientalista en los huéspedes, ofreciendo no solo un
hospedaje ecoldgico sino también nuevas técnicas de como ayudar a la

conservacion del medio ambiente.

- Satisfacer las demandas de este tipo de servicios con buenas practicas en los
procesos.

- Lograr con esta Reingenieria después de un afio de operacidén una ocupacion
del 95%.
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5.1.6. Valores Corporativos

l Solidaridad

Conservacion

/

Innovacion Compromiso

Responsabilidad
Respeto Social

Honestidad '

Gréfico 15 Valores Corporativos

5.1.7. Organigrama

ADMINISTRADOR

RECEPCION MANTENIMIENTO VENTAS AMA DE LLAVES
RECEPCIONISTA 1 JEFE DE JEFEDE CAMARERA 1
MANTENIMIENTO VENTAS
RECEPCIONISTA 2 CAMARERA 2
AYUDANTE DE
MANTENIMIENTO CAMARERA 3

Gréfico 16 Organigrama
Elaboracién: Alex Salazar
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5.2. Andlisis FODA del Hotel Sierra Negra

5.2.1 Fortalezas

- La utilizacion de energia solar como recurso para disminuir el consumo

energético de los productos eléctricos.

- El aprovechamiento de las aguas grises y residuales mediante biodigestores.

- Reduccion del 50% de basura utilizando los desechos organicos para realizar

el Compost.

- Ser el Unico hotel en la Isla Isabela que implementara procesos ecoldgicos.

- Isabela posee playas grandes a diferencia de las otras Islas.

- Calles en estado puro, llenas de arena blanca proveniente de corales

- Ubicacion, ya que el hotel se encuentra situado en el malecén de la isla frente
a la playa y el turista tendrd& una ventaja de que restaurantes y locales
comerciales quedan a escasos metros del hotel, ademas de gozar de una increible

vista del mar.

5.2.2. Oportunidades

- La falta de hoteles ecologicos en el canton Isabela es una oportunidad ya que

al no existir este tipo de hoteles convertiria al Hotel Sierra Negra en el pionero en

incursionar este tipo de procesos en su empresa
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- Convenios con agencias de viajes y operadoras turisticas para atraer mayor

ndmero de turistas.

- Lalsla es visitada por todo tipo de turistas de cualquier parte del mundo.

- Crecimiento continuo del sector turistico.

5.2.3. Debilidades

- La falta de canales de cable en las habitaciones del hotel pone una desventaja

en comparacion con la competencia.

- La falta de restaurante, no poder brindar el servicio de alimentos y bebidas a

los huéspedes.

- Los procesos de ventas que actualmente posee el hotel no estan bien

estructurados, se deberia incrementar los canales de ventas.

5.2.4. Amenazas

- La temporada baja de turistas, causando la disminucion de los ingresos
economicos mensuales esperados, asi como también una notable baja en la

ocupacion del hotel mensualmente.

- Carencia de un aeropuerto adecuado, creando un obstaculo para un mayor
ingreso de turistas, asi como también de lineas aéreas comerciales que solo
llegan a la isla Baltra y San Cristdbal, lo que hace que el turismo no se desarrolle

en su totalidad.
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- El clima podria afectar al momento de realizar los tours que se ofreceran ya
que si no hay buen clima el turista no puede disfrutar de las diferentes
actividades por lo que el cliente se llevaria una mala impresion de su estadia en

laislayen el hotel.

5.3. Marketing Mix

5.3.1. Producto

El Hotel Sierra Negra se convertira en el primer alojamiento con procesos
ecoldgicos en el canton Isabela, en el cual se implementaran procesos que ayudan a
la conservacion del medio ambiente muy utilizados en la actualidad, como son la
transformacion de desechos organicos mediante biodigestores que dard como
resultado un abono natural o humus, la reutilizacion de las aguas residuales para ser
utilizadas en jardines y huertos, también se obtendra energia natural proveniente de
paneles solares que reducira el costo energético generado por la utilizacion de
artefactos eléctricos. Todo esto con el proposito de crear una conciencia ambiental a

turistas y a toda la poblacién de Isabela y porque no, en Galapagos.

En cuanto a la ubicacion del Hotel Sierra Negra, cabe destacar que posee una
localizacion privilegiada ya que se encuentra en el casco comercial y entretenimiento
de la poblacion, ademas se encuentra a escasos metros del mar y en todo el malecon
de la playa principal, brindando una vista privilegiada desde las habitaciones a los

huéspedes.

La reingenieria del Hotel Sierra Negra se realizara en el area de ventas para
incrementar los canales de ventas mediante alianzas con agencias de viajes y
operadoras de turismo mas importantes tales como Klein tours, Emela Tours,

Galakiwi, etc. Y creando un sistema de reservas de habitaciones en la pagina web del
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hotel la cual tendra el mismo nombre de la empresa www.HotelSierraNegra.com, se
incorporaran procesos ambientales con las debidas politicas de calidad, y se mejorara
el servicio al cliente reestructurando los procesos existentes creando estandares de
calidad para brindar un servicio éptimo, también se aumentara un cuerpo de hotel el
cual contara con 8 habitaciones nuevas en las cuales toda la infraestructura

funcionara de manera ecoldgica.

Con el fin de asegurar una buena estadia del huésped se ampliara la red wifi
existente para que se pueda tener acceso en todas las areas del hotel, ademas se
implementara la sefial de cable en todas las habitaciones y en las areas principales
como el lobby. Es importante destacar que todo el equipo de colaboradores del hotel
tendra que adoptar una conciencia ambientalista, es decir estar sumamente
familiarizados con la filosofia del hotel, todo esto se logra mediante capacitaciones

que se les realizaran sobre los procesos ambientales que se adopten.

5.3.2. Procesos

5.3.2.1. Proceso de Servicio al Cliente

- Politicas de Calidad

- Cada vez que ingrese un huésped al hotel debera ser saludado y dandole la
Bienvenida por la Recepcionista o cualquier empleado del hotel que ahi se
encuentre.

- La Recepcionista debera tener siempre una actitud amable y cordial, debe

sonreir y mostrarse atenta al cliente, también debe tener la capacidad para
resolver cualquier inconveniente dentro del departamento de recepcion 1o méas

pronto posible, solo cuando exista algun inconveniente que no tenga una
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solucion inmediata y haya causado molestias en el huésped se debera llamar al

Administrador.

- La recepcionista tiene que tener una buena comunicacion con el departamento

de ama de llaves y llevar un reporte de las habitaciones que estan limpias y de

las que no estan disponibles.

- Al momento de la entrega de las Ilaves de las habitaciones, se debera darle la

bienvenida nuevamente al huésped y desearle una buena estadia.

- El proceso de recepcion debe realizarse en un méaximo de 10 minutos.

- Los empleados del hotel en general deberdn tener una actitud amable y
cordial cada vez que los huéspedes le soliciten informacién o ayuda.

- Las recepcionistas deberan tener un buen nivel de inglés.

- La recepcionista debe contestar el teléfono al primer timbrado y si esta

ocupada puede hacerlo hasta el tercero.

- Al momento de realizar el check-out se debe agradecer al huésped por haber

preferido el Hotel Sierra Negra y solicitarle si desea recibir informacion sobre
ofertas de tarifas para posterior a eso ingresar sus datos en el departamento de

ventas.
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LLEGADA DEL HUESPED
AL HOTEL

£Tiene
alguna
reserva?

Verificar datos del

cliente Asignar habitaciones

Consultar forma de

pago [Efectivo —
Tarjeta)

Verificar si hay
disponibilidad de

habitaciones

Entregar llaves de las
Habitaciones

Sugerir al huésped
realizar una reservacion
previa por medio de la
pagina Web del Hotel o
de las agencias aliadas.

Indicar ubicacion de la
habitacion

Grafico 17 Proceso de Servicio al Cliente
Elaboracion: Evelin Gaibor
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5.3.2.2. Proceso de Ventas

Procesos De Venta Del Hotel Sierra Negra

Ingresar datos de los clientes que desean recibir
informacion que deber ser entregado por

Departamento de Recepeion.

Postear videos y actuahizar el canal de YouTube que

creara el hotel.

Revisar constantemente la pagina web del hotel para

responder las inquietudes que los huéspedes tengan.

Enviar mails a los clientes indicando las promociones

de las tarifas que existan, los descuentos, ete.

Actualizar constantemente a las Agencias de Viajes
aliadas con las promociones de tanifas actuales del

hotel.

Hacer seguimiento a las tarifas que estén ofreciendo las
Angencias de Viajes aliadas y el servicio que estin

brindando a los futuros huéspedes del HSN

Crear paquetes turisticos para ofrecer a las huéspedes

que lleguen sin un paquete previo.

Verificar que el sistema de reservas de la pagina web del
[ hoicl funcicnen correctamente.

Grafico 18 Proceso de Ventas
Elaboracién: Evelin Gaibor
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- Politicas de Calidad

- Los datos de los clientes a la base de datos que debera tener el Departamento

de Ventas deberan ser actualizados inmediatamente sean entregados por el
Departamento de Recepcion.

- Tener una base de datos de las Agencias de Viajes aliadas para su

fidelizacién.

- EIl Social Media Marketing y la pagina web del hotel deberan ser revisados

cada hora para ver los comentarios y si hay alguna pregunta contestarla.

- El departamento de ventas debera contestar todos los Mails que los clientes

envien y todos los comentarios que se posteen, ya que al no contestar alguno de
estos reflejaria una no conformidad en los clientes y no se estaria cumpliendo

con el proceso correctamente.

- Es responsabilidad del Departamento de Ventas que las agencias de viajes

estén al dia con la informacion actual del hotel en cuanto a tarifas y
promociones.

- EIl Departamento de Ventas debera solicitar un reporte mensual a las agencias
de viajes de los clientes que reservaron mediante ellos para hospedarse en el
Hotel Sierra Negra con el fin de seleccionar un nimero determinado de ellos y
mediante llamadas telefénicas medir el servicio que le brindaron las mismas y

que el valor de la tarifa sea el correcto.

