UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

PROYECTO DE TITULACION FINAL

Previa a la obtencion del grado de

INGENIERO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS
Y HOTELERAS

ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA
EMPRESA DE CAPACITACION PARA ESTABLECIMIENTOS
HOTELEROS EN LA CIUDAD DE PUYO

Elaborado por:

Aracely Cecibel Pucuna Chango

Director/a del Proyecto de Titulacion:

Lcda. Grace Mogolldn Claudett, Mgs.

Guayaquil, diciembre de 2012



AGRADECIMIENTO

Un sincero agradecimiento hacia aquellas personas que con su ayuda
desinteresada colaboraron de una u otra forma en la realizacion de este proyecto
de investigacion, a mi tutora por ser no solo una excelente directora sino también
consejera en la realizacion de este proyecto, especialmente a toda mi familia por

ser un apoyo econdémico y sentimental.

Para todos ustedes unas sinceras gracias.



DEDICATORIA

Primeramente a Dios y a mi Divino Nifio Jesus por las bendiciones derramadas

en cada paso que doy e iluminando mi vida.

A mis padres Martha y Néstor por ser el pilar fundamental en mi vida y en lo
que he logrado con el paso de los afios, en lo profesional como en lo personal
motivandome a continuar esforzandome, a mi hermano Cristian por ensefiarme
que la vida es de retos que hay que saber cumplirlos a cabalidad, a mi prometido
Herbert por que ha estado junto a mi en esta etapa brinddndome su comprension y

paciencia.

Finalmente a mi hijo Kurt Emiliano que desde su llegada a este mundo me ha
ensefiado lo valiosa e importante que es la palabra MAMA y por él me esfuerzo

para culminar con éxito mis metas.

Este logro es para ustedes



&

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo fue realizado en su totalidad por el estudiante
PUCUNA CHANGO ARACELY CECIBEL como requerimiento parcial para la obtencién
del titulo de INGENIERA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS.

Guayaquil, diciembre del afio 2012

DIRECTOR DE TESIS

: 0
Lcda. Grace Mogollén Claudett, Mgs

REVISOR DE CONTENIDO:

Econ. Shirley Segura Ronquillo, Mgs

@m DOLOGICO;

. Y \
Econ. Luis Fernando Hidalgo Proafio, Mgs

DIRECTORA DE LA CARRERA

W{%uﬁ? fovgnflowy vmond]
Ing. Maria Belén Salazar Raymond, MBA




"o

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Aracely Cecibel Pucuna Chango
DECLARO QUE:

El proyecto de grado denominado “Estudio de Factibilidad para la Creacién de
una Empresa de Capacitacion para Establecimientos Hoteleros en la Ciudad de
Puyo”, ha sido desarrollado con base a una investigacién exhaustiva, respetando
derechos intelectuales de terceros conforme las citas que constan al pie de las
paginas correspondientes, cuyas fuentes se incorporan en la bibliografia.

Consecuentemente este trabajo es de mi autoria.

En virtud de esta declaracién, me responsabilizo del contenido, veracidad y

alcance cientifico del proyecto de grado en mencién.

Guayaquil, diciembre del afio 2012

LA AUTORA

AraCely Cecibel Pucuna Chango



4

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

AUTORIZACION

Aracely Cecibel Pucuna Chango

Autorizo a la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, la publicacion,
en la biblioteca de la institucién del proyecto de titulacion: “Estudio de
Factibilidad para la Creacién de una Empresa de Capacitacion para
Establecimientos Hoteleros en la Ciudad de Puyo”, cuyo contenido, ideas y
criterios son de nuestra exclusiva responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, diciembre del afio 2012

LA AUTORA

,//

Aracely Cecibel Pucuna Chango

Vi



RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion realizada para un estudio de factibilidad para la creacion de
una empresa de capacitacion para establecimientos hoteleros en la ciudad de
Puyo, mediante un estudio de mercado permitié determinar la necesidad
existente de capacitar al personal que trabaja en la rama hotelera, del mismo
modo pudiendo conocer que el proyecto es viable, debido a la acogida que
tendria, al ser CAHO S.A. la primera empresa privada dedica a este tipo de

servicios.

Se realiz0 investigaciones tedrica-conceptuales que permitieron conocer
coémo ha sido la historia alrededor del servicio de hoteleria, cuél ha sido su
fundamentacion al abrirlos, trayectoria y servicios brindados, y con ello
conocer a su vez lo que a nivel de capacitacion se ha hecho hasta ahora.

Basados en el marketing de redes sociales, promociones, Marketing de boca
a boca, entre otras, seran unas de las tacticas que se emplearan para lograr el

contrato de servicios.

La empresa estaria ubicada en un lugar estratégico y facil de llegar,
compuesta por personal calificado para su puesto de trabajo, contando con un

Gerente General, Capacitador, Ventas, y una Recepcion.

Logrando de este modo cubrir necesidades, reforzar conocimientos y
beneficiar al sector hotelero de la ciudad de Puyo, permitiendo que los
huéspedes se sientan importantes mientras dure su estadia en el establecimiento

de su preferencia.

La inversion para el proyecto serd de $ 10 006,91 ddlares, monto que sera
recuperado en un lapso de tiempo de un afio tres meses aproximadamente, la
inversion que es requerida sera repartida en activos fijos, activos diferidos y
capital humano, financiada por socios que aportardn el 30% y por la

Corporacion Financiera Nacional con el 70% a cinco afos.

Vil



Obteniéndose el Valor Actual Neto $ 14 371,89; la Tasa Interna de Retorno
51 %, por cada dolar invertido en el proyecto se obtendran ganancias de $ 1,44
ddlares de tal manera que la recuperacion de la inversion se lograra en el

tiempo estimado menor a dos afos.
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ABSTRACT

The research carried out a feasibility study for the creation of a company
training establishment for hoteliers in the city of Puyo, through market research
has allowed us to determine the need for training the staff working in the hotel
sector, in the same way being able to learn that the project is feasible, due to the
reception that would have to be CAHO S.A., the first private company dedicated

to this type of service.

Research is carried out theoretical-conceptual that allowed knowing as has
been the history around the hotel service, which has been their foundation to open
them, trajectory, and services offered, and with this understanding in turn what

level of training has been done so far.

Based on the marketing of social networks, promotions, worth of mouth
marketing, among others, will be one of the tactics that will be used to achieve the

service contract.

The company would be located in a strategic place and easy to reach,
composed of qualified personnel to their jobs, with a General Manager, a Trainer,
a Sales person, and a Receptionist.

Thereby achieving cover needs, enhance knowledge and benefit the hotel
industry in the city of Puyo, allowing guests feel important during their stay in the

hotel of your choice.

The investment for this project is $ 10 006,91 U.S. dollars, amount which will
be recovered in a time span of two years approximately, the investment that is
required will be distributed in fixed assets, deferred tax assets and human capital,
funded by partners that will provide the 30% and by the National Financial
Corporation with 70% to five years.



Obtaining the Net Present Value $ $ 14 371,89 U.S. the Internal Rate of Return
51 per cent for every dollar invested in the project will provide a profit of $ 1,44
U.S. dollars in such a way that the recovery of the investment will be achieved

within the estimated time
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INTRODUCCION

1. Definicion del Tema

Estudio de Factibilidad para la Creacion de una Empresa de Capacitacion para

Establecimientos Hoteleros en la ciudad de Puyo.
2. Antecedentes

La presente investigacion tiene como proposito demostrar que asi como en
Ecuador el turismo y la hoteleria se encuentra en un periodo de auge, también la
capacitacion profesional y el desarrollo personal de los empleados de

establecimientos hoteleros se ven en la necesidad de extender sus conocimientos.

Naciendo asi la idea de la factibilidad de una empresa que brinde el servicio de
capacitar profesionalmente en el ambito del hospedaje y con cursos que sean para

empleados de establecimientos hoteleros.

De este modo se conseguira crear una conciencia de atender al huésped de una
manera pronta y cordial mientras se encuentre dentro de las instalaciones, ya que
estd pagando por un servicio, logrando de este modo disminuir el margen de
errores que se comenten a diario en dichas instalaciones por falta de

conocimiento.

Es asi que en fechas importantes para esta ciudad como: Febrero — Carnavales,
Agosto mes del turismo, Mayo - Fiestas de Fundacion, Noviembre Fiestas de
Cantonizacion; es cuando el incremento de turistas es notorio, haciendo evidente

la necesidad de empleados que comentan la menor cantidad posible de errores.

El lugar escogido para la investigacion a realizar es la ciudad de Puyo por ser
considerado por sus oriundos como “Ciudad Canela” o “Puerta de entrada al
corazon de la Amazonia”. Como informa el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantén Pastaza (2011) “Puyo fue fundada el 12 de Mayo de 1899,
cuenta con una extensién de 87,64 km? su temperatura oscila entre los 18"y

33°C; siendo sus principales actividades el turismo, agricultura y artesanias.”

20



Teniendo presente que el turismo se encuentra entre las actividades de mayor
relevancia que se realizan en Puyo, es de gran importancia que se posea un perfil

de profesionales hoteleros en todo lo concerniente a sus labores a realizar.

Asi mismo, segun informacion obtenida por parte del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Pastaza (2011) “el indice de crecimiento
anual es del 3,5 %, convirtiéndose en la tercera ciudad de mayor densidad

poblacional de Ecuador, después de Galapagos y Santo Domingo”

Esto se resume a los resultados obtenido del Gltimo censo realizado por el
INEC — Instituto Nacional de Estadisticas y Censos de Ecuador en el afio 2010,
Puyo tenia un total de 40 009 habitantes, si tomamos en cuenta su crecimiento
anual del 3,5 % para fines del afio 2012 se tendria un total aproximado de 42 809
habitantes, dividiendo nimero de personas para los 87,64 km? con los que cuenta

la ciudad, se obtendria un aproximado de 472 habitantes por km®.

Econdmicamente su gente busca la manera de generar mayores ingresos
trabajando desde ocupaciones elementales como son: asistentes domeésticos,
limpiadores o agropecuarios; hasta desempefiar puestos administrativos en

empresas publicas o privadas
3. Planteamiento del Problema

El turismo es un fendmeno que ha evolucionado satisfactoriamente a lo largo
de los afios y que ha permitido la creacion de nuevas plazas de trabajo, es por eso
que entre cafias de azUcar, arte, gastronomia y amabilidad de su gente, la ciudad
de Puyo se ha convertido en la puerta de entrada para aquellos visitantes que
Ilegan en busca de nuevos atractivos que Unicamente pueden ser observados en la

Amazonia Ecuatoriana.