- Los paquetes turisticos que cree el Departamento de Ventas deberan ser

revisados previamente por el Administrador y aprobados por el.
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- Si existe un problema con la pagina web y las Social Media Marketing se
debera dar solucion inmediata, en caso de no encontrar una solucion rapida se
debera consultar con el administrador, para esto el encargado del departamento
debera tener experiencia previa en ventas, un alto conocimiento en informatica y
manejo de redes, y un nivel de Inglés intermedio — alto.

5.3.2.3. Proceso de Limpieza

Proceso de Limpieza de Habitaciones del Hotel Sierra
Negra

+ Abrir puertas v ventanas para una buena ilominacién v ventilacion.

+ Retirar fundas de basura, toallas, amenities v lenceria de cama que havan
sido utilizadas.

* Comenzar la limpieza de bafio y habitacion en su totalidad

+ Suministrar amenities, toallas limpias, fundas plasticas de basura y
lenceria de camas

Gréfico 19 Proceso de Limpieza
Elaboracion: Alex Salazar

- Politicas de Calidad

- Estar actualizados con las buenas préacticas ecoldgicas para el cuidado del

medio ambiente.
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- Los procesos de limpieza de las habitaciones tendran un tiempo minimo de 20
minutos por habitacién y deberdn realizarse estrictamente con productos

biodegradables.

- Las camareras deberan tocar la puerta de cada habitacibn maximo 2 veces si

no se obtiene una respuesta al primer toque para ingresar a la habitacion.

- El area de ama de llaves siempre debera tener una buena comunicacion con el
Departamento de Recepcion y tendra que enviar un reporte del estado de las

habitaciones 2 veces por dia.

- EIl departamento de ama de llaves siempre debera llevar un reporte sobre los
suministros que tienen a su cargo y comunicar al administrador con un minimo

de dos dias de anticipacion, cuando sus suministros estén por terminar.

- Las camareras en todo momento deberan tener una actitud cordial y amable

con los huéspedes.

- En caso de presentarse un inconveniente en la habitacion, las camareras
deberan informar inmediatamente al Departamento de Mantenimiento, solo en
caso de que este inconveniente genere un malestar en el huésped se debera

comunicar al Administrador.

- Todas las habitaciones deberan contar con sefialética para incentivar a los
huéspedes al ahorro de energia y agua, por lo tanto las camareras deberan

supervisar que estas sefiales se mantengan.

- Las camareras deberan contar con un conocimiento basico del idioma Inglés.
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5.3.3. Habitaciones

Actualmente el Hotel Sierra Negra cuenta con 10 habitaciones, 2 cuadruples, 3
triples y 5 dobles las cuales tienen una decoracion sencilla, contienen en sus
paredes cuadros con imagenes de las especies mas representativas de la isla como
la tortuga gigante de Galapagos, iguanas marinas Yy terrestres, lobos de mar,
piqueros, fragatas, pinglinos, rayas, etc. Y no son habitaciones ecologicas, es
decir, no tienen la decoracion adecuada ni son manejadas mediante procesos

ecologicos.

Con la reingenieria se implementaran 2 Suites Ecologicas o cuédruples, 3
habitaciones dobles y 3 habitaciones triples las cuales en conjunto con las
existentes contaran con una decoracion ecologica, las camas, lamparas de
piso, tumbado y pared serdn de cafia guadua, los implementos de las habitaciones
como veladores, escritorios, sillas, closet, muebles de descanso, mesas de estar y
muebles de televisor seran de madera propia de la Isla como Cedro, Roble o
Ceibo, ademéas contendran decoracion hecha de materiales reciclables como
pueden ser adornos de pared, ldmparas de tumbado, maceteros y centros de mesa.
Como la construccion serd de cemento se hara un revestimiento de cafia guadua
por dentro de las habitaciones para darle el toque ecoldgico y las habitaciones
cuadruples que estaran en la parte alta del edificio serdn de techo alto para

aprovechar el aire puro y salino de la isla.

Los bafios también contendran decoracién ecoldgica con madera propia de la
Isla y cafia guadua en los ornamentos y cubierta, las duchas seran de piedra
volcanica también propia de la Isla, ademas de inodoros y lavamanos que seran
ecoldgicos, es decir aquellos que funcionan con ahorro de agua, todo esto con el
fin de que haya un menor consumo y un menor impacto ambiental y con el
propdsito de no traer materiales que no se produzcan en la Isla ya que traer

especies introducidas también generaria una alteracion en el ecosistema.
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5.3.3.1. Beneficios de las Habitaciones

= Habitacion Doble (capacidad 2-4 pax)

Tv pantalla plana Slim de 30”

Lamparas de tumbado y pared

2 Camas Queen size

2 veladores

2 camas Queen size

Escritorio y silla

Aire Acondicionado Split

Closet

Closet

Tv pantalla plana de 32”

Plancha (solicitar en recepcion)

Wifi

Wifi

Bario privado

Caja de seguridad (solicitar en recepcion) | Plancha (solicitar en recepcion)

Balcon

Nevera

= Habitacion Triple (capacidad 3 pax)

Tv pantalla plana Slim de 30”

Lamparas de tumbado, pared y piso

3 camas de 1 % plaza

2 veladores

3 camas de 1 %2 plaza

2 veladores

Aire acondicionado Split

Closet

Escritorio y silla

Mueble de televisor
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Plancha (solicitar en recepcion)

Tv pantalla plana de 32”

Wifi

Tv cable

Caja de seguridad (solicitar en recepcion)

Plancha (solicitar en recepcion)

Balcon

Nevera

Aire Acondicionado Split

e Habitacion Cuédruple o Suite Ecolégica (capacidad 4 — 6 pax)

Tv pantalla plana Slim de 30”

Lamparas de tumbado, pared y piso

2 camas Queen size y 1 litera

3 veladores

2 camas Queen size y 1 King
estandar

Bario privado

Aire acondicionado Split

Closet

3 veladores

Closet

Plancha (solicitar en recepcion)

Mueble de Televisor

Wifi

Wifi
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Caja de seguridad (solicitar en | Tvcable

recepcion)
Plancha (solicitar en recepcion)
Caja fuerte (solicitar en recepcion)
Balcon
Nevera
Sillas y mesa de estar

5.3.4. Precio

Establecer el precio de cada habitacion es esencial para analizar de cuanto sera
el ingreso por el servicio de alojamiento, para obtener el costo final se realiza
primero un andlisis de los costos de operacion que se incluiran como parte del

precio final el cual se detalla a continuacion:

COSTO DE OPERACION
GASTOS DE ADMINISTRACION -PERSONAL 6,50
Servicios de Energia Eléctrica 0,35
Agua Potable 0,45
Cable 0,09
Internet 0,04
Servicios 30,00
Gastos de Mantenimiento 2,00
MARGEN DEL COSTO 39,43

Tabla 14 Costo de Operacion
Elaboracion: Autores de Proyecto
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El costo de operacion por cada habitacion dio como resultado $39,43 el cual sera
un valor fijo para determinar el precio final de cada habitacion junto con la utilidad
que se desea ganar y los impuestos. Para determinar este costo de operacion se tomo
los siguientes pardmetros: Gastos de Administracion — Personal, Servicio de energia

eléctrica, Agua potable, Cable, Internet, Servicios, Gastos de mantenimiento.

COSTO FINAL HABITACION DOBLE
GASTOS DE ADMINISTRACION -PERSONAL 6,50
Servicios de Energia Eléctrica 0,60
Agua Potable 0,90
Cable 0,09
Internet 0,04
Servicios 38,00
Gastos de Mantenimiento 4,00
MARGEN DEL COSTO 50,13
MARGEN DE UTILIDAD 25% 12,53
PRECIO POR ALOJAMIENTO DIARIO 62,66
IVA 7,52
PRECIO FINAL 70,18

Tabla 15 Costo Final Habitacion Doble
Elaboracion: Autores de Proyecto
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COSTO FINAL HABITACION TRIPLE

GASTOS DE ADMINISTRACION -PERSONAL 6,50
Servicios de Energia Eléctrica 0,85
Agua Potable 1,35
Cable 0,09
Internet 0,04
Servicios 46,00
Gastos de Mantenimiento 6,00
MARGEN DEL COSTO 60,83
MARGEN DE UTILIDAD 25% 15,21
PRECIO POR ALOJAMIENTO DIARIO 76,04
IVA 9,12
PRECIO FINAL 85,16
Tabla 16 Costo Final Habitacion Triple
Elaboracion: Autores de Proyecto
COSTO FINAL HABITACION CUADRUPLE
GASTOS DE ADMINISTRACION -PERSONAL 10,00
Servicios de Energia Eléctrica 1,10
Agua Potable 1,80
Cable 0,09
Internet 0,04
Servicios 54,00
Gastos de Mantenimiento 8.00
MARGEN DEL COSTO 75,03
MARGEN DE UTILIDAD 25% 18,76
PRECIO POR ALOJAMIENTO DIARIO 93,79
IVA 11,25
PRECIO FINAL 105,04

Tabla 17 Costo Final Habitacién Cuadruple
Elaboracion: Autores de Proyecto
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Una vez obtenido el costo de operacion que determinara el valor de cada
habitacion en el Hotel Sierra Negra, se procedio a estimar los costos totales de cada
habitacién sumando la utilidad que se desea ganar que en este caso corresponde al
25% que es el valor asignado por el administrador de la empresa, méas los impuestos
de ley como el IVA obteniendo como costo final por alojamiento al huésped en las

habitaciones dobles de $70, triples $85 y cuadruples $105 délares.

Cabe recalcar que estos precios seran cobrados por habitacion de acuerdo al
nimero minimo de personas que ingresan en ella por ejemplo: en una habitacion
doble que tiene una capacidad de 2 a 4 pax se cobrara el valor establecido por la
habitacién al minimo de personas es decir 2 en caso de querer ingresar una adicional
se le cobrara el valor por los costos de operacién mas del 10% de utilidad por cada

persona adicional.

5.3.5. Plaza

Grafico 20 Ubicacion del Hotel Sierra Negra
Fuente: Captura de google maps
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El Hotel Sierra Negra se encuentra ubicado en el malecon del Canton Isabela, al pie
de la playa que ahi se encuentra, tiene una ubicacion privilegiada porque tiene una
agradable vista al mar la cual se convierte en un punto favorable para los turistas que
ahi se hospedan. Cuenta con una ubicacion central es decir los huéspedes podran

encontrar a escasos minutos diferentes puntos de servicios turisticos y de diversion
nocturna.

Isla Isabela
Puerto Villamil

et

-
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Grafico 21 Mapa Tu
Fuente: www.galaquil.com
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5.3.6. Promocion

El plan de Marketing que se propone implementar para poder promocionar el

Hotel Sierra Negra consiste en:

Promociones

v El Hotel Sierra Negra posee una fibra con capacidad para 40 pasajeros, una
chiva (camién de madera para transportar pasajeros al aire libre) y trajes de
buceo o wetsuit con implementos para realizar snorkeling, se crearan
promociones para los turistas que deseen hospedarse en el hotel la cual seria de
descuentos en los tours de playa en fibra, wetsuit e implementos de snorkeling
gratis en la playa grande por cada 4 turistas que deseen hospedarse en el hotel o
recorrido a algiin punto Turistico de la isla en chiva, esto aplicaria para turistas

que lleguen con o sin paquete turistico previo.

Paginas Web y Redes Sociales

v/ Crear un canal en YouTube en donde se coloquen semanalmente o
mensualmente videos sobre experiencias que han vivido los huéspedes en su
estadia en la Isla Isabela, asi como también entrevistas calificando la atencion al
cliente que recibieron en el Hotel Sierra Negra, el turista podra encontrar el

canal en YouTube con el mismo nombre del hotel.

v’ Crear una pagina web con un sistema de reservas directamente para el Hotel
Sierra Negra, en la misma pagina se implementaran varias cosas: aparte del
sistema de reserva de habitaciones se manejara la pagina bajo el marketing 2.0
con el objetivo de conocer las necesidades de los clientes y brindarles una
solucion es decir los clientes podran exponer sus preguntas las cuales seran
respondidas lo mas pronto como sea posible y cada usuario que acceda a la
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pagina podra observarlas, también se manejara mediante el marketing 3.0 con el

fin de llegar a los turistas con informacidn que sea realmente interesante.

v" Crear el perfil del hotel en Facebook con el objetivo de que las personas que
usan esta red social compartan la pagina y de esta manera puedan conocer las

promociones que ofrece el hotel.

Estrategias

v’ Establecer alianzas con las agencias de viajes mas importantes y mejor
posicionados en el mercado tanto en el plano local como nacional, por ejemplo:
Klein tours, Emela Tours, Galakiwi, etc. con las cuales se crearian estrategias
para atraer clientes en temporada baja como por ejemplo por cada ndmero
determinado de grupo de turistas se regalan beneficios como estadias gratis o

descuentos en hospedaje.

v Formar parte de las Online Travel Agency existentes como Trip Advisor,
Booking, Despegar.com, entre otras, con el fin de que sea mas facil localizar al
Hotel Sierra Negra ya que mediante un seguimiento previo se descubrié que al
momento de buscar hoteles en estas OTAS no aparecen hoteles en Isabela por lo
tanto se deduce que se podria atraer un gran mercado de turistas que estan muy
familiarizados con el uso de las OTAS en la actualidad. Para unirse a las OTAS
solo se necesita pagar una comision por venta de cada habitacion que ellos
vendan por su pagina web ejemplo: 10% de una tarifa de 80 USD son 8 ddlares

que se les da de comision.
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v' Formar parte de las paginas web especializadas en Hoteles Ecoldgicos las
cuales han sido creadas ya que la tendencia hacia estos hoteles esta creciendo
por lo tanto en paginas como  www.greenhotelsglobal.com vy
www.ecohotelsoftheworld.com las personas que les guste este tipo de hospedaje
podran encontrar los hoteles ecoldgicos que existen en diferentes partes del
mundo, esto ayudara a que los turistas que les guste el turismo ecoldgico y que

quieran visitar Galapagos puedan encontrar el Hotel Sierra Negra.

v Implementar dentro del hotel la opcién de ofrecerles un servicio de catering
de desayunos, almuerzos o cenas a los huéspedes, esto podria darse creando un
convenio con restaurantes del canton para que faciliten sus productos al
momento de que los clientes soliciten comer en el hotel ya que actualmente no
existe servicio de alimentos y bebidas dentro del mismo, al no existir un &rea de
comedor dentro del hotel se adecuard un espacio en donde los turistas podrian

servirse los alimentos, todo esto con el fin de mejorar la atencion al cliente.

Revistas Turisticas de Galapagos

v' Afiliarse a guias turisticas de Galapagos como por ejemplo: gps-guided o
Guia Informativa Turistica con el objetivo de que el hotel aparezca en ellas y
pueda ser conocido por los turistas logrando de esta manera un incremento de

huéspedes en el hotel.

Certificaciones

v Conseguir la certificacion Ecolégica que otorga Green Forest Alliance, para
conseguirla se debe aprobar una serie de requisitos los cuales se adjuntan en
anexos, se elabord una matriz adaptada a los requisitos que ellos solicitan. El
objetivo de esta certificacion es que el hotel sea reconocido como ecoldgico ya
que el Ministerio de Turismo del Ecuador no entrega este tipo de certificaciones

a los hoteles.
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Presentacion

v El dia que el hotel esté listo para funcionar se realizara una inauguracion la
cual contara con un equipo de animacién, flyers, banners, etc. Ese dia se
entregaran flyers a las personas que se acerquen que contendrén informacion del
hotel, los servicios que se ofreceran y las tarifas, también se entregaran volantes
que contengan premios que podrian ser tours de bahia, buceo de snorkeling
gratis, souvenirs de Galapagos, etc. Con el fin de llamar la atencién de las
personas Yy se acerquen a conocer el nuevo hotel y crear asi un marketing de boca
a boca. También a las personas que se hospeden ese dia 0 que realicen reservas
posteriores obtendran un descuento del 25% en su reserva por dia de

inauguracion.

Fam Trips

Ponerse en contacto con las agencias de viajes para que envien a un
representante a hospedarse en el hotel de forma gratuita con el fin de que
conozcan las instalaciones y el destino Isabela para que de esta manera sea mas

eficaz al momento de ofrecerles a los clientes.

5.4. Planos

Para la reingenieria del Hotel Sierra Negra y siguiendo el modelo establecido de
hotel ecoldgico se ha tomado como referencia en el tipo de habitaciones que se desea
construir al hotel ecoldgico “Clandestino Beach Resort” que se encuentra en Costa
Rica, este hotel es lo que mas se asemeja al tipo de infraestructura que se quiere

implementar en el Hotel Sierra Negra:
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Gréfico 22 Clandestino Beach Resort
Fuente: www.clandestinobeachresort.com

También se elabor6 una perspectiva de como seria la fachada de los dos cuerpos
de hoteles, en la estructura actual se creara un balcon ya que la mayoria de estas
habitaciones son vista al mar por lo tanto se busca darle un plus para el huésped al
obtener una maravillosa vista del océano y aprovechar también el aire salino de la
isla. El balcén sera de madera propia de la zona como ceibo, roble o cedro y el techo
tendrd un revestimiento de palma real trenzada para darle el toque rustico propio de
un hotel ecoldgico. Se crearon planos también de las habitaciones y los bafios que se
van a construir. Se disefiaron planos en donde se puede apreciar una expectativa de
como seran las habitaciones y la fachada, sin olvidar que estos ejemplos podrian

sufrir ciertos cambios si es necesario.
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Gréfico 23 Fachada actual Hotel Sierra Negra

Graéfico 24 Perspectiva de fachada Hotel Sierra Negra
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Graéfico 25 Habitacion actual Hotel Sierra Negra

Grafico 26 Perspectiva de la Habitacion Hotel Sierra Negra
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Gréfico 27 Bafio actual Hotel Sierra Negra

Graéfico 28 Perspectiva del bafio Hotel Sierra Negra
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5.5. Analisis Financiero

5.5.1. Detalle de la Inversion y financiamiento

INVERSION INICIAL DEL PROYECTO
Inversion en Activos Fijos $  291.985,00
Inversion Gastos de Construccion $ 80.000,00
Inversiones Corrientes $ 63.928,49
Inversiones Diferidas 3 150,00
TOTAL DE INVERSION DEL PROYECTO |$  436.063,49

Tabla 18 Inversion Inicial del Proyecto

Para el desarrollo de esta Reingenieria del Hotel Sierra Negra se calcula una
inversion Inicial de $436.063,49 la cual se ha divido en 4 rubros: La inversion en
activos fijos que incluye lo que son los implementos para los procesos ambientales
como los Paneles Solares, Biodigestores, el mobiliario de las habitaciones como

escritorios, camas, closets etc. Los equipos de computo, entre otros.

El siguiente rubro es la Inversion en Gastos de Construccién donde $70.000
pertenecen a la construccion del nuevo cuerpo de Hotel con las 8 habitaciones
nuevas, $10.000 estaran destinados a la readecuacion del edificio existente para darle

una estructura mas ecolégica y por supuesto una imagen mas renovada al Hotel.