Conociendo de antemano que el turismo ha beneficiado a la rama de la
hoteleria, siendo esta el encargado de brindar un servicio de alojamiento que es
prestado a través de establecimientos hoteleros, este servicio se enfrenta dia a dia
a un consumidor mas exigente, hecho que obliga a ofrecer una mejor calidad y ser

mayormente competitivos.
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Para ayudar a esta problemética se relacionara lo tedrico con lo préctico, la
tecnologia con la experiencia de profesionales de la rama hotelera, las ganas de
superacion se conseguird en un futuro constituir “CAHO” S.A. una empresa
dedicada a la capacitacion hotelera; instruyendo profesionalmente en todo lo
concerniente a informaética, relaciones humanas, manejo de programas, bases de

hoteleria teérico-practicas, entre otros.

La ciudad escogida para este proyecto de investigacion es la ciudad de Puyo,
capital de la provincia de Pastaza; que se encuentra ubicada al noreste de Ecuador,
a cinco horas de Quito en bus y una hora en avioneta; contando con carreteras de

primer orden.

Esta ciudad se ha caracterizado por poseer desde piscinas artificiales en forma
de dique, pasando por zoo criaderos de animales silvestres, Parque etno botanico
hasta el primer Parque Acuatico del Oriente llamado “Morete Puyu” y por ser
principalmente la puerta de ingreso a la amazonia y sus atractivos; demostrando
que en fechas importantes y feriados es una de las principales opciones para ser
visitada por las provincias vecinas de Tungurahua, Napo, Chimborazo, Morona

Santiago y Zamora Chinchipe.

Se conoce que segun Estudiantes de Turismo de la Escuela Politécnica
Ecologica Amazonica de Puyo (2004) “mds de quince mil personas llegaron a
esta provincia por feriado del Dia de los difuntos”. Provocando que la demada de
servicios e infraestructura aumente significativamente haciendo indispensable el

contar con personal calificado para brindar un servicio a los huéspedes.

Actualmente en Perd, la empresa Valores Integrados realizada capacitaciones
basado en las relaciones interpersonales y la comunicacion efectiva siendo el
generador del éxito en la hoteleria; bajo esta referencia y conociendo que en el
“Ministerio de Turismo de Pastaza, las personas que recurren a los seminarios
deben esperar un lapso de tiempo de cuatro a seis meses para optar por un cupo
cuyo periodo de entrenamiento es de 40 horas y se tratan temas generales del
turismo” Cevallos, R. (2012).
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Dicho esto, el presente trabajo pretende apuntar a solucionar una problematica
existente ya que la demanda es cada vez mayor y afecta directamente al servicio
que se brinda en los establecimientos hoteleros, que por falta de contratacion de
personal capacitado y competente no logran satisfacer las necesidades de estos

servicios que se muestran mas competitivos.

4. Formulacion del problema

¢De qué manera la creacién de la empresa de capacitacion CAHO S.A. en la
rama hotelera en la ciudad de Puyo mejorard el servicio que hoy se brinda a la

ciudadania?

5. Justificacion de la investigacion

Con el pasar del tiempo las instalaciones hoteleras provincias que conforman
Ecuador se han visto en la necesidad de renovar parte de sus instalaciones,
Ilamando la atencion de los turistas nacionales y extranjeros que buscan un lugar
donde alojarse, provocando que propietarios o gerentes de hoteles sean mas

rigurosos al momento de contratar a su personal.

Poniendo entre los requerimientos para ser contratados, que tengan un
conocimiento sobre lo que es y lo que implica trabajar dentro de la rama de la
hoteleria, saber manejar la presion del trabajo generado en fechas que el turismo

demandante sea mayor en comparacion con el dia a dia.

Es aqui donde nace la motivacion para este proyecto al observar en Puyo
durante varios afios el poco interés por parte de empleadores o propietarios en
buscar una adecuada capacitacion para sus empleados que ayuden a enriquecer los
conocimientos del personal con el que laboran, por creer que es una inversion que

se vera reflejada a largo plazo y con muy poco frutos econdémicos.

Es de muy poco conocimiento la importancia que tiene capacitarse, el
empleado entre en un proceso de formaciédn intelectual y de conocimientos para
poder comenzar a realizar trabajos de mayor complejidad y que requieran mas
atencion, ademéas va de la mano con el desarrollo personal para poder tomar

decisiones sobre sus acciones dentro y fuera de su lugar de trabajo.
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Entre las de beneficio empresarial podemos nombrar algunas como el generar
actitudes positivas disminuyendo la tension laboral, aumentar el grado de

rentabilidad y mejorar la imagen proyecta hacia el huésped.

Entre las de beneficio personal podemos nombrar algunas como confianza y
desarrollo, cumplimiento de metas, eliminacion de temores que aquejan su

produccion.

6. Objetivos

6.1. Objetivo General

Conocer la factibilidad para la creacién de una empresa de capacitacion a la

rama de la hoteleria en la ciudad de Puyo, mediante un estudio de mercado.
6.2. Objetivos Especificos
1. Determinar mediante un estudio de mercado, la factibilidad para crear una
empresa de capacitacion hotelera.

2. Realizar el estudio econémico financiero para determinar la factibilidad de

la creacion de la empresa de capacitacion en la ciudad de Puyo.

3. Medir el impacto socio — econdmico que tendria el proyecto.
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CAPITULO I

INDUSTRIA DEL TURISMO Y HOTELERIA

Cuando hablamos de turismo, viene a nuestra mente el viajar, conocer lugares
y disfrutar de nuevas experiencias, conociendo que en los ultimos afios el turismo
se ha desarrollado rapidamente acaparando la atencion de las personas que gustan

del viajar y buscar un lugar donde alojarse mientras dure la estadia en dicho lugar.
1.1 Definiciones de Turismo

Considerando que es fundamental conocer los conceptos que ayuden a facilitar
el entendimiento de lo que corresponde a la actividad turistica, se ha decidido
incluir en este proyecto tres conceptos relevantes.

Segun Burkart y Medlik (1981) el turismo son los desplazamientos cortos y
temporales de la gente hacia destino fuera del lugar de residencia y de trabajo, y
las actividades emprendidas durante la estancia en estos destinos; mientras que
para Mathieson y Wall (1982) el turismo es el movimiento temporal de la gente,
por periodos inferiores a un afio, a destinos fuera del lugar de residencia y las
facilidades creadas para satisfacer las necesidades de los turistas. Sin embargo,
con el objetivo practico de homogenizar criterios, nos inclinamos por adoptar la
definicién oficial de las Naciones Unidas, realizada en Marzo de 1993. El
turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros. OMT

(1994).

De este modo se conoce que el turismo es la pieza fundamental que ha

impulsado a turistas a tomar la decision de viajar.
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1.2 Definicion de Hoteleria y/o Alojamientos Turisticos

Como se conoce, la hoteleria es una de las ramas de mayor importancia dentro
del turismo, puesto que brinda hospedaje a los turistas, por ello es necesario

conocer lo que respecta a esta rama.

Como explica el Reglamento de Aplicacion a la Ley de Turismo (2002) “se
entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes destinados por la
persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con
0 sin alimentacion y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de
hospedaje. (Art. 43 literal A)

Cuando se habla de la rama del alojamiento es necesario tener conocimiento de
lo que es el concepto de hotel para tener una base de lo que se estéa tratando, por lo
cual se dice que es un “establecimiento dirigido por profesionales en el que se
ofrece al cliente con o sin servicios integrados, a cambio de una contraprestacion
econdmica. Este establecimiento puede ofrecer o incorporar distintos servicios y

productos, diferenciandose asi un hotel de otro”.

Refiriendo a lo expuesto en la introduccion cuando se hablaba de un producto
de venta en la hoteleria. Es también necesario saber que dentro de la hoteleria
existiran palabras que puedan llegar a confundirse por ello es necesario conocer la
diferencia entre lo que significa: “Hospedaje que es el alojamiento y asistencia
que se da a una personas, cantidad que se paga por estar de huésped”,

informacion tomada de Océano Uno (2001).

Todo lo antes expuesto podemos resumir diciendo que el alojamiento es la
infraestructura que esta destinada a turistas a cambio de una remuneracion
econdmica; dejando entendida la diferencia se podra comprender mejor lo que

concierne a la historia.
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1.3 Origen del Turismo y la Hoteleria

Con el inicio de la existencia humana sobre la faz de la tierra, nace el instinto
del hombre de movilizarse torndndose némada, trasladandose de un lugar a otro
por diversos motivos entre ellos el clima, alimentacion, vestimenta, entre otros;

permaneciendo el tiempo que era necesario hasta cubrir su necesidad.

Pudiendo ser reconocido desde el momento en que empiezan los viajes de
Marco Polo pero turismo como tal toma fuerza a partir de la Revolucion
Industrial, por los cambios que se dieron en la forma de vida de las personas, en
su estudio Quesada, R. (2007) concluyd que:

Thomas Cook (1808-1892), quien alquilo un ferrocarril y cobré un chelin por
pasajero. Por este monto se cubrieron ademas del transporte, servicios extras a
bordo como té y bollos y una banda militar. El viaje realizado el 5 de Julio fue
todo un éxito y constituy6 la primera excursién organizada en la historia del

turismo. (p. 69)

Tiempo mas tarde, los pequefios pueblos, tienden a brindan hospedaje a
viajeros de forma gratuita en pequefios cuartos rasticos; pero después de la
Revolucion Industrial, el viajar se torna mas frecuente para la gente pudiente y
comerciantes por lo cual se crean posadas al costado de los carreteros brindando
un lugar donde los viajeros puedan pernoctar. A esto afios mas tarde aparecen dos
personajes que marcaron un cambio y Quesada, R. (2007) indico que fueron:

En el campo de la Hoteleria el pionero fue César Ritz (1850-1918). Los hoteles
que construyé o modificé tuvieron por primera vez en la historia de la hoteleria,
todos los apartamentos con su correspondiente cuarto de bafio; por sus muchos
aportes a esta actividad, se le llam6 HOTELERO DE REYES Y REY DE LOS
HOTELEROS. El éxito de Ritz no hubiese sido tan grande sin Escoffier (1846-
1935) quien desarroll6 la cocina, haciendo de ella una profesién y un arte a la vez;
por ello se lo consideré como el mejor chef de cocina de todos los tiempos y como

EL EMPERADOR DE LAS ARTES CULINARIAS. (p. 70)
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Cambios que pueden ser observables aun en la actualidad dentro de la
hoteleria y que son mayormente utilizados por personas de negocios, turistas que
gustan de conocer paises, clase pudiente, por lo cual se han creado diversos
establecimientos hoteleros que se ajusten a cada requerimiento y a presupuesto,

cubriendo exigencias y del mismo modo ofertando sus servicios adicionales.