El tercer rubro corresponde a las Inversiones Corrientes donde la empresa estimo
una inversion de $63.928,49 para cubrir gastos de equipos de produccion donde se
incluyen la lenceria de las habitaciones tales como sabanas, edredones, toallas, etc.
Los materiales de aseo para las habitaciones y los accesorios de las mismas, y el
dinero que posee el Hotel como caja-banco y finalmente el rubro de Inversiones
Diferidas que corresponde al pago de permisos y tasas, tal como se muestra

detalladamente en el siguiente cuadro:
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DETALLE DE INVERSION INICIAL

Efectivo Cantidad Valor Unitario TOTAL
Caja - bancos $ 50.000.00
$ 50.000,00
Terrenos Cantidad Valor Unitario TOTAL
$ 257.000,00
$ 257.000,00
Edificios Cantidad Valor_Unitario TOTAL
Edificio nuevo $ 70.000,00 | $ 70.000,00
restauracion _habitaciones 3 10.000.00 | $ 10.000.00
$ 80.000,00
Equipos de Oficina Cantidad Valor Unitario TOTAL
Caja fuerte 1 $ 70,00 $ 70,00
Televisores $ 2.640,00
Paneles Solares $ 1.520,00
Biodigestores $ 4.000,00
Aires Acondicionados $ 3.440,00
Neveras $ 3.240.00
14.910,00
Muebles v Enseres Cantidad Valor Unitario TOTAL
Escritorios de habitacion 8 150,00 | $ 1.200,00
Closets 8 500,00 | $ 4.000,00
Camas $ -
1"“ Plaza 9 200,00 | $ 1.800,00
2 Plazas 10 250,00 | $ 2.500,00
3 Plazas 2 300,00 | $ 600,00
Muebles de Tv 8 400,00 | $ 3.200,00
Mesas de estar 5 140,00 | $ 700,00
Sillas 23 2500 | % 575,00
Juego de mesas con sillas 4 500,00 | $ 2.000,00
Veladores 15 60,00 | $ 900.00
$ 17.475.00
Equipos de Computacion Cantidad Valor Unitario TOTAL
laptops 2 $ 1.300,00 [ $ 2.600,00
$ -
$ 2.600,00
Equipos de Produccién Cantidad Valor Unitario TOTAL
Focos Ahorradores 148 2,00 296,00
Lamparas de papel 36 4,00 144,00
Lamparas de pared grandes 18 40,00 720,00
Ladmparas de pared pequefias 2 20,00 40,00
Suministro de Aseo y accesorios dormitorios 1 7.387,00 | $ 7.387,00
Colchones $ -
Colchones de 1 Plaza 9 70,00 | $ 630,00
Colchones de 2 plazas 10 100,00 | $ 1.000,00
Colchones de 3 plazas 2 34200 | $ 684,00
Almohadas 35 5341% 186,90
Sabanas $ -
Sabanas de 11/2 plaza 9 23111 $ 207,99
Sabanas de 2 plazas 10 25911 9% 259,10
Sabanas de 3 plazas 2 32341 % 64,68
Edredones $ -
Edredones 11/2 plaza 9 3090 | $ 278,10
Edredones 2 plazas 10 4180 $ 418,00
Edredones 3 plazas 2 6820 | $ 136,40
Toallas $ -
Toallas Grandes 104 1298 $ 1.349,92
Toallas pequefias 32 3951% 126.40
$ 13.928.,49
Gastos de Constitucién Cantidad Valor_Unitario TOTAL
$ N
Tasa y permisos 1 $ 150,00 | $ 150.00
3 150,00
$ 436.063,49

Tabla 19 Detalle de la Inversién
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Para solventar esta inversion inicial se divididé la inversion en un 50% capital
propio de los duefios del Hotel que corresponde a $218.031,75 y 50% en un crédito
al Banco Nacional de Fomento que corresponde también de $218.031,75 tal como se

muestra en el siguiente cuadro de Detalle del Financiamiento:

DETALLE DE FINANCIAMIENTO
CAPITAL PROPIO $218.031,75
PRESTAMO A INSTITUCIONES FINANCIERAS $218.031,75

$436.063,50
Tabla 20 Detalle del financiamiento
5.5.2. Amortizaciéon del Préstamo
Monto del Crédito $ 218.031,75 Dolares
Tasa Interés Anual 10,00%| Porcentaje
Tasa de Interés Mensual 0,83%| Porcentaje
Plazo 5 A0S
Dividendo 60 Meses
Cuota Mensual $ 4.632,53

Tabla 21 Tabla de Amortizacion

Como se muestra en la Tabla de amortizacion el préstamo se financié a 5 afios
con una tasa de interés del 10%, tarifa que entrega el BNF a préstamo para

inversiones turisticas.
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PERIODO PAGO CAPITAL INTERES CUOTA ANUAL
1 $ 35.379,60 | $20.210,76 | $55.590,36
2 $39.084,31 | $16.506,05 | $55.590,36
3 $43.176,95 | $12.413,42 | $55.590,36
4 $47.698,14 | $7.892,23 | $55.590,36
5 $52.692,75 | $2.897,61 | $55.590,36
Total $218.031,75 | $59.920,07 |$277.951,81

Tabla 22 Periodo de Pago

El total de interés a pagar en los cinco afos es de $59.920,07, en total el valor

final que terminarian pagando los propietarios del Hotel Sierra Negra por el
préstamo es de $277.951,81.

5.5.3. Balance Inicial
BALANCE INICIAL
ACTIVOS PASIVOS
Activo Corriente 50.000,00  Pasivo Corriente
Caja 50.00000 Documentos por pagar 218.03L,75
Activo Fijo 385.91349  TOTAL PASIVOS 218.031,75
Terrenos 257.00000
Edificios 80.00000 PATRIMONIO
Equipos de Oficina 1491000 Capital Propio 21803175
Muebles y Enseres 1747500 TOTAL PATRIMONIO 218.03L,75
Equipos de Computacion 260000
Equipos de Produccion 13.92849
Activo Diferido 150,00
Gastos de Constitucion 15000
TOTAL ACTIVOS 436.06349  TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 436.063,49

Tabla 23 Balance Inicial
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5.5.4. Proyeccion Anual de Ingresos
Proyeccion Anual de Ingresos
Rubros Afio 1 Afo2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Cantidad personas $ 1368000 15048 16553 18208 20029
Precio Unitario $ 2986 | $ 309 (8 236 (8 B0 S 35,08
Total $ 40848480 |$  467.80088 | § 53573024 |§ 61352363 | $ 70261340
Tabla 24 Proyeccion Anual de Ingresos
5.5.5. Estado de Pérdidas y Ganancias
RUBRO ARO 1 A0 2 AR03 ARO 4 ANO5
Ventas Totales $ 40848480 |$ 46780088 | $ 53573024 |$ 61352363 | $ 70261340
() Costos de Operacion $ 12971985|$ 14187621 |$ 15000372 ($ 15862602 |$ 167.774,70
(=) Uilidad Bruta en Ventas $ 278.76495 | $ 325.924,67 | $ 385.72652 | $ 454.897,61 | $ 534.838,70
() Gastos en Administracion $ 4321790 |$ 4657770 | $ 4877851 5025450 | $ 5274841
() Gastos de Ventas $ 2280418 |$ 2278456 |$ 2375463 2476607 | $ 2582067
(=) Uilidad antes de impuestos $ 21274287 | $ 25656240 | $ 313.19338 | $ 379.877,04 | $ 456.269,62
() Gastos Financieros $ 2021076 |$ 1650605 |$ 1241342 | $ 78223 $ 2.897,61
(=) Utilidad antes de participacion atrabajadores | $ 19253211 [$ 24005635 |$ 300.779,9 | $ 37198481 | $ 45337201
() 15% Participacion a trabajadores $ 2887982|$% 3600845|$ 4511699 ($ 5579772 | $ 6800580
() Wilidad antes de impuesto ala renta $ 163.652,29 | $ 204.047,90 | $ 255.66297 | $ 316.187,09 | $ 385.366,21
(-) 22% Impuesto a la renta $ 3600350 |$ 4489054 |$ 5624585($ 6956116 | $ 8478057
() UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO $ 127.648,79 | $ 159.157,36 | $ 199.417,12 | $ 246.62593 | $ 300.585,65

Tabla 25 Estado de Pérdidas y Ganancias
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5.5.6. Balance General Anual

BALANCE GENERAL ANUAL

ACTIVOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Activos Corrientes

Caja $ 218.193,37 | $ 365.172,96 | $ 552.767,85 | $ 785.715,88 | $ 1.071.060,45
Total Activos Corrientes $ 218.193,37 | $ 365.172,96 | $ 552.767,85 | $ 785.715,88 | $ 1.071.060,45
Activos Fijos

Terrenos $ 257.000,00 | $ 257.000,00 | $ 257.000,00 | $ 257.000,00 | $ 257.000,00
Edificios $ 80.000,00 | $ 80.000,00 $ 80.000,00 $ 80.000,00 $ 80.000,00
Equipos de Oficina $ 14.910,00 $ 14.910,00 $ 14.910,00 $ 14.910,00 $ 14.910,00
Muebles y Enseres $ 17.475,00 $ 17.475,00 $ 17.475,00 $ 17.475,00 $ 17.475,00
Equipos de Computacion $ 2.600,00 $ 2.600,00| $ 2.600,00| $ 2.600,00| $ 2.600,00
Equipos de Produccion $ 13.928,49 $ 13.928,49 $ 13.928,49 $ 13.928,49 $ 13.928,49
(-) Depreciacion Acumulada $ (10.890,86)| $ (21.781,73)| $ (32.672,59)| $ (42.696,79)| $ (52.720,99)
Total Activos Fijos $ 375.022,63 | $ 364.131,76 | $ 35324090 | $ 343.216,70 | $ 333.192,50
Activos Diferidos

Gastos de Constitucion $ 150,00

(-) Amortizacion Acumulada $ (150,00)

Total Activos Diferidos $ - |8 - |8 - |8 - |8 -
TOTAL ACTIVOS $ 593.215,99 | $ 729.304,72 | $ 906.008,74 | $ 1.128.932,57 | $ 1.404.252,95
PASIVOS

Pasivos Corrientes

Cuentas por Pagar $ - % - % - |8 - |8 -
Participacion a Trabajadores por P. | $ 28.879,82| $ 36.008,45| $ 45.116,99 $ 55.797,72| $ 68.005,80]
Impuesto a la Renta por Pagar $ 36.003,50| $ 44.890,54| $ 56.245,85| $ 69.561,16| $ 84.780,57|
Total Pasivos Corrientes $ 64.883,32| $ 80.898,99 $ 101.362,85 | $ 125.358,88 | $ 152.786,37
Pasivo de Largo Plazo

Préstamo Bancario $ 182.652,14 | $ 143567,84 | $ 100.390,89 | $ 52.692,75| $ -
Total Pasivos de Largo Plazo $ 182.652,14 | $ 143.567,84 | $ 100.390,89 | $ 52.692,75| $ -
TOTAL PASIVOS $ 247.535,46 | $ 224.466,83 | $ 201.753,74 | $ 178.051,64 | $ 152.786,37
PATRIMONIO

Capital Social $ 218.031,755 | $ 218.031,755 | $ 218.031,75 | $ 218.031,755 | $ 218.031,75
Utilidad del Ejercicio $ 127.64879 | $ 159.157,36 | $ 19941712 | $ 246.62593 | $ 300.585,65
Utilidades Retenidas $ - 0% 127.64879 | $ 286.806,15 | $ 486.22326 | $ 732.849,19
TOTAL PATRIMONIO $ 345.680,53| $ 504.837,89 $ 704.255,01 $ 950.880,94| $ 1.251.466,58
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO | $ 593.215,99| $ 729.304,72| $ 906.008,74| $ 1.128.932,57 | $ 1.404.252,95

Tabla 26 Balance General Anual
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55.7.  Flujo de Caja Anual

FLUJO DE CAJA ANUAL

RUBROS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
FLUJO OPERACIONAL

Ingresos por ventas $ 408.484,80| $ 467.800,88| $ 535.730,24| $ 613.523,63| $ 702.613,40
(-) Egresos de efectivo $ 184.701,07| $ 265.230,93| $ 292.544,99| $ 324.985,24| $ 361.678,46
Gastos de operacion $ 129.719,85|$ 141.876,21|$ 150.003,72| $ 158.626,02| $ 167.774,70
Gastos de administracion $ 32177,04|$ 35.686,84|$ 37.887,65|$ 40.230,30|$ 42.724,21
Gastos de ventas $ 22.804,18/$ 22.784,56|$ 23.754,63|$ 24.766,07| $ 25.820,67
Impuesto a la renta $ $ 36.00350|$% 44.890,54|$ 56.245,85|$ 69.561,16
Participacion de trabajadores $ $ 2887982|$% 36.00845/$ 45.116,99|$ 55.797,72
(=) FLUJO NETO OPERACIONAL $ 223.783,73| $ 202.569,95| $ 243.185,26| $ 288.538,39| $ 340.934,94
FLUJO DE INVERSION

Ingresos de efectivo

Ventas de activos fijos $ $ - 0% $ - |8

(-) Egresos de efectivo

Compras de activos fijos $ $ - |8 $ - |8

(=) FLUJO NETO DE INVERSION $ - $ $ $ $ -
FLUJO DE FINANCIAMIENTO

Ingresos de efectivo

PRESTAMOS RECIBIDOS $ $ - $ $ - $

(-) Egresos de efectivo

Pagos de préstamos o principal $ 35379,60/$ 39.084,31|$ 43.176,95|$ 47.698,14|$ 52.692,75
Pago de intereses $ 20.210,76|$ 16.506,05|$ 12.41342|$ 7.892,23| $ 2.897,61
(=) FLUJO NETO DE FINANCIAMIENTO| $  (55.590,36] $ (55.590,36] $ (55.590,36] $ (55.590,36)| $  (55.590,36

|FLUJO NETO DE CAJA

|$ 168.193,37|$ 146.979,59| $ 187.594,89| $ 232.948,03| $ 285.344,58

Tabla 27 Flujo de Caja Anual

En este cuadro se puede observar la utilidad anual que obtendra el Hotel Sierra

Negra por sus servicios de alojamiento la misma que arroj6 un resultado favorable

para los administradores, ahora con la evaluacion financiera se determinara

realmente si el proyecto es rentable y viable.

126



5.5.8. Evaluacién de Proyecto

TASA DE DESCUENTO 12%
VAN $ 245.322,84
TIR 33%
B/C $ 0,56
PERIODO DE RECUPERACION Afio 3

Tabla 28 Evaluacion del Proyecto

INDICADOR ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS5
MARGEN BRUTO Utilidad Bruta/ Ventas =% 5208% | 54,84% | 5846% | 6192% | 64,94%
MARGEN NETO Utilidad Neta / Ventas = % 3125% | 3402% | 37.22% | 4020% | 42.78%

RETORNO SOBREACTIVOS  |Utilidad Neta/ Activo Total =% | 2152% | 21,82% | 2201% | 21,85% 21,41%

RETORNO SOBRECAPITAL  |Utilidad Neta/ Patrimonio=% | 3693% | 3153% | 2832% | 2594% | 2402%
Tabla 29 Ratios de Rentabilidad

El proyecto financieramente es factible porque se tiene una TIR del 33% que es
superior a la tasa de descuento que es de 12% y un Costo Beneficio de 0,56 ctvs por
cada dolar invertido ademas que el periodo de recuperacion de la inversion es de 3

afios por lo que se concluye que si es viable y valdria la pena invertir.
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CONCLUSIONES

= De acuerdo al analisis sobre las tendencias acerca de los Hoteles Ecoldgicos
en el Marco Referencial, se concluye que actualmente el turismo ecoldgico esta en un
gran auge, sigue creciendo debido a la preocupacion por el cuidado del medio
ambiente méas hoy en dia debido al calentamiento global, los diferentes hoteles que se
analizaron son muy importantes y reconocidos a nivel mundial demuestran que con
un buen manejo de los mismos se genera una gran rentabilidad ademéas de

proporcionar un bajo impacto ambiental.

= Debido a la falta de este tipo de hoteles en el Canton Isabela esta reingenieria
mejorara el sector hotelero, incentivando a los empresarios hoteleros a seguir este
tipo de tendencias ecoldgicas para el cuidado de la Isla, atrayendo mas turistas y

generando mas divisas que proporcionaran un mayor desarrollo en la poblacion

= Mediante el analisis financiero realizado, se demuestra que el proyecto es
factible y se lo puede poner en practica por cuanto se refleja en los resultados
producto de la aplicacion de: elaboracién del presupuesto de inversién, estimacion
del movimiento de caja a través del flujo de efectivo en el cual se reflejé los ingresos
y los gastos estimados y la debida valoracidn a través de las razones financieras
donde se obtiene una TIR de 33% valor que determina la viabilidad del proyecto y un
periodo de recuperacién de 3 afios.

= Finalmente, si se lleva a cabo esta reingenieria el monto equivalente de esta
propuesta seria de $ 436.063,50 que se financiara mediante préstamo bancario
y capital propio, con una utilidad de $127.648,79 en el primer afio y aumentando
progresivamente en los siguientes 4 afios con lo cual se concluye que el proyecto es

viable.
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RECOMENDACIONES

= Realizar las capacitaciones necesarias a los colaboradores para que estén

familiarizados con el tema ambiental.

= Estar actualizados con las nuevas técnicas ambientales que se desarrollen.

= Se debera realizar un seguimiento de todos los procesos que se
implementaron en el area de ventas, de servicio al cliente y de limpieza de
habitaciones, corrigiendo con la préctica diaria los errores que se presenten. El
seguimiento se realizaria mediante encuestas calificando el indice de satisfaccion de

los clientes.

= El mantenimiento del hotel deberd ser periddicamente para brindar

instalaciones optimas al huésped y asi garantizar su satisfaccion.
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ANEXOS
ANEXO 1

Matriz para certificaciones ecoldgicas Rain Forest Alliance y
sobre el Impacto Ambiental del Hotel Sierra Negra

IMPACTO AMBIENTAL

Nombre del
establecimiento: Hotel Sierra Negra
Direccion: Malecon
Persona que atiende Gino Salazar
Teléfono / Email 052529046 / hotelsierranegral@hotmail. com
Evaluacion Ambiental

SUB AMBITO PRACTICA Si | No | NA

Medioambiental

Actualmente cuenta el hatel con certificion para la Sostenibilidad

El hotel tiene procesos de proteccion del Medio Ambiente

Ahorro de energia

Se siguen parametros para un menor consumo de energia en el hotel

Se ensefia tanto a huéspedes y empleados sobre el ahorro de energia

El hotel posee tecnologias y fuentes para el ahorro de energia

Ahorro de agua

Se cuenta con una iniciativa de ahorro de agua

El hotel utiliza productos biodegradables para el cuidado del Medio Ambiente

Posee un sistema de recoleccion de agua de lluvia

Utilizan procesos de tratamiento de las aguas residuales

Manejo de residuos

Elhotel realiza procesos para el tratamiento de desechos organicos

Se utiliza materiales reciclables

otros

Areas verdes

Eldrea de jardin del hotel estd conformada por plantas propias de la zona

El hotel utiliza alimento artificial para los animales

Gestion y Educacion

Ambiental

El hotel capacita a su personal con temas ambientales

Se informa a los huéspedes sobre las leyes de conservacion del ecosistemas

Elhotel utiliza sefializaciones con mensajes sobre el ahorro de agua y luz

Planeacion

El hotel posee politicas para el manejo de grupos grandes y pequefios en Areas

protegidas

Ruidos

El hotel posee politicas para la contaminacion actstica
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ANEXO 2