Dejando por sentado que Francia fue el pais influyente en el desarrollo del
sector hotelero y a medida que pasé el tiempo algunos paises fueron siguiendo

este ejemplo hasta ser considerados lideres en esta industria billonaria.

1.4 Clasificacion Hotelera

Mediante lo publicado en el Reglamento de Aplicacion a la Ley de Turismo
Decreto N° 1186, Capitulo Il de las Disposiciones Transitorias, inciso segundo;
poniendo a conocimiento de las personas la clasificacion existente dentro del
ambito turistico y sus ramas, mismas que han sido divididas de acuerdo a la

actividad que realizan, dichas clasificaciones se presentan a continuacion.

» Hoteles \
 Hoteles Residenciales
* Hoteles Apartamentos

(Apart - Hoteles)

» Hostales

Actividad: Alojamiento
Clase: Hotelero

Subtipo:

» Hosteales Residencias
» Pensiones
» Moteles

» Hosterias
» Cabanias
* Refugios

« Paraderos /
 Albergues

Gréfico 1.01 Clasificacion de Alojamiento Hotelero

Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Reglamento General de Aplicacién a la Ley de
Turismo (Decreto No. 1186) Diciembre 2003
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e Apartamentos Turisticos
e Campamentos Turisticos
e Ciudades Vacacionales

Grafico 1.02 Clasificacion de Alojamiento Extra hotelero o No Hotelero
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Reglamento General de Aplicacién a la Ley de Turismo

(Decreto No. 1186) Diciembre 2003

1.5 Calificaciéon de Establecimiento Hoteleros

En Ecuador el Ministerio de Turismo sera el ente encargado de regularizacién
de los parametros necesarios para otorgar la calificacion que se encuentre acorde a
las instalaciones y servicios con los que cuentan los establecimientos que brindan

alojamiento.

En el proyecto que se realiza, se ha decidido trabajar con la informacién
obtenida del Reglamento General de Actividades Turisticas del 2002,
estableciendo que los alojamientos son clasificados de la siguiente manera.
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Tabla 1.01 Calificacion de Establecimientos de Alojamiento

CALIFICACION DE ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO |

Nombre Nomenclatura Calificacion

‘Hotel H m
Hotel Residencia HR 4 a 1 estrellas doradas
Hotel Apartamento HA 4 a 1 estrellas doradas
Hostales HS 3 a1 estrellas plateadas
Hostales Residencias HSR 3 a 1 estrellas plateadas
Pensiones P 3 a 1 estrellas plateadas
Hosterias HT 3 a1 estrellas plateadas
Moteles M 3 a 1 estrellas plateadas
Refugios RF 3 a 1 estrellas plateadas
Cabanias C 3 a1 estrellas plateadas
Complejos vacacionales Ccv 3 a 1 estrellas plateadas
Campamentos silueta de carpa 3 a1 estrellas plateadas
Apartamentos AP 3 a1 estrellas plateadas

Elaborado por: Aracely Pucuna Chango
Fuente: Reglamento general de actividades turisticas
2002

La calificacién de los establecimientos seran establecidas de acuerdo a los

servicios adicionales e infraestructura con la que cuenten, satisfaciendo las

necesidades de los huéspedes.

Expuesto lo anterior, dentro de la investigacion se tomaron como servicios

adicionales a los siguientes puntos presentados a continuacion:

Areas Recreativas: Entiéndase a areas como piscina, spa, sauna, turco y/o
juegos para nifios.

Areas Verdes: Senderos de caminatas y/o jardines.

Alimentos y Bebidas: A restaurantes y cafeterias.

Discoteca y/o Karaoke.

Sal6n de eventos.

Guianza y/o Excursion.

Internet inaldmbrico

Parqueadero, etc.
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De igual manera en lo concerniente a la calificacion que se sea asignada a un
establecimiento que brinde el servicio de alojamiento, debera de incluirse el plan

hotelero que encierre el servicio de hospedaje y alimentacion, entre los que
conoce:

Gréfico 1.03. Tipo de Servicio de Hospedaje y Alimentacion

Continental ¢ Incluye alojamiento y desayuno
J
pEsE ¢ Incluye alojamiento y tres comidas
(desayuno, almuerzo y cena)
J
Americano e Incluye alojamiento y una de las
Modificado tres comidas
J
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.

Quedando a disposicion del establecimiento, propietario o administrador,

implementar el plan hotelero que sea el que se ajuste a su beneficio.
1.6 Infraestructura Hotelera en Puyo
En lo que respecta a conocer el total de establecimientos hoteleros, empleados y

servicios que éstos brindan a sus huéspedes, se consultaron portales virtuales como la

Camara de Turismo de Pastaza e investigacion exploratoria, lograndose el listado que se
presenta a continuacion.
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Tabla 1.02 Infraestructura Hotelera de la ciudad de Puyo

INFRAESTRUCTURA HOTELERA EN LA CIUDAD DE PUYO
#

Servicios
Empleados

Nombre

Alojamiento en cabafias, Wi-Fi,

Cabarias Copales Lodge 10 Parqueadero, Senderos,
Restaurante.
Hotel Amazonico 7 Alojamiento, Restaurante
Alojamiento, Restaurante, Guia
Hotel Araucano 8 Turfstico, Wi-Fi
Hotel Christian 7 Alojamiento, Restaurante, Wi-FI
Hotel Colonial 9 Alojamiento, Wi-Fi
Hotel Cumanda 5 Alojamiento, Restaurante.
Alojamiento, Restaurante, Piscina,
Hotel Delfin Rosado 9 Sauna, Turco, Spa, Wi-Fi,
Parqueadero.
Hotel France Inn 8 Alojamiento, Restaurante
Hotel Gaona 6 Hotel, Restaurante, Parqueadero
Hotel La Casa de la Balsa 9 AIOJam|g IS, (ERITEE, Ve O
Artesanias.
Hotel LF 7 Alojamiento y Cafeteria.
, Alojamiento, Guia turistico,
Hotel los Cofanes 9 S, e
Hotel Malenny 8 Alojamiento y Restaurante
Hotel San Luis 7 Alojamiento, Karaoke,
Parqueadero, Restaurante.
Hotel Tropical 7 Alojamiento y Restaurante
Hotel Turismo Inn Alojamiento, Restaurante.
Hotel Oro Negro 9 cvlﬁjlfimlento, Restaurante, Pizzeria,
Hostal Casa Puyo 6 Alojamiento, Restaurante, Wi-Fi.
Hotel Rizzo Inn 6 Alojamiento, Restaurante, Wi-Fi
Hotel Casa Puyo 6 Alolar_mento, Restaurante, Guia
Turistico
Hostal Colibri 5 Alojamiento, Cafeteria y
Parqueadero.
Hostal Del Rio 7 Alojamiento, Restaurante, Salon de
Eventos.
Hostal Diamante 6 Alojamiento
Hostal Europa 5 Alojamiento, Restaurante
Hostal Granada 6 Alojamiento
. Alojamientos, Senderos
**kx l l
AlosiEl 2] JEel & Restaurantes, Cabafias, Piscina.
Alojamiento, Area de BBQ,
Hostal Fagelp 5 Senderos, Parqueaderos.
Hostal Kanoas** 7 Alolar_nlento, Restaurante, Guia
Turistico
Alojamiento,, Restaurante,
Hostal La Molienda 7 Cafeteria, Guia Turistico, Wi-Fi.
Parqueaderos.
Hostal Las Palmas** 8 Alojamiento, Restaurante, Venta de

Artesanfas, Guia Turistico.
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Hostal México 6 Alojamiento y Cafeteria
Hostal Mi Casa 5 Alojamiento y Restaurante
Hostal Milenium*** 5 Alojamiento y Restaurante
Hostal Posada Real 6 Alojamiento, Restaurante, Areas
Verdes, Parqueadero.
Hostal Puyo*** 5 Alojamiento, Restaurante.
Hostal San Patricio 8 Algja_miento, Restaurante, Guia
turistico.
Alojamientos, Restaurante, Piscina,
Hosteria Altos del Pastaza 18 Guia Turistico, Excu[siones ala
and Louge Reserve*** selva, Parqueadero, Areas verdes y
Wi-Fi.
Alojamiento, Restaurante,
Hosteria Einca el Senderps, Sauna, T~urco, )
Pigual*** 19 Excursiones, CNabanas_, S_alon de
Eventos, Cabafias, Wi-Fi,
Parqueadero.
Hosteria Flor de la Canela 13 Alojamientos, Rgstau_rar}te,
Sendero, Cafeteria, Piscina.
Alojamiento, Restaurante,
, . Senderos, Piscinas, Canchas
Hosteria Hacha Caspi 13 deportivas, Sauna, Turco, Salon de
Eventos, Wi-Fi, Parqueadero
Hosteria Isla del Sol 12 A_Ioj_amiento, Restaurante, Bar,
Piscina, Parqueadero.
Hosteria Lizanes 15 Alojamiento, Restaurante, Piscina,
Salon de Eventos, Parqueadero
Hosteria Orquidea Alojamiento, Parqueadero,
L. 12 S
Amazonica Restaurante, Piscina
Alojamiento, Restaurante, Salon de
. . Eventos, Sauna, Turco,
~losiEE Sl L Hidromasaje, Wi-Fi, Senderos,
Parqueaderos.
Alojamiento, Restaurante, Bar,
Hosteria Turingia*** 21 Salén de Eventos, Turco, Sauna,
Piscina, Wi-Fi, Parqueadero.
Pension Residencial 4 Alojamiento.
Barandua
Pension Residencial Chasi 4 Alojamiento.
Pension Residencial 3 Alojamiento.
Georgina
Pension Tungurahua 2 Alojamiento.

Realizado por: Aracely Pucuna Chango

Fuente: Camara de Turismo de Pastaza e investigacion Aracely Pucuna Ch.