Impacto Economico del Hotel Sierra Negra

IMPACTO ECONOMICO

Nombre del

establecimiento: Hotel Sierra Negra

Direccion: Malecon

Persona que

atiende Gino Salazar

Teléfono / Email 052529046 / hotelsierranegral@hotmail.com
EVALUACION ECONOMICA

SUB AMBITOS | PRACTICA | Si | No [N/A

Leyesy Regulaciones

El hotel cumple con las leyes y
reglamentos establecidos por el Gobierno
Ecuatoriano

Comunicacion y Mercadeo

El hotel brinda una amplia y detallada
informacion sobre los servicios que ofrece

Generacion de empleo

El hotel brinda fuentes de empleo para los
habitantes de la poblacion

Seguridad

El hotel cumple con todas las normas de
seguridad y salubridad hacia sus
huéspedes y empleados

El hotel brinda seguridad a sus huéspedes
al momento de realizar los tours

Producto Turistico

El hotel cuenta con un producto turistico
acorde a las necesidades del huésped

El hotel realiza alianzas estratégicas para
la comercializacion de su producto
turistico
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ANEXO 3

ENCUESTA A TURISTAS Y POBLADORES DE LA ISLA ISABELA

“Reingenieria del Hotel Sierra Negra en la Provincia de Galapagos cantdn Isabela para
implementacion de un nuevo hospedaje ecolégico como propuesta innovadora en el

sector”

OBIJETIVO: Analizar la opinidon de los pobladores y de los turistas que ingresan a la isla

Isabela sobre la propuesta innovadora de un hotel ecolégico en la isla.

Sexo: F D M D Edad:

1.- ¢Con que frecuencia visita usted la Isla Isabela?

a. Unavez al afio
b. Cada dos afios
c. Cada 3 afios

2.- ¢Se ha hospedado usted en un hotel ecolégico?

S| D NOD

3.- éConsidera usted que Isabela es un lugar adecuado para la implementacion de un
hotel ecoldgico?

S| D NOD

4.- {Qué es lo que usted considera primordial que tenga un Hotel ecolégico?

Ahorro de energia mediante paneles solares

Tratamiento de desechos mediante biodigestores

Productos de aseo personal y de habitaciones biodegradables
Otros

a o oo
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5.- éLe gustaria que la decoracidn de un Hotel ecoldgico sea exclusivamente hecha de
material reciclado?

s 1 no [

6.- éLe parece interesante la implementacién de un huerto ecolégico para distraccion de
los huéspedes en un hotel ecolégico?

SID NOD

7.- Bajo que parametros escoge usted el hotel a hospedarse

a. Precio

b. Ubicacién

c. Infraestructura
d. Otros

8.- ¢Qué canal de ventas utiliza usted para realizar sus reservas de habitaciones?

a. Pagina Web del hotel
b. Online Travel agency
c. Agencia de viajes
d. Otros

9.- ¢Le gustaria recibir ofertas de paquetes de hospedaje y actividades para su estadia en
laisla Isabela?

1 ]
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ANEXO 4

DEPRECIACION Y AMORTIZACION

DEPRECIACION
TANGIBLES
ANOS DE DEPRECIACION | DEPRECIACION
VIDA UTIL VALOR DEL BIEN ANUAL MENSUAL
Edificios 20 80.000,00 4.000,00 333,33
Equipos de Oficina 10 14.910,00 1.491,00 124,25
Muebles y Enseres 10 17.475,00 1.747,50 145,63
Equipos de Computacién 3 2.600,00 866,67 72,22
Equipos de Produccién 5 13.928,49 2.785,70 232,14
10.890,86 907,57
AMORTIZACION
INTANGIBLES
AROS DEVIDA UTIL VALOR DEL | DEPRECIACION | DEPRECIACION
BIEN ANUAL MENSUAL
Gastos de Constitucion 1 150,00 150,00 12,50
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ANEXO 5

PERIODO MENSUAL DE PAGO DEL PRESTAMO

- PAGO = CUOTA SALDO
PERIODO SALDO CAPITAL CAPITAL INTERES MENSUAL PRINCIPAL
1 $ 218.031,75 | $ 2.815,60 | $ 1.816,93 | $ 4.632,53 | $ 215.216,15
2 $ 215.216,15 | $ 2.839,06 | $ 1.793,47 | $ 4.632,53 | $ 212.377,08
3 $ 212.377,08 | $ 2.862,72 | $ 1.769,81 | $ 4.632,53 | $ 209.514,36
4 $ 200.514,36 | $ 2.886,58 | $ 1.745,95 | $ 4.632,53 | $ 206.627,79
5 $ 206.627,79 | $ 2.910,63 | $ 1.721,90 | $ 4.632,53 | $ 203.717,15
6 $ 203.717,15 | $ 2.934,89 | $ 1.697,64 | $ 4.632,53 | $ 200.782,27
7 $ 200.782,27 | $ 2.959,34 | $ 1.673,19 | $ 4.632,53 | $ 197.822,92
8 $ 197.822,92 | $ 2.984,01 | $ 1.648,52 | $ 4.632,53 | $ 194.838,92
9 $ 194.838,92 | $ 3.008,87 | $ 1.623,66 | $ 4.632,53 | $ 191.830,04
10 $ 191.830,04 | $ 3.033,95 | $ 1.598,58 | $ 4.632,53 | $ 188.796,10
11 $ 188.796,10 | $ 3.059,23 | $ 1.573,30 | $ 4.632,53 | $ 185.736,87
12 $ 185.736,87 | $ 3.084,72 | $ 1.547,81 | $ 4.632,53 | $ 182.652,14
13 $ 182.652,14 | $ 3.110,43 | $ 1.522,10 | $ 4.632,53 | $ 179.541,71
14 $ 179.541,71 | $ 3.136,35 | $ 1.496,18 | $ 4.632,53 | $ 176.405,37
15 $ 176.405,37 | $ 3.162,49 | $ 1.470,04 | $ 4.632,53 | $ 173.242,88
16 $ 173.242,88 | $ 3.188,84 | $ 1.443,69 | $ 4.632,53 | $ 170.054,04
17 $ 170.054,04 | $ 3.21541 | $ 1.417,12 | $ 4.632,53 | $ 166.838,63
18 $ 166.838,63 | $ 3.242,21 | $ 1.390,32 | $ 4.632,53 | $ 163.596,42
19 $ 163.596,42 | $ 3.269,23 | $ 1.363,30 | $ 4.632,53 | $ 160.327,19
20 $ 160.327,19 | $ 3.296,47 | $ 1.336,06 | $ 4.632,53 | $ 157.030,72
21 $ 157.030,72 | $ 3.323,94 | $ 1.308,59 | $ 4.632,53 | $ 153.706,78
22 $ 153.706,78 | $ 3.351,64 | $ 1.280,89 | $ 4.632,53 | $ 150.355,14
23 $ 150.355,14 | $ 3.379,57 | $ 1.252,96 | $ 4.632,53 | $ 146.975,57
24 $ 146.975,57 | $ 3.407,73 | $ 1.224,80 | $ 4.632,53 | $ 143.567,84
25 $ 143.567,84 | $ 3.436,13 | $ 1.196,40 | $ 4.632,53 | $ 140.131,70
26 $ 140.131,70 | $ 3.464,77 | $ 1.167,76 | $ 4.632,53 | $ 136.666,94
27 $ 136.666,94 | $ 3.493,64 | $ 1.138,89 | $ 4.632,53 | $ 133.173,30
28 $ 133.173,30 | $ 3.522,75 | $ 1.109,78 | $ 4.632,53 | $ 129.650,55
29 $ 129.650,55 | $ 3.552,11 | $ 1.080,42 | $ 4.632,53 | $ 126.098,44
30 $ 126.098,44 | $ 3.581,71 | $ 1.050,82 | $ 4.632,53 | $ 122.516,73
31 $ 122.516,73 | $ 3.611,56 | $ 1.020,97 | $ 4.632,53 | $ 118.905,17
32 $ 118.905,17 | $ 3.641,65 | $ 990,88 | $ 4.632,53 | $ 115.263,52
33 $ 115.263,52 | $ 3.672,00 | $ 960,53 | $ 4.632,53 | $ 111.591,52
34 $ 111.591,52 | $ 3.702,60 | $ 929,93 | $ 4.632,53 | $ 107.888,91
35 $ 107.888,91 | $ 3.733,46 | $ 899,07 | $ 4.632,53 | $ 104.155,46
36 $ 104.155,46 | $ 3.764,57 | $ 867,96 | $ 4.632,53 | $ 100.390,89
37 $ 100.390,89 | $ 3.795,94 | $ 836,59 | $ 4.632,53 |$ 96.594,95
38 $ 96.594,95 | $ 3.827,57 | $ 804,96 | $ 4.632,53 |$ 92.767,38
39 $ 92.767,38 | $ 3.859,47 |$ 773,06 |$ 4.632,53 |$ 88.907,91
40 $ 88.907,91 | $ 3.891,63 |$ 740,90 | $ 4.632,53 | $ 85.016,28
41 $ 85.016,28 | $ 3.924,06 | $ 708,47 | $ 4.632,53 | $ 81.092,22
42 $ 81.092,22 | $ 3.956,76 | $ 67577 | $ 4.632,53 | $ 77.135,46
43 $ 7713546 | $ 3.989,73 |$ 642,80 | $ 4.632,53 | $ 73.145,72
44 $ 73.14572 | $ 4.022,98 |$ 609,55 | $ 4.632,53 | $ 69.122,74
45 $ 69.122,74 | $ 4.056,51 |$ 576,02 | $ 4.632,53 |$ 65.066,23
46 $ 65.066,23 | $ 4.090,31 | $ 542,22 |$ 4.632,53 |$ 60.975,92
47 $ 60.975,92 | $ 4.124,40 |$ 508,13 | $ 4.632,53 | $ 56.851,52
48 $ 56.851,52 | $ 4.158,77 | $ 473,76 | $ 4.632,53 |$ 52.692,75
49 $ 52.692,75 | $ 4.193,42 |$ 439,11 |$ 4.632,53 | $ 48.499,33
50 $ 48.499,33 | $ 4.228,37 |$ 404,16 | $ 4.632,53 | $ 44.270,96
51 $ 44.270,96 | $ 426361 |$ 368,92 |$ 4.632,53 |$ 40.007,36
52 $ 40.007,36 | $ 4.299,14 |$ 333,39 | $ 4.632,53 | $ 35.708,22
53 $ 35.708,22 | $ 4.334,96 | $ 297,57 | $ 4.632,53 | $ 31.373,26
54 $ 31.373,26 | $ 4.371,09 |$ 261,44 |$ 4.632,53 |$ 27.002,17
55 $ 27.002,17 | $ 4.407,51 |$ 225,02 |$ 4.632,53 |$ 22.594,66
56 $ 22.504,66 | $ 4.44424 |$ 188,29 | $ 4.632,53 |$ 18.150,42
57 $ 18.150,42 | $ 4.481,28 |$ 151,25 |$ 4.632,53 | $ 13.669,14
58 $ 13.669,14 | $ 4.518,62 | $ 11391 |$ 4.63253 |$  9.150,52
59 $ 9.150,52 | $ 4.556,28 |$ 76,25 |$ 4.632,53 |$  4.594,24
60 $ 459424 | $ 459424 |$ 3829 |$ 4.63253 |$% (0,00)
218.031,75 59.920,07 277.951,81
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ANEXO 6