Pudiendo observarse en el Anexo N° 1, fotografias de ciertos establecimientos,

que se han caracterizado por su infraestructura y ubicacion.
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1.7 Temporadasy Tarifas

Al referirse de costos en establecimientos que brindan hospedaje, se debe
conocer la temporada en la que se encuentren, puesto que es un factor importante

en el momento de poner un valor a cobrar.

Gracias a la colaboracion del Lcdo. Gustavo Fernandez (2012), empleado de la
Direccion de Turismo de Puyo y oriundo de la provincia de Pastaza, se ha logrado
conocer gque los meses de Febrero: Carnavales Culturizados, Abril: Semana Santa,
Abril y Mayo: Fiestas de Fundacion Ciudad de Puyo, Agosto: Mes del Turismo,
Noviembre: Dia de los Difuntos, Provincializacion de la Provincia de Pastaza y
Diciembre: Navidad y Afio Viejo, ademéas de los feriados decretados por el

Gobierno Actual.

Son meses en los que la demanda de alojamiento es mayor, viéndose en la
necesidad de contratacion temporal de empleados para cubrir puestos de trabajo o
cubrir horarios extras, mientras que en los meses que no han sido mencionados
anteriormente pertenecen a temporadas bajas, en los cuales el personal que trabaja

dentro de la rama hotelera tiende a tener menor trabajo.

En lo correspondiente a tarifas de hospedaje, estas oscilan actualmente entre
los $ 10,00 dodlares hasta los $ 207,55 dolares en temporada baja existiendo
promociones como en el caso de Hosteria Finca el Pigual que en el mes de

septiembre propuso la segunda noche sea a mitad de precio.

En los meses de temporada alta, los costos por concepto de alojamiento tienden
a aumentar dependiendo explicitamente de la aprobacién del gerente propietario,
guedando a criterio de administradores los valores a cobrar y en mayor nimero de
casos ubicando mayor cantidad de camas en las habitaciones y evitando de este

modo las habitaciones sencillas.
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1.8 Modelo de organizacion en establecimientos hoteleros de

Puyo

Lo que ha llamado la atencion mientras se realizo la investigacion exploratoria
en la ciudad de Puyo en el mes de octubre, fue encontrar que mas del 70% de
establecimientos no cuenta con un organigrama que explique las jerarquias dentro
de los mismo.

Siendo la persona encargada de llevar el control de empleados y hotel el
Gerente Propietario o Administrador, dejando claro que esta es una de las grandes
falencias que existen al momento, y en lo concerniente a Pensiones y a
Residencias no cuenten con un jefe directo ni con el personal adecuado que cubra
las necesidades.
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CAPITULO II

EMPRESAS DE CAPACITACIONES

Las empresas que brindan capacitaciones en Ecuador han ido en aumento
provocando que las organizaciones actualmente contraten sus servicios cada vez
méas y de este modo colaborar en el enriquecimiento de conocimientos de sus
empleados ayudéandolos a fortalecer sus habilidades en la ejecucion de actividades
laborales.

2.1 Definicion de Capacitacion

Se debe conocer que la capacitacion segun Siliceo, A. (2003) “consiste en una
actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u
organizacion, orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y

actitudes del colaborador”.(p. 25)

Resumiéndose en un programa de entrenamiento desarrollado para empleados
de la rama de la hoteleria actualizando sus conocimientos en lo tedrico- practico
evitando caer en la obsolescencia, la misma que segun la Enciclopedia Océano
Uno (2001), indica que es “Ia cualidad de obsoleto de un objeto, la cual surgira
a partir no de su mal funcionamiento sino porque su utilidad se ha vuelto

insuficiente o superada por otro objeto que de alguna manera lo remplaza.

La ignorancia y la obsolescencia tienen relacion puesto que al no actualizar

conocimientos una persona permanecera en el desconocimiento total del tema.

Los propietarios de los diversos establecimientos hoteleros deben tener en
cuenta que necesitan mantenerse informados continuamente con el fin de reforzar
las habilidades con las que cuentan sus empleados; siendo necesario buscar las
ideas y oportunidades que permitan el incremento no solo en materia econémica,
sino, en intercambio de ideas que sean beneficiosas, quienes son el motor de su

empresa.
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Un ejemplo a seguir es el taller de capacitacion al personal operativo de los
hoteles de la ciudad de Quito realizado en el mes de marzo del presente afio, “con
este taller, el personal de los hoteles que esta en contacto con el visitante que
cumplen la funciéon de informar y capacitar sobre el destino Quito y sus

principales atractivos o productos turisticos”

Siendo indiscutible que realizar un buen entrenamiento ayuda a cumplir
objetivos que se hubieran planteado al momento de constituir una empresa. Como
es el ejemplo en Per(, Argentina y México donde gerentes hoteleros estan

innovando para tener conformes a empleados y huéspedes.

Conforme lo investigado Siliceo, A. et. al (2003) indica que:

Dos puntos basicos se destacan en el concepto de capacitacion a saber que las
organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores tengan la
preparacion necesaria y especializada que les permita enfrentarse en las mejores
condiciones a sus tareas diarias y no existe mejor medio que la capacitacion para
alcanzar altos niveles de motivacién, productividad, integracién, compromiso y

solidaridad en el personal de una organizacion. (p.19)

Teniendo presente que la calidad en el servicio brindado es una importante
herramienta estratégica que permite diferenciarse de la competencia y conseguir la
fidelidad del cliente. La satisfaccion de huéspedes se logrard Unicamente cuando
se cuente con los recursos necesarios para lograr cubrir las necesidades que se
presenten y la resolucion de inconvenientes mientras se encuentren en las

instalaciones.
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2.2 Objetivos de las capacitaciones

Dentro de los objetivos que se presentan a continuacion se encontré una
relacion directa con las tareas a realizar dentro de la rama hotelera, por tal motivo
se trae a conocimiento lo dicho por Pereyra, S. (2006), donde explica que:

Conforme indica el objetivo de diagndstico es donde se presentan los problemas de
las personas afectadas en la operacion de un sistema informatico; el objetivo para
la evaluacién del personal es establecer rangos de comportamiento alcanzando un
ordenamiento de las personas de acuerdo a sus posibilidades y capacidades; y el
objetivo de decisidn es explicar las soluciones que pueden llevar a la adaptacion y

mostrar como la aplicacidn fue de utilidad y en qué casos. (p. 16)

2.3 Evaluacion de necesidades de capacitacion

Dia a dia los conocimientos por adquirir van en aumento pero hablar de
necesidades de capacitacion es introducirse en un tema un tanto complejo por lo
cual en esta investigacion se trabajara con el Método de DNC- Diagnostico de

Necesidades de Capacitaciones.
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Tabla 2.01 Método de Diagndstico de Necesidades

METODOS DE DNC

Es s6lo un sondeo inicial, un estudio superficial, se observan
Meétodo algunos sintomas, es una simple deteccion de problemas a
Reactivo satisfacer, sin conocer con exactitud sus caracteristicas. No
tiene costo, es rapido de aplicar para obtener la informacién
(inmediato), sencillo de procesar, con alto indice de riesgo

para la toma de decisiones.

Se hace un sondeo més profundo, basado en situaciones y
casos especiales, se observan algunos signos, no deja de ser
Método s[-1 un diagnostico superficial, aunque mucho més preciso que el
Frecuencias anterior, capta informacion méas detallada. Su costo es
minimo, es rapido de aplicar (uno o dos semanas), sencillo de
procesar, con mediano indice de riesgo para la toma de

decisiones.

La informacion que se obtiene es bastante precisa, se
observan los sindromes de las necesidades reales de
Método capacitacion. Se determinan con detalle las carencias que es
@) el =il ol necesario satisfacer. Su costo es elevado, es lento en su
aplicacion, su procesamiento es dificil, con alto indice de

certeza en la toma de decisiones.

Elaborado por: Aracely Pucuna Chango
Fuente: Nuevo diagnostico de necesidades de
capacitacion 'y aprendizaje en las

organizaciones.
Mediante la tabla presentada, las personas encargas de capacitaciones

escogeran la que mas se adecue a las necesidades del establecimiento.

2.4 Tipo de capacitaciones
La capacitacion permite asegurar la calidad en el servicio que se brinde en un
establecimiento hotelero estimulando a que propietario y/o gerentes de tal manera

que se promuevan entre sus empleados la necesidad de realizar cursos que

complementen sus conocimientos.
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Existen distintos tipos de capacitaciones pero los que méas se ajustan a las
necesidades de la hoteleria son los que nos presentan en el siguiente cuadro.

Tabla 2.02 Tipo de Capacitaciones

| TIPOS DE CAPACITACIONES '

Destrezas

interpersonales

Liderazgo, entrenamiento, destrezas de comunicacion,
resolucion de conflictos, creacion de equipos, servicio al
cliente, conciencia cultural y de la diversidad.

problemas y toma

Técnica Capacitacion y conocimiento de productos, proceso de
ventas, tecnologia de la informacién, aplicaciones de
computo, otras destrezas o técnicas necesarias para realizar
un trabajo en particular.

Empresarial Finanzas, Marketing, Optimizacion de procesos, calidad,
planeacion estratégica, cultura organizacional.

Obligatoria Seguridad, salud, acoso sexual y otras disposiciones
legales.

Gestion del Cualquier capacitacion que ayude a un empleado a mejorar

~ su desempefio laboral.

desempefio

Solucion de Definicion del problema, evaluacion de las causas,

creatividad en el desarrollo de alternativas, andlisis de
alternativas, seleccion de soluciones.

de decisiones

Planeacion de carreras, administracion del tiempo,
bienestar, finanzas personales o0 administracion del dinero,
cémo hablar bien en publico.

Personal

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Administracion 82 edicion

Las capacitaciones variaran dependiendo la necesidad del personal, el area en
la que se encuentre desempefiando sus actividades Y la situacion a resolver ya sea
por induccion a un puesto de trabajo, por resolucion de inconvenientes o por

actualizacién de conocimientos.

Y tomada como referencia el trabajo que se realiza en Per( por la Empresa
Valores Integrados, efectuando la modalidad de entrenar al personal hotelero de
los diversos departamentos que conforman un hotel de una manera dindmica

atrayendo la atencion de las personas que asisten a estos cursos.
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Gerencia

Hospedaje Ventas
Empresa de

Capacitacion

Valores

Integrados
\ ———

Alimentos y

Bebidas Recepcion

Gréfico 2.01 Departamentos capacitados por Empresa Valores Integrados
Realizado por: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Empresa Valores Integrados
Involucrando las necesidades que presenten los establecimientos hoteleros
junto con los tipos de capacitaciones que se indican en la Tabla 2.02. se ha
resuelto que las capacitaciones deben ser tanto para empleados como también para

empleadores (jefes directos y/o propietarios de establecimientos hoteleros).

Evitando con una correcta capacitacion caer en errores comunes €Omo
confusion en nombres al momento de la reserva, sobreventa de habitaciones en
feriados, falta de aseo en instalaciones, descortesia por parte de empleados,

explotacion laboral y/u obsolescencia.

Naciendo la relacion que este proyecto intenta solucionar y cubrir falencias
existentes convirtiéndolas en fortalezas contra la competencia.
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Cliente
Satisfecho

Capacitacion

A\

Graéfico 2.02 Relacién Servicio y Capacitacion

Realizador por: Aracely Pucuna Chango

Fuente: Revista virtual Gerencia de Hoteles

Ayudando a que las relaciones que existen de empleados mientras se
encuentren en su jornada y la vision que se presente ante los huéspedes sea la
mejor porque no se puede olvidar que Puyo es una de las provincias que

anualmente es visita por turistas nacionales y extranjeros

Conforme con lo publicado por Gherardi, V. (2011) se conoce que “la
formacion del personal operativo y administrativo es el camino mas rapido para

obtener ahorro de costos en un hotel o restaurante”

Actividad que no se estd efectuando dentro de la poblacién escogida para el
estudio puesto que segin nos comenta Vejar, E. (2012) “existe déficit de vacantes
para hoteles pues los estudiantes recién graduados buscan puestos
administrativos y no operativos, renunciando mientras dura su periodo de
prueba”, Acogiéndose al Art. 169 del Cddigo de Trabajo; articulo que esta
expuesto en el Anexo N° 2.

Ocasionando que muchos de los establecimientos bajen su nivel de calidad y
servicio brindado provocando de manera conjunta que el hotel, hosteria u hostal
cierre sus puertas al pablico dejando desempleados a su personal.
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Siendo una de las alternativas tomar como referencia la modalidad con la que
trabaja la empresa Valores Integrados en Perd y el Centro de Aprendizaje
Organizacional-CAO citado por Robbins, S. & Coulter, M. (2005) quienes
“dividen las sesiones de capacitacion en clases de 45 minutos que los empleados

pueden integrar facilmente a su dia laboral.”. (p. 294).
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CAPITULO IlI

INVESTIGACION DE MERCADO

Dentro de lo concerniente a la investigacion de mercado se enfatizara la
informacidn obtenida a traves de los instrumentos de recoleccién de datos, los
mismos que permitiran tener un dato seguro de lo que sucede dentro y fuera de los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo, permitiendo que se pueda
originar un andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Se aplicara el método inductivo, asi como también se hara uso de informacién
publicada por el INEC — Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, Camara de
Turismo de Pastaza, autores sobre el tema y del mismo modo por empresas

especializadas en este tipo.

3.1. Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para conocer los aspectos que son de importancia para la investigacion que se
realiza es preciso saber lo concerniente a la recoleccion de datos, por tal motivo se
deberé tener claro que el método de recoleccion de datos debe ser mixto, por la
razon de ser cualitativo al conocer las cualidades de los empleados y las
necesidades requeridas y cuantitativo para conocerse el nimero de personal que
requiera capacitaciones a la vez en el caso de empleados de establecimientos
hoteleros, es por ella que se cita a Méndez (1999), quien define a las fuentes y
técnicas de recoleccion de informacion “como los hechos o documentos a los que
acude el investigador y que le permiten tener informacion. También sefiala que

las técnicas son los medios empleados para recolectar informacion”.

Conociendo que dentro de las averiguaciones que se realizaran para el proyecto
gue se encuentra realizandose es indispensable el conocer que la investigacion que
dentro de lo que se refiere a turistas en lo cuantitativo encontrar en cifras el
porcentaje de personas, como a la vez en lo cualitativo la manera en la que han

sido atendidos.
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3.1.1. Revisiéon documental

Debiendo de tenerse clara la definicion de lo que es una revision documental,
se ha traido a consideracion lo expuesto en su estudio Scribano, A. citando a

Marshall & Rossman (2007) quien explica que consiste en:

Una técnica no obstructiva, rica en bosquejar los valores y creencias de los
participantes en el campo. Registros de reuniones, bitacoras, anuncias, discursos
formales de politicas, cartas, etc., son todos usados para desarrollar una

comprension del asentamiento o grupo estudiado. (p. 33)

Obteniéndose poca informacion relacionada a la problematica de las
capacitaciones para establecimientos hoteleros en el pais y en América Latina; se
han consultado portales de internet que favorezcan a tener una percepcion de la

evolucion que ha tenido este tema en Ecuador y otros paises.

Con respecto en la pagina virtual del Ministerio de Turismo del Ecuador,
puesto que como se habia explicado anteriormente por parte de la persona
encargada de la Coordinacion de Capacitaciones Turisticas del Ministerio de
Turismo, en el mes de Julio Unicamente se realizaban capacitaciones turisticas en

términos generales.

Hallandose en la pagina virtual del Programa Nacional de Capacitaciones
Turisticas del Ministerio de Turismo del Ecuador (2012), Manuales de

Competencias Laborales Turisticas nombradas a continuacion:
e Manual de Hospitalidad
e Manual de Seguridad Alimentaria para Personal Operativo.
e Manual de Camarero/a de pisos.
e Manual de Agentes de Ventas.
e Manual de Cocinero Polivalente.
e Manual de Mesero Polivalente.
e Manual de Recepcionista Polivalente.

e Manual de Conductor de Transporte Turistico.
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e Manual de Gerente de Operadora.

e Manual de Administrador/a de Empresas de Restaurante.
e Manual de Administrador de Empresas de Alojamiento.
e Manual Transversal para Personal Administrativo.

e Manual Transversal para Personal Operativo.
3.1.2. Estudio de Campo

Al hablarse de un estudio de campo, varias son las ideas que vienen a la mente,
siendo la investigacion de Landeau, R. (2007) la mejor explicada, la misma que

no dice:

En este tipo de estudio se recolecta la informacion fundamentandose en
testificaciones basadas en la realidad, pero que no sirven para dar una validez
cientifica, ya que depende de interpretaciones subjetivas y carecen de la
objetividad precisa, asi como de exdmenes que comprueben la cualidad del tema

que se va a tratar. (p. 64)

Para la elaboracién del proyecto se trabajo con uso del estudio descriptivo que
es el encargado de recoger la informacion de manera independiente o conjunta
sobre el tema que se ha de estudiar. Se realizaron encuestas a empleados de los
establecimientos hoteleros y turistas que se encontraron vacacionando en la
ciudad, ademas, entrevistas a los propietarios de tres establecimientos que brindan
alojamiento y del mismo modo a la Presidenta de la Federacion Hotelera de
Pastaza - AHOTEP.

Se debid primeramente establecer en qué localidad se prestaria el servicio de
capacitaciones, para posteriormente determinar el tamafio de la muestra a
estudiarse. Dicha muestra seleccionada debié de responder a los criterios de

inclusion, exclusién o eliminacion de que hayan tomado.
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Se conoce que los criterios de inclusion a las caracteristicas que deben de
poseer los sujetos de estudio, los criterios de exclusion definen las caracteristicas
que obliguen a no incluir un sujeto como objeto de estudio y por ultimo los
criterios de eliminacién que definen las caracteristicas que al presentarse los

sujetos ya incluidos en el estudio, obliguen a prescindir de ellos.

Las preguntas tanto de encuestas como de entrevistas fueron orientadas a
recabar la mayor cantidad de informacion sobre la situacion hotelera actual y sus
requerimientos de capacitacion, para poderse determinar los problemas que

existen en la actualidad y las mejoras que se deberian de implementar.

Logrando un punto de equilibrio entre la informacion requerida y la necesidad
de satisfacer de mejor manera que la competencia. Para, posteriormente
procederse con la tabulacidn, interpretacion y analisis de los resultados que se
hayan obtenido. Se debe mantener presente, la ética incluyendo el respeto,

beneficencia, no maleficencia y la justicia, puesto que incluye a seres humanos.

3.2. Teécnicas de recoleccion de datos

Como explica Chavez, D. (2008) “La recoleccion de datos es el proceso de la
investigacion juridico social es una de las etapas mas delicadas. De ella va a

depender los resultados que se obtengan en dicha investigacion ™.

En relacién a las principales técnicas e instrumentos para la recoleccion de
datos a emplearse se tomd en cuenta para la investigacion realizada las encuestas
y entrevistas, por ser las mas apropiadas para conocer las necesidades de futuros

clientes.
3.2.1. Encuestas
“La encuesta es una busqueda sistematica de informacion en la que el

investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener”

La encuesta serd la técnica de mayor importancia que se utilice dentro de esta
investigacion puesto que se acopia de una manera facil, siendo atil para
determinar un criterio de la opinion de nuestra muestra, sobre la posibilidad de la

factibilidad de una empresa de capacitaciones hoteleras.

47



Aplicando los criterios de inclusion al determinar si el turista se encuentra o no
entre los rangos de edad y los empleados que son objeto de estudio, el criterio de
exclusion para determinar que las personas que no sean escogidas sean por no
tener la edad que se determinara o simplemente que no sea turistas y por ultimo el
criterio de eliminacién en el caso que la persona se encuentre incapacitada
mentalmente, puesto que las encuestas serdn realizadas aleatoriamente entre los

turistas que se encuentren en la localidad.
3.2.1.1. Poblacion

Al hablar de poblacion debemos hacer énfasis en lo investigado por Jany, E. &
Nicolds, J. (2005) donde se explica que la poblacion es “la totalidad de elementos
o individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se

desea hacer inferencia”. (p. 48)

Se ha escogido para el estudio a la ciudad de Puyo que cuenta con un total de
32 912 habitantes dentro del rango de 25 a 69 afios, datos obtenidos en el censo
poblacional realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos del
Ecuador. (INEC, 2010). Con el total de la poblacion se calculara la muestra y con
la formula dada para poblaciones finitas se obtendrd la muestra a ser analizada.
En el Anexo N° 3. Se podra observar el formato utilizado para la recoleccion de

informacion mediante encuestas a turistas.