PROYECCION MENSUAL DE INGRESOS

Proyeccion Mensual de Ingresos

Habitaciones

Rubros Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

% Ocupacidn promedio 90% 90% 0% 60% 50% 05%

Cantidad (personas)* 1350 1350 1050 900 750 975

Precio Unitario (Consumo pp) ) 2986 |5 2986 |5 2986 |5 2986 |5 2986 |5 29,36

Total S 40311005 4031100 |§ 3135300 (S 2687400 |5 2239500 (S 29.113,50
Mes7 Mes8 Mes9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 Total
95% 95% 5% 52% 90% 100% 16%

1425 1425 825 780 1350 1500 13680
S 2986 | $ 298 | S 298 | $ 2986 | S 29,86 | $ 29,86 | $ 29,86
S 42550508 4255050 (S 2463450 [ 23290805 4031400 |5 4479000 |5  408.484,80
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ANEXO 7

SUELDOS
SUELDO .

SUELDO < DECIMO BONO

CARGO CANT. MENSUAL BASICO TERCERO | ESCOLAR
ANUAL

Gerente General 1 $ 856,00 | $ 10.272,00| $ 856,00 | $ 389,27
Coordinador de Ventas 1 $ 686,94 |$ 824328 3 686,94 | $ 389,27
Recepcionista 2 $ 68694 |$ 824328 $ 686,94 | $ 389,27
Amade llaves 3 $ 686,94 |$ 824328 % 686,94 | $ 389,27
Operario de mantenimiento 2 $ 68694 |$ 824328 $ 686,94 | $ 389,27
TOTAL 9 $ 3.603,76 | $ 43.24512| $ 3.603,76 | $ 1.946,33

VACACIONE| FONDO DE APORTE COSTO TOTAL ?gﬁlﬁ
S RESERVA PATRONAL ANUAL MENS UAL
$ 428,00 | $ 856,00 | $ 1.248,05 | $ 14.049,31 | $ 1.170,78
$ 34347 | $ 686,94 | $ 1.001,56 | $ 11.351,45 | $ 945,95
$ 34347 | $ 686,94 | $ 1.001,56 | $ 2270291 | $ 1.891,91
$ 34347 | $ 686,94 | $ 1.001,56 | $ 34.05436 | $ 2.837,86
$ 34347 | $ 686,94 | $ 1.001,56 | $ 2270291 | $ 1.891,91
$ 180188 | $ 3.603,76 | $ 5.25428 | $ 104.860,95] $ 8.738,41

CARGO CANT. | ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Gerente General 1 |$ 1233020 ($ 1404931 |$ 1503277 |$ 1608506 |$ 1721101
Coordinador de Ventas 1 |$ 996684 (% 1135145(|$ 1214606 | $ 1299628 |$  13.906,02
Recepcionista 2 |$ 1993367 2270291 (% 2420211 ($ 2599256 |$ 27.812,04
Ama de llaves 3 |$ 2990051 (% 3405436 % 3643817|$ 3898884 |5 4171806
Operario de mantenimiento 2 | 1093367 (% 2270291 % 2429211|$ 2599256 |$ 2781204
TOTAL 9 92.064,89] 104.860,95| 112.201,22] 120.055,30f 128.459,17
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ANEXO 8

PRESUPUESTO DE GASTOS GENERALES

DESCRIPCION CANTIDAD [COSTO UNITARIO MES 1 MES 2 MES 3

Gastos de Administracion $ 6.068,16 | $ 3.268,16 | § 3.568,16
Gerente General 1 $ 1.02752 | $ 102752 | $ 1.02752 | $ 1.027,52
Coordinador de Ventas 1 $ 830,57 | $ 830,57 | $ 830,57 | $ 830,57
Servicios Basicos 1 $ 50,00 | $ 50,00 | § 50,00 | § 50,00
Electricidad 1 $ 90,00 | $ 90,00 | $ 90,00 | $ 90,00
Arriendo 0 $ $ $ $

Uniformes 80 $ 35,00 | $ 2.800,00 | § $

Gastos de capacitacion personal $ $ $ $

Gastos de alimentacion personal 0 $ $ $ $

Mantenimiento 1 $ 300,00 | $ $ $ 300,00
Materiales de limpieza 1 $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00
Suministros de Oficina 1 $ 100,00 | $ 100,00 | $ 100,00 | $ 100,00
Depreciacion de Edificios $ 33333 ($ 33333 | $ 333,33
Depreciacion de Equipos de oficina $ 12425 | $ 12425 | $ 124,25
Depreciacion de Muebles y enseres $ 145,63 | $ 14563 | $ 145,63
Depreciacidn de Equipos de Computacion $ 7222 |$ 7222 | $ 72,22
Depreciacion de Equipo de produccion $ 232,14 | $ 232,14 | $ 232,14
Amortizacion $ 150,00 | $ 1250 | $ 1250 | $ 12,50
Gastos de Ventas $ 304772 | $ 2.097,72 | $ 1.702,67
redes sociales 1 $ 200,00 | $ 200,00 | $ 200,00 | $ 200,00
Creacion de pagina web $ 950,00 | $ $

Mantenimiento de pagina web 1 $ 120,00 | $ 120,00 | $ 120,00 | $ 120,00
Comisiones Tarjetas 4,02% $ 810,25 | $ 810,25 | $ 630,20
Comisiones agencias de viaje 12% $ 967,46 | $ 967,46 | $ 752,47
Gastos Financieros $ 1.816,93 | $ 179347 | $ 1.769,81
Intereses $ 181693 | $ 179347 | $ 1.769,81
TOTAL $ 10.932,80 | $ 7.159,34 | $ 7.040,63
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MES 4 MES5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9
$ 3.268,16 | $ 3.268,16 | $ 3.568,16 | $ 3.268,16 | $ 3.268,16 | $ 3.568,16
$ 1.02752 | $ 1.02752| $ 1.02752 | $ 1.02752 | $ 1.02752 | $ 1.027,52
$ 83057 | $ 83057 | $ 830,57 | $ 830,57 | $ 830,57 | $ 830,57
$ 50,00 | $ 50,00 | $ 50,00 | $ 50,00 | $ 50,00 | $ 50,00
$ 90,00 | $ 90,00 | $ 90,00 | $ 90,00 | $ 90,00 | $ 90,00
$ - |8 - |8 - % - % - |8 -
$ R - % - % - % - |8 -
$ - |8 - |8 - % - % - |8 -
$ - % - % - % - % - % -
$ - $ - % 300,00 | $ - $ - $ 300,00
$ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00
$ 100,00 | $ 100,00 | $ 100,00 | $ 100,00 | $ 100,00 | $ 100,00
$ 33333 | $ 33333 | $ 33333 | $ 33333 | $ 33333 | $ 333,33
$ 12425 | $ 12425 | $ 12425 $ 12425 | $ 12425 | $ 124,25
$ 14563 | $ 14563 | $ 14563 | $ 145,63 | $ 14563 | $ 145,63
$ 7222 | $ 7222 | $ 7222 | $ 7222 | $ 7222 | $ 72,22
$ 23214 | $ 232,14 | $ 232,14 | $ 232,14 | $ 232,14 | $ 232,14
$ 1250 | $ 1250 | $ 1250 | $ 1250 | $ 1250 | $ 12,50
$ 1.505,14 | $ 1.307,62 | $ 1.603,91 | $ 2.196,48 | $ 219648 | $ 1.406,38
$ 200,00 | $ 200,00 | $ 200,00 | $ 200,00 | $ 200,00 | $ 200,00
$ - % - % - |8 - % - |8 -
$ 120,00 | $ 120,00 | $ 120,00 | $ 120,00 | $ 120,00 | $ 120,00
$ 540,17 | $ 450,14 | $ 585,18 | $ 855,27 | $ 855,27 | $ 495,15
$ 644,98 | $ 53748 | $ 698,72 | $ 1.021,21 | $ 1.021,21| $ 591,23
$ 1.745,95 | $ 1.721,90 | $ 1.697,64 | $ 1.673,19 | $ 1.64852 | $ 1.623,66
$ 1.74595 | $ 1.72190 | $ 1.69764 | $ 167319 | $ 1.64852 | $ 1.623,66
$ 6.519,25 | $ 6.297,68 | $ 6.869,71| $ 7.137,82| $ 7.113,16| $ 6.598,20
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MES 10 MES 11 MES 12 TOTAL
$ 3.268,16 | $ 3.268,16 | $ 3.568,16 | $ 43.217,90
$ 1.027,52 | $ 1.02752 | $ 1.02752 | $ 12.330,20
$ 830,57 | $ 830,57 | $ 830,57 | $ 9.966,84
$ 50,00 | $ 50,00 | $ 50,00 | $ 600,00
$ 90,00 | $ 90,00 | $ 90,00 | $ 1.080,00
$ - $ - $ - $ -