Tabla 2.01. Numero de habitantes de la ciudad de Puyo por rango de edades

NUmero de Habitantes de la Ciudad de Puyo por Rango

de Edades
Rango de Edad 2001 % 2010
De 25 a 29 afios 4 595 7,4 % 6 722
De 30 a 34 afios 4026 6,5 % 5699
De 35 a 39 afios 3614 5,8 % 5008
De 40 a 44 afios 2983 4,8 % 3907
De 45 a 49 afios 2229 3,6 % 3 464
De 50 a 54 afios 1942 3,1% 2764
De 55 a 59 afios 1407 2,3% 2150
De 60 a 64 afios 1211 2,0% 1785
De 65 a 69 afios 912 1,5% 1413
Elaborado: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Estadisticas del Censo poblacional 2010 -

INEC
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En el caso de los establecimientos hoteleros, teniendo un total de 311
colaboradores se utilizara la férmula para poblaciones finitas, en la que se
calculara el nimero de empleados a encuestar. Véase en el Anexo N° 4, el

formato utilizado.

El objetivo de las encuestas a realizar serd conocer los rasgos generales como
sexo, edad; y las caracteristicas relacionadas por un lado a sus preferencias de
hospedaje con respecto a los huéspedes, y por otro con los empleados para
conocer las necesidades de capacitaciones que existieran y la disponibilidad de

tiempo con la que cuentan actualmente.
3.2.1.2. Tamafio de la Muestra

Teniendo presente a Malhotra, N (2004), quien dice que “el tamario de la
muestra se refiere al numero de elementos que se incluiran en el estudio”.
(p-318), y en vista que la poblacion escogida entre los rangos de 25 a 69 afios en
la ciudad de Puyo es menor a los 500.000 habitantes se proceder a trabajar con la

formula para poblacion finita.

Z?*p*q(N)
(N-1) *e°+Z°*p*q

Donde:

n = Tamafo de muestra

z = Nivel de confianza 95%; correspondiente a la distribucion de Gauss es 1,96
p = Probabilidad a favor 50% correspondiente a 0,5

g = Probabilidad en contra 50%, correspondiente a 0,5

N = Tamafio de la poblacion corresponde a 32.912

e = Margen de error 5% correspondiente a 0,05

Que al remplazar los datos queda de la siguiente forma:

49



(1,96)2* 0,5 * 0,5 (32.912)
n=

(32.912-1) * (0,05) + (1,96)° * 0,5 * 0,5

31.608,6848
n-_
83, 2404

n= 379,73 siendo igual a 380 turistas a encuestar

Asi mismo para conocerse cual seria la muestra a encuestar para el caso de
empleados de establecimientos hoteleros se tomara como poblacion el total de
personas que trabajan dentro de los establecimientos que fueron nombrados en la
tabla correspondiente a Infraestructura Hotelera en la Ciudad de Puyo, para lo cual

se trabajara con la misma formula para poblacion finita.

Z**p*q(N)
(N-1)*e*+Z°*p*q

Donde:
n = Tamafo de muestra
z = Nivel de confianza 95%; correspondiente a la distribucion de Gauss es 1,96
p = Probabilidad a favor 50% correspondiente a 0,5
g = Probabilidad en contra 50%, correspondiente a 0,5
N = Tamafo de la poblacién corresponde a 346 empleados

e = Margen de error 5% correspondiente a 0,05
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(1,96)°* 0,5 * 0,5 (398)

n=
(398-1) * (0,05)* + (1,96)° * 0,5 * 0,5
397,692
n-_
1, 9529

n= 203,64 siendo igual a 204 empleados a encuestar

3.2.2. Entrevistas

Existe diversidad de conceptos con respecto al tema de las entrevistas, pero
segun Dessler, G. (2001), explica que “la entrevista es un procedimiento diseriado
para obtener informacion derivada de las respuestas verbales que una persona

proporciona a preguntas orales”. (p. 216)

Con la técnica de la entrevista se tratard de obtener la mayor cantidad de
informacion que pueda ser utilizada para conocer la aceptacion que tendria la
creacion de una empresa de capacitaciones para empleados de establecimientos
hoteleros, el formato de las preguntas a ser formuladas se encuentran en el Anexo

N° 5, las entrevistas se realiz6 a las personas mencionadas a continuacion:
e Gerente Propietario de Hosteria Hacha Caspi, Sefior Martin Pérez.
e Gerente Propietario Hostal El Jardin, Sefior Edgar Castro.
e Gerente Administradora Gran Hotel Amazdnico, Sefiora Carmita Herrera.

Mientras en el Anexo N° 6, podra ser visualizado el formato de entrevista aplicada
uno de los miembros de AHOTEP.

e Presidenta de la AHOTEP-, Sefiora Maura Coloma.

Teniéndose presente que el objetivo de las entrevistas fue el determinar las
caracteristicas generales del trabajo que realizan como empresarios hoteleros y el

interés que mostrarian hacia la posibilidad de una empresa.
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Para el caso del Sefior Martin Peréz, seleccionado por ser Gerente de la
Hosteria Hacha Caspi que es una de las mas importantes y ex colaborador del
Ministerio de Turismo, al Sefior Edgar Castro, por ser Gerente de la Hostal el
Jardin, hostal tematica que se encuentra en medio de un sendero ecoldgico, a la
Sefiora Carmita Herrera, por ser la Gerente Administradora de un hotel de
renombre dentro de la ciudad, y finalmente a la Sefiora Maura Coloma por ser la
Presidenta de la Federacion de Hoteleros de Pastaza, quienes proporcionaran

informacion relevante en sus entrevistas.

Pudiéndose observar en el Anexo N° 7, las cartas de solicitud de entrevistas

que fueron enviadas con anterioridad con la respectiva firma de recibido.
3.3. Tipo de muestreo a utilizar

Dentro de los tipos de estrategias de muestreo se conoce del método
probabilistico y no probabilistico, por lo tanto sabemos que segun Grande, I.
(2005) “probabilistico es un método al alzar permitiendo medir el error de
nuestras, mientras que el no probabilistico no es un método al azar, siendo el
investigador quien elige la muestra no obstante no es posible controlar el error
de muestreo”. (p. 69)

Conociendo la diferencia existente entre ambas, se ha escogido el método
probabilistico para esta investigacion, puesto que se podra medir el error y

escoger al azar a las personas a involucrar dentro del proyecto.

3.4. Recopilacion de Datos

En lo que respecta al proceso de recoleccion de datos de las encuestas fueron
realizadas en el periodo de tiempo comprendido entre el 8 de octubre hasta el 20
de octubre del presente afio, a turistas de manera aleatoria de acuerdo a las edades

y caracteristicas previamente sefialadas.

En lo correspondiente a las entrevistas, se las realizaron entre el 7 al 12 de
diciembre del presente afio, enviando previamente las cartas para solicitar las

respectivas entrevistas.
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3.5. Anadlisis de Datos

Los datos obtenidos de las trescientas ochenta encuestas que se realizaron a
turistas que visitan la ciudad de Puyo, se tabularon manualmente obteniéndose los

datos estadisticos que se presentan a continuacion.

En el caso de las entrevistas que se realizaron a las personas antes
mencionadas, fueron transcritas a formato Word con ayuda del software Dragon

Naturally Spiking version 9;
3.5.1. Presentacién de Resultados de Encuestas a Turistas

Habiéndose realizado con satisfaccion el 100 % de las encuestas a los turistas
que visitaron la ciudad de Puyo en el lapso de tiempo comprendido desde el 9 al
18 de octubre del presente afio se procedera al analisis de los resultados obtenidos,

tabulandose las encuestas de manera manual.

Una vez que se realice dichas tabulaciones de cada una de las preguntas, se
presentara los graficos respectivos que logren representar cada una de los
resultados obtenidos, seguidamente de una breve explicacién que ayudaria a

entender los resultados.
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Afos

69 afnos
68 afnos
65 anos 5

EDAD
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60 afos 9
57 ainos 5
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51 afios 3
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43 afios W 13

41 afios #
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39 afios #

38 afios ﬁ 10

37 afios W 12
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36 afios ﬁ 17
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34 afios
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32 afios ﬁ 10
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30 afios ﬁ 17

29 afios W
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27

27 anos

25 afos

W 28
26 afios W 21
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Numero de Turistas

Gréfico 3.01. Edad

Elaborado por:

Fuente:

Aracely Pucuna

Tabulacidén de encuestas realizadas a turistas

54




Se observaron del 100% del total de turistas que anualmente visitan la ciudad
de Puyo, unicamente un 30 % equivale a jovenes entre las edades de 25 a 29 afios,
seguidamente las personas que oscilan las edades entre 30 a 34 afos
representando un 16,84 %, del mismo modo de 35 a 39 afos un 18,68 % de las
personas que fueron encuestadas, de 40 a 44 afios se encontr6 que un 10,79 %, de
45 a 49 afos representan el 8,16 %, igualmente de 50 a 54 equivalen al 3,68 %,
de 55a 59 el 2,11 %, de 60 a 64 el 5,53 % y finalmente de 65 a 69 corresponden
al 4,21 %.

SEXO

167,

M Masculino
H Femenino
Gréfico 3.02. Sexo
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

Los turistas encuestados, 167 representan al género femenino equivalente a un
44 %, mientras que el 56 % corresponden al genero masculino con 213 personas.

Dando el total de 100 % personas encuestas en la ciudad de Puyo.
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CIUDAD DE RESIDENCIA

Simén Bolivar 3
Latacunga 5
Pelileo 5
Pomona 5
Limén Indaza 6
Putumayo 6
Cabeceras del Bobonaza 7
Huamboya ]
Sucua 9

Zamora ?]

Chinchipe 10
Lago Agrio 10
Orellana 10
Patate 10
Quito 10

Joya de los Sachas W 11
Morona Santiago w 11
Palora W 12

El Coca

Nombre de la Ciudad

Pto. Fco. De Orellana

[e——
Shushufindi W 13

[e——

[e———

Centinela del Condor

Taisha ﬁ 15
Loreto W 16

Bafios de Agua Santa W 19
Riobamba W 19
Sucumbios W 19

Tena W 20
Macas W 21
Ambato W 23

Archidona W 27

Numero de turistas

Graéfico 3.03 Ciudad de Residencia

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas
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Para conocerse el lugar de residencia de los turistas que visitan la ciudad de
Puyo se dividié en tres grupos. En el primero grupo se encuentran: Archidona,
Ambato, Macas, Tena, Sucumbios, Riobamba, Bafios de Agua Santa, Loreto,
Taisha, Centinela del Condor y Shushufindi con un total de 206 personas que
representan el 54,21 %.

En el segundo grupo se encuentran: Puerto Francisco de Orellana, El Coca,
Palora, Morona Santiago, Joya de los Sachas, Quito, Patate, Orellana, Lago Agrio
y Chinchipe con un total de 110 personas representando el 28,95 %.

Finalmente en el tercer grupo se encuentran: Zamora, Sucua, Huamboya,
Cabeceras del Bobonaza, Putumayo, Limén Indaza, Pomona, Pelileo, Latacunga y

Simon Bolivar con 64 personas que equivalen al 16,84 %.

¢CON QUE FRECUENCIA VIAJA A LA CIUDAD
DE PUYO?

61; 16%

B De 1a4veces

M De 5a9veces

Mas de 10 veces

Graéfico 3.04. ;Con qué frecuencia viaja a la ciudad de Puyo?

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

De los turistas viajan anualmente entre una a cuatro veces a la ciudad de Puyo
son 196 equivaliendo al 51,58 %, del mismo modo de cinco a nueve veces un
numero de 123 turistas siendo equivalente al 32,37 % y un total de 61 turistas
viajan mas de diez veces anuales que es un equivalente del 16,05 % dando un total

del 100 % de encuestados.
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CUANDO VIAJA A LA CIUDAD DE PUYO, USTED
SE HOSPEDA EN:

83; 22%

M Casa de familiares o
amigos

M Establecimientos
Hoteleros

Gréfico 3.05. Cuando viaja a la ciudad de Puyo, usted se hospeda en:

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

Al tratarse de la eleccion del lugar donde se alojaran mientras dure la visita el
21,84 % corresponde a 83 turistas encuestados que optaron por casa de familiares
0 amigos mientras que el 78,16 % correspondiente a 297 turistas decidieron
alojarse en establecimientos hoteleros de los cuales en el gréafico siguiente se
muestra la eleccién de los establecimientos hoteleros que han tenido mayor

acogida por parte de los turistas.
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Nombpge de Establecimientos Hoteleros

INDIQUE EL NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO

Hostal Casa Puyo 14
Hostal Chasi d 7
Hostal del Rio :%: 5
Hostal Diamante d 7
Hostal el Colibri
Hostal el Jardin
Hostal Europa
Hostal Fagelp
Hostal France i 7
Hostal Granada ;F 3
Hostal Kanoas 8
Hostal La Molienda
Hostal las Palmas
Hostal México
Hostal Milenium
Hostal Posada Real 8

Hostal Puyo :%: 5
2

d 9
d 9

Hostal San Patricio
Hosteria Altos del Pastaza...

Hosteria Finca el Pigual

18

Hosteria Flor de la Canela d 7
Hosteria Hacha Caspi 6

Hosteria Isla del Sol =%= 5
2

Hosteria Lizanes

steria Orquidea Amazodnica
Hosteria Safari i 11

Hosteria Turingia

Hotel Amazénico

7|

Hotel Araucano

Hotel Christian

Hotel Cofanes

Hotel Gaona

Hotel LF 10

Hotel Majestic Inn :;2 3

Hotel Malenny 12

Hotel Oro Negro 8

Hotel Rizzo Inn d 7
Hotel Turismo Inn 2

Residencia Barandua 3

Residencia Georgina 3
Residencia Tungurahua 2

0 2 4 6 8 10 12 14 16
Cantidad de Turistas

18

20

Gréfico 3.06. Indique el nombre del Establecimiento

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas
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El primer grupo de establecimientos se componen de: Hostal Casa Puyo, Hotel
Amazobnico, hosteria Finca el Pigual, Hotel Cofanes, Hotel Malenny, Hosteria

Safari, Hotel LF con un 33,33 % que representa a 99 turistas.

En el segundo grupo: Hostal el Colibri, Hostal el Jardin, Hostal las Palmas,
Hostal Kanoas, Hostal Milenium, Hostal Posada Real y Hostal San Patricio con
un 19,87 % que representa a 59 turistas.

En el tercer grupo: Hotel Oro Negro, Hostal Chasi, Hostal Diamante, Hostal
Europa, Hostal France, Hostal México, Hosteria Flor de la Canela con un 16,84 %

equivalente a 50 turistas.

En el cuarto grupo: Hosteria Lizanes, Hosteria Turingia, Hotel Araucano, Hotel
Rizzo Inn, Hostal La Molienda, Hosteria Hacha Caspi y Hotel Gaona con un total

de 46 turistas, dando un porcentaje del 15,49 %.

En el quinto grupo: Hostal del Rio, Hostal Puyo, Hosteria Isla del Sol, Hostal
Falgelp, Hotel Christian, Hostal Granada, Hostal Majestic Inn con 29 turistas que

representan un 9,76 %.

Y finalmente en el sexto grupo: Residencia Barandua, Residencia Georgina,
Hosteria Orquidea Amazonica, Hosteria Altos del Pastaza and Louge Reserve,
Hotel Turismo Inn y Residencia Tungurahua con un total de 14 turistas que

representan al 4,71 %.
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¢CUAL ES LA CARACTERISTICA PRINCIPAL QUE
UDTED ESCOGIO AL MOMENTO DE ELEGIR UN
ALOJAMIENTO?

45; 15%

82; 28%

67, M Precio

22% M Ubicacién
Infraestructura

M Servicios

Gréfico 3.07. ¢ Cual es la caracteristica principal que usted escogi6é al momento de elegir un
alojamiento?

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

Las caracteristicas determinantes al momento de elegir un lugar donde
hospedarse se conocié que 82 turistas que representas un 28 % optaron por el
precio, por el contrario 103 turistas representando el 35 % supieron indicar que
por la ubicacién en la que se encuentren, mientras que 67 turistas correspondiente
al 22 % supo especificar que la por la infraestructura y 45 turistas representando el

15 % escogieron un alojamiento por los servicios que le ofrezcan.
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EL TIEMPO PROMEDIO QUE DURA
SU ESTADIA ES DE:

30; 10% 55; 18%

64; 22%
B Dela2dias

HDe 3 a4dias
De 5 a 6 dias
B Mas de 7 dias

Gréfico 3.08. El tiempo promedio que dura su estadia es de:

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

De 55 turistas encuestados que equivaliendo al 18 % aseguran visitar la ciudad
de Puyo por un lapso de tiempo de 1 a 2 dos dias, de igual manera 148 turistas
representando al 50 % supieron responder que el tiempo de estadia promedio es
de 3 a 4 dias, asi mismo 64 turistas equivaliendo al 22 % indicaron que de 5 a 6
dias, tanto asi que 30 turistas representan un 10 % optaron por mas de 7 dias.
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¢COMO CALIFICARIA SU ESTADIA?

35; 12% 34;11%

H Excelente
B Muy Bueno
W Bueno
M Regular

Grafico 3.09. ; Como calificaria su estadia?

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacién de encuestas realizadas a turistas

La atencion brindada segin 34 turistas (11 %) revelaron que su estadia la
calificarian como excelente, mientras que 103 turistas (35 %) dijeron fue muy
buena, tanto asi que 125 turistas (42 %) supieron indicar que la estadia fue
Unicamente buena y 35 turistas equivalente al 12 % manifestaron que la

calificacion que darian por su estadia seria de regular.
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¢CUALES FUERON LOS SERVICIOS ADICIONALES
QUE EL ESTABLECIMIENTO HOTELEROS PUSO A
SU CONOCIMIENTO?

M Restaurante

18;3% 39;8%

B Gui .
65; 13% Guianza Turistica

37; 7%

H Venta de Artesanias
B Lugar de Esparcimiento
H Todas

64; 12% )
® Ninguna

Gréfico 3.10. Mientras estuvo hospedado, cuales fueron los servicios adicionales que el
Establecimiento Hoteleros puso a su conocimiento?

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

De las 297 personas que optaron por hospedarse en establecimientos hoteleros,
a 294 turistas que equivale al 57 % se les dio a conocer que contaban con servicio
de restaurante, a 64 turistas correspondiente al 12 % que podian contratar el
servicio de Guia Turistico, a 37 turistas que es igual al 7 % que podrian comprar
artesanias propias de la amazonia, a 65 turistas correspondientes al 13 % que
dentro de las instalaciones del establecimiento hotelero contaban con lugares de
esparcimiento o areas verdes, a 18 turistas que corresponde al 3 % se les informé
gue contaban con todas las instalaciones necesarias y a 39 turistas no se les

ofrecido ningun servicio adicional al de alojamiento representando un 8 %.
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¢EL MONTO QUE PAGO POR SU ESTADIA
ESTUVO ACORDE AL SERVICIO QUE USTED
RECIBIO?

135; 45%

mSi

HNo

Gréfico 3.11. ¢ El monto que pago por su estadia estuvo acorde al servicio que usted recibig?
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a turistas
Un total de 162 turistas equivalente al 55 % estuvo de acuerdo a que el monto
cancelado por la estadia, estuvo acorde al servicio que recibié mientras duro su
permanencia en el mismo, y un 45 % representado en 135 turistas dijeron no estar

de acuerdo.

Valor Cancelado por Hospedaje

22; 7% 40; 14%

40; 13% M De 10 a 19 ddlares

H De 20 a 29 ddlares
De 30 a 39 ddlares
M De 40 a 49 ddlares

B Mas de 50 dolares

Grafico 3.12. El valor que cancel6 por su estancia fue de:

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a turistas

El valor cancelado por noche mientras durd su estadia fue de 10 a 19 ddlares

un total de 40 personas (14 %), de 20 a 29 dolares un total de 91 turistas (31 %),
de 30 a 39 dolares un total de 104 turistas (35 %), de 40 a 49 dolares fueron 40
turistas (13 %) y finalmente por un monto superior a 50 dolares fueron 22 turistas
(7 %).
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LA ATENCION BRINDADA FUE:

139; 47%

m Cordial

M Poco Cordial

Gréafico 3.13. La atencion brindada fue:

Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

Un 47 % equivalente a 139 turistas opinaron que la atencion brindada en su
estadia en el establecimiento hotelero de su preferencia fue cordial a pesar de que

158 turistas equivalente al 53 % dijeran que fue poco cordial la atencion.