$ - $ - $ - $ 2.800,00
$ - $ - $ - $ -

$ - $ - $ - $ -

$ - $ - $ 300,00 | $ 1.200,00
$ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 3.000,00
$ 100,00 | $ 100,00 | $ 100,00 | $ 1.200,00
$ 33333 | % 333,33 | $ 33333 | $ 4.000,00
$ 12425 | $ 124,25 | $ 124,25 | $ 1.491,00
$ 14563 | $ 14563 | $ 145,63 | $ 1.747,50
$ 7222 | $ 72,22 | $ 72,22 | $ 866,67
$ 232,14 | $ 232,14 | $ 232,14 | $ 2.785,70
$ 1250 | $ 12,50 | $ 12,50 | $ 150,00
$ 1.347,12 | $ 2.097,72 | $ 2.29524 | $ 22.804,18
$ 200,00 | $ 200,00 | $ 200,00 | $ 2.400,00
$ - $ - $ - $ 950,00
$ 120,00 | $ 120,00 | $ 120,00 | $ 1.440,00
$ 468,15 | $ 810,25 | $ 900,28 | $ 8.210,54
$ 558,98 | $ 967,46 | $ 1.074,96 | $ 9.803,64
$ 1.598,58 | $ 1.573,30 | $ 1.547,81 | $ 20.210,76
$ 1.598,58 | $ 1.573,30 | $ 154781 | $ 20.210,76
$ 6.213,87 | $ 6.939,17 | $ 7.411,20 | $ 86.232,84
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ANEXO 9

COSTOS OPERACIONALES
RUBRO owromo | PECO | west | mes2 | mEss | mEss | eSS
UNITARIO

Materia Prima § 59600(8 5926008 5926008  592600(§ 59260
Agua Habiaciones L8 70008 7000 | 10001 § 7000 $ 7000 | 7000
Internet 1 § 20§ 200019 001§ 20018 2000 2000
Mantenimiento habitaciones l § 1000001§ L0000 ($  LO0OO|$  LOOOOO|$ 00000 |$ 100000
Energia electrica § § § § § §

Anmentes 1 § 100018 10001 $ 12000 $ 12000 $ 12000( § 12000
(Gastos de alimentacion personal % (S 66008 L7600($ L7600 (S L7G00(S  L71600($ L7160
Insumos restaurante Lo [$ 3000000  300000{8  300000($  300000($  300000({$ 300000
Mano e obra Directa § 581300(% 581399 ($  581399|8  581399|$ 581399
Recepcionista 2 §  O05T($  LG6L4|S  leeLl4|$  166L14|§  le6Ll4|$  LeGLl
Ama e laves 3 §  BNAT(S 2471|8247 18 I0U7L(S 24| S 249071
Operario de mantenimiento 2 |§ 805T|$ L6l |$  L6LM (S LG6LI4|S  LG6LM4|S  LedLu
TOTAL § 1173999 ($ 117399918 11739991% 1073099 ($ 1173999

MES 6 MEST7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12 TOTAL

$  592600($ 5926008 5926008 5926008 592600(§ 592600(§ 5926008  7L112,00
$ 7000 $ 7000 | $ 7000 $ 7000 | $ 700018 7000 | $ 7000 | $ 840,00
$ 2000 $ 2000 $ 20001 $ 20001 $ 20001 $ 2000 $ 2000 $ 24000
$  100000($  1.00000|$ 100000 |$  100000($  100000|$ 100000 |$ 100000 | $ 12.000,00
$ $ $ $ $ $ $ $

$ 12000 | $ 120001 $ 12000 | $ 12000 | $ 12000 | $ 12000 $ 12000 | $ 1.440,00
$  L71600|$ 171600 | $ L7600{$  171600(8  171600|$  L71600$ 171600 | 205900
$ 3000008 30000089 300000{$  300000($  300000|$ 300000 300000 | $ 36.000,00
§ 581399(§ 581399(§  581399|$ 581399 ($ 581399 | 581399 (¢ 581399 $ 69.767,85
$  166114|$ 166114 | $ 166114 | 166114(8  166114|$ 166114 166114 | $ 19.93367
$ 247|$ 2401718 20007118 24007118 249171\ 24971)$ 24917118 2990051
$  166L14($ 1661149 166114 |$  166114(8  166114|$  166L14)$ 166114 | 19.93367
$ 1073999 (§ 1173999)$ 11739991$ 1173999 [§ 1173999 1173999 (§  1073999(§  140.879,85
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RUBRO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Materia Prima $ 59.952,00 [§  62.416,03 | $ 64.981,33 | $ 67.652,06 | $ 70.432,56
Agua Habitaciones $ 84000 | $ 87452 | $ 91047 | $ 947,89 | $ 986,85
Internet $ 240,00 | $ 24986 | $ 26013 | § 27082 | $ 281,96
Energfa eléctrica $ 84000 | $ 87452 | $ 91047 | $ 94789 | $ 986,85
Amenities $ 144000 | $ 149918 | $ 1.56080 | $ 162495 | $ 1691,73
Alimentacion de Personal $ 2059200 | $ 2143833 | $ 2231945 | $ 2323678 | $ 2419181
Insumos restaurante $ 36.00000 | $ 37.47960 | $ 30.02001 | $ 4062373 | $ 42.29337
Mano de obra Directa $ 69.767,85 | $ 79.460,18 | $ 85.022,39 | $ 90.973,96 | $ 97.342,14
Recepcionista $ 19.93367 | $ 2270291 | $ 2429211 | $ 2599256 | $ 27.812,04
Ama de llaves $ 29.90051 | $ 34.05436 | $ 3643817 | $ 3898384 | $ 41.718,06
Operario de mantenimiento $ 19.93367 | $ 270291 | $ 24292111 $ 25.99256 | $ 21.81204
TOTAL $ 12971985 | $ 14187621 |§  150.003,72 | §  158.626,02 | $ 167.774,70
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ANEXO 10

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

RUBRO MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5
Ingresos por Ventas Totales $ 40.311,00 [$ 40.311,00 | $ 31.35300 | $ 26.874,00 | $ 22.395,00
(-) Costos de Operacion $ 1173999 |$ 1173999 |$ 1173999 |$ 1173999 | $ 11.73999
(=) Utilidad Bruta en Ventas $ 2857101 | $ 28.571,01 | $ 19.613,01 | $ 15.134,01 | $ 10.655,01
(-) Gastos de Administracion $ 606816 |$ 326816 |$ 356816 |$ 326816 |% 326816
() Gastos de Ventas $  304772|$ 209772 |$ 170267 |$ 150514 |$ 130762
(=) Utilidad antes de impuestos $ 1045514 |$ 2320514 |$ 1434219 |$ 1036071 |$ 6.079.23
(-) Gastos Financieros $ 181693|$ 179347 |$ 17698l |$ 174595|% 172190
(=) Utilidad antes de participacion a trabajadores | $ 17.638,21 | $ 21.411,67 | $ 12.572,38 | $ 8.614,76 | $ 4.357,34
(-) 15% Participacion a trabajadores $ 264573 |$ 321175|$ 188586 |$ 129221 |$ 653,60
(=) Utilidad antes de impuestoa la renta $ 1499248 | $ 18.199,92 | $ 10.686,52 | $ 7.322,54 | $ 3.703,74
(-) 22% Impuesto a la renta $ 329834 |$ 400398 |$ 235103|$ 16109 |$ 814,82
(=) UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO $ 11.694,13 | $ 14.19594 | $ 8.33549 | $ 5.711,58 | $ 2.888,91
MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12
$ 29.11350|$ 4255050 $ 4255050 $ 24.63450( $ 23.29080| $ 40.311,00| $ 44.790,00
$ 11.73999($ 11.73999|$ 11.73999($ 11.739,99|$ 11.73999|$ 11.739,99|$ 11.739,99
$ 17.373,51|$ 30.810,51| $30.810,51| $12.894,51 | $11.550,81| $ 28.571,01| $ 33.050,01
$ 356816($% 326816|% 3.26816|% 356816|% 3.26816|% 3.26816|%  3.568,16
$ 160391|$ 219648($ 219648|$ 1.40638|$ 1.347,12($ 209772|$ 2.29524
$ 1220145($ 2534588|% 25.34588($ 7.91997|$% 6.93553|$ 23.20514|$ 27.186,61
$ 169764|$% 167319($ 164852|$ 1.62366|$% 1.59858|% 1.57330|$% 1.547,81
$ 10.503,81|$ 23.672,69| $23.697,35|$ 6.296,31|$ 5.336,95| $ 21.631,84 | $ 25.638,81
$ 157557|$% 355090 $% 355460($% 94445 | $ 80054|$ 3.24478|$ 3.84582
$ 8.928,23($ 20.121,79| $20.142,75| $ 5.351,87|$ 4.536,40| $ 18.387,06| $ 21.792,99
$ 196421|$ 442679|$ 4.43140($ 117741|$ 998,01|$ 4.04515|$  4.794,46
$ 6.964,02|$ 15.694,99( $ 15.711,34|$ 4.174,46|$ 3.538,40| $ 14.341,91| $ 16.998,53

149




ANEXO 11
RECUPERACION DE INVERSION

INVERSION INICIAL (436.063,49)
Flujo afio 1 168.193,37
Flujo afio 2 146.979,59
Flujo afio 3 187.594,89
Flujo afio 4 232.948,03
Flujo afio 5 285.344,58
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