Los Empleados se encuentran familiarizados
con una Cultura de Servicio al Cliente

140; 47%

mSi

H No

Gréfico 3.14. ; Cree qué los empleados del establecimiento estan familiarizados con una
cultura de servicio al cliente?

Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

De los turistas encuestados 140 representando al 47 % supieron indicar que los
empleados se encuentran familiarizados con una cultura de servicio al cliente,

mientras que 157 turistas representando al 53 % dijeron que No.
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¢CREE USTED QUE LOS EMPLEADOS SE
ENCUENTRAN MOTIVADOS EN SU
PUESTO DE TRABAJO?

135; 45%

mSi

H No

Gréfico 3.15. ¢ Cree usted qué los empleados se encuentran motivados en su puesto de

trabajo?
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

Al conocer si los empleados se encuentran motivados en su puesto de trabajo,
135 turistas (45 %) observaron que la desmotivacion del empleado en su puesto,
mientras que 162 turistas (55 %) dice haber notado una motivacion.

Deberian los empleados del
establecimiento hotelero recibir
capaciones

35; 22%
mSi
® No
127;78%

Grafico 3.16. Deberian los empleados del establecimiento hotelero recibir capacitaciones

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

En cuanto a saber si los empleados de establecimientos hoteleros deberian
recibir capacitaciones y tomandose como referencia el 45 % de la pregunta
anterior que noto una desmotivacion, se conocié 127 correspondiente al 78 %
opind que los empleados de establecimientos hoteleros deberia recibir
capacitaciones y 35 turistas representando el 22 % supo indicar que no seria

necesario.
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Si puediera recomendar una mejorar para el
establecimiento cual seria

31; 10%

35; 12% 81;27% m Atencién

M Infraestructura

Limpieza

M Todas

® Ninguna

Gréfico 3.17. Si pudiera recomendar una mejora para el establecimiento cual seria

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a turistas

Al momento de la contestacion de la recomendacién entre las cinco opciones
que se presentaron para mejorar un establecimiento hotelero el 27 % tuvo
preferencia por la atencion brindada, el 25 % que se deberia mejorar la
infraestructura, el 26 % que hace falta la debida limpieza de las instalaciones, un
12 % escogid todas las opciones a mejorar y por ultimo un 10 % no cree que se

necesiten mejoras.

3.5.2. Presentacion de Resultados de Encuestas a Empleados de

Establecimientos Hoteleros

Habiéndose realizado satisfactoriamente el 100 % de las encuestas a empleados
de los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo, en el lapso de tiempo del
15 al 20 de octubre del presente afio, se procedio al andlisis de los resultados

obtenidos, los mismos que fueron tabulado de manera manual.

Una vez que se dichas tabulaciones de cada una de las preguntas, se obtuvieron
los siguientes graficos, seguidamente de una breve explicacion que ayudaria a

entender los mismos.
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Gréfico 3.18. Edad

Elaborado por:

Fuente:

Aracely Pucuna

Tabulacién de encuestas realizadas a empleados
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De doscientas cuatro personas entre hombres y mujeres que se encuentran
actualmente laborando en un establecimiento hotelero se obtuvieron los siguientes

resultados:

En el primer grupo entre las edades comprendidas de 18 a 25 afios se
encuentran 27 empleados que representan el 13,24 %, en el segundo grupo entre
las edades comprendidas de 26 a 33 afios se conocié que 53 empleados
representan el 25,98 %, en el tercer grupo entre los 34 a 41 afios representan 50

personas reflejando el 24,51 %.

En el cuarto grupo entre 42 a 49 afios fueron 54 los empleados representando el
26,47 % y finalmente en el quinto grupo de 50 a 65 afios, fueron 20 los empleados
equivaliendo al 9,80 %.

SEXO

H Masculino
H Femenino
Gréfico 3.19 Sexo
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a empleados

Del total de doscientos cuatro empleados encuestados en los diferentes
establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo, se conocio6 que el 54 % representado por
111 empleados son de género femenino, mientras que el 46 % representado por 93

personas son de género masculino.
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NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO EN QUE
LABORA ACTUALMENTE

Pension Residencial Georgina e 2
Pensidn Residencial Chasi  |jessd 3
Pensién Residencial Barandua  jesd 3
Hotel Turismo Inn  fe=d 2
Hotel Tropical fed 2
Hotel San Luis  fed 2
Hotel Rizzo 5
Hotel Oro Negro |ed 4
Hotel Malenny e 4
Hotel LF |jod 4
Hotel La Casa de la Balsa  jed 2
Hotel Gaona d 6
Hotel France Inn 5
Hotel Fagelp |jesd 3
Hotel Cumanda fe=d 2
Hotel Christian e 4

‘2 Hotel Araucano d 6
'qé Hotel Amazdnico 5
‘g Hosteria Turingia | d 18
% Hosteria Safari 4 18
§ Hosteria Orquidea Amazdnica |jessd 3
< Hosteria Lizanes |jed 3
: Hosteria Isla del Sol 7
-E Hosteria Hacha Caspi d 13
§ Hosteria Flor de la Canela :}: 7
Hosteria Finca el Pigual d 18

Hostal San Patricio  |ed 4
Hostal Puyo |jesssd 3
Hostal Posada Real 5
Hostal Milenium 5
Hostal Mi Casa  jed 2
Hostal México |jemd 3
Hostal Las Palmas  |ed 4
Hostal La Molienda jesd 4
Hostal Kanoas |jessd 3
Hostal Granada  fed 2
Hostal Europa  jesd 2
Hostal El Jardin d 6
Hostal Diamente |jesd 3
Hostal Casa PUyo  jesd 3
Cabafias Los Copales and Lodge i 4

0 5 10 15 20

Numero de empleados

Gréfico 3.20 Nombre del establecimiento en que labora actualmente

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacién de encuestas realizadas a empleados
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De un total de 41 establecimientos hoteleros encuestados y divido en grupos se

obtuvieron los siguientes resultados:

En el primer grupo con 27 empleados representando el 13,24 % se encuentra
concentrado en Cabafia Los Copales, Hostal Casa Puyo, Hostal Diamante, Hostal

el Jardin, Hostal Europa, Hostal Granada, Hostal Kanoas y Hostal La Molienda.

En el segundo grupo con 44 empleados, y presentando el 21,57 %, se
encuentra; Hostal Las Palmas, Hostal México, Hostal Mi Casa, Hostal Milenium,

Hostal Posada Real, Hostal San Patricio y Hosteria Finca el Pigual

En el tercer grupo con 74 empleados y representando el 36,27 %, se
encuentran: Hosteria Flor de la Canela, Hosteria Hacha Caspi, Hosteria Isla del
Sol, Hosteria Lizanes, Hosteria Orquidea Amazénica, Hosteria Safari, Hosteria

Turingia, Hotel Amazodnico.

En el cuarto grupo con 32 empleados y representando el 15,69 %, se
encuentran: Hotel Araucano, Hotel Christian, Hotel Cumanda, Hotel Fagelp,

Hotel France Inn, Hotel Gaona, Hotel La Casa de la Balsa, Hotel LF.

En el quinto grupo con 27 empleados y representando el 13,24 %, se
encuentran: Hotel Malenny, Hotel Oro Negro, Hotel Rizzo, Hotel San Luis, Hotel
Tropical, Hotel Turismo Inn, Pension Residencial Barandua, Pension Residencial

Chasi, Pensién Residencial Georgina.
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¢CUANTOS ANOS SE ENCUENTRA TRABAJANDO
EN EL ESTABLECIMIENTO?

3 meses

7 meses 3

1afio W 19
2 afios W 29

3 afios

4 anos

5 afos

6 afos

7 anos

8 anos

9 afios

Tiempo de trabajo

10 afios
11 afios
12 afios
13 afios
15 afios
16 afios
18 afios

19 afios

0 5 10 15 20 25 30 35
Numero de empleados

Gréfico 3.21 ¢ Cuantos afios se encuentra trabajando en el establecimiento?

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a empleados
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Los empleados que laboran hasta 3 meses, se han encontrado que son 4
equivaliendo al 1,96 %, mientras que hasta los 7 meses son 3 los empleados que

representan 1,47 %.

Con respecto a encontrarse laborando de uno a tres afios 75 empleados de
diversos establecimientos hoteleros representando un 36,76 %, tanto asi que entre
los cuatro a seis afios 54 empleados representan un 26,47 %.

Entre los siete a nueve afios 34 empleados representan el 16,67 %, mientras
que entre los diez a doce afios de encontrarse trabajando 21 empleados

representan el 10,29 %.

Y finalmente en el grupo de trece a diecinueve afios de trabajo representan el
6,37 %.
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Nombre del Cargo

¢QUE CARGO DESEMPENA?

Administrador 12

Ama de llaves 10
Ayudante de cocina 12
Bartender 5

Cheff 2

Cocinero 26
Contador / Auditor 6
Guardia 6
Guia Turistico
Jardinero

Lavanderia 5

Limpieza 26
Mantenimiento 11
Masajista
Mesero

Mesero Eventual

3
7
4
Propietario r_’_’_’_’_l 23
9
2

Recepcionista 31
Todologo

Ventas y Marketing

0 5 10 15 20 25 30 35
Numero de empleados

Grafico 3.22 ;Qué cargo desempefia?
Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacién de encuestas realizadas a empleados
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Al no estar debidamente definidos los departamentos dentro los
establecimientos hoteleros en los que se realizaron las encuestas ha sido tabulados
por el cargo que desempefian sus actividades laborales donde el 5,88 %
corresponde a 12 administradores, el 4,90 % corresponde a 10 amas de llaves o
mucamas, el 588 % a 12 ayudantes de cocina, el 2,45 % representa a 5
bartenders, el 0,98 % es representado por 2 chef, mientras que el 12,75 % equivale

a 26 cocineros.

El 2,94 % corresponde a 6 contadores / auditores, entre guardias de seguridad
nocturnos y diurnos 6 representan un 2,94 %, ademé&s de 2 guias turisticos que
corresponden al 0,98 %, igualmente que 2 jardineros que equivalen al 0,98 %, en
lavanderia 5 empleados 2,45 %, el personal de limpieza representa el 12,75 % con

26 empleados.

El personal de mantenimiento representa el 5,39 %, en lo que respecto a
masajistas el 1,47 %, a meseros de restaurantes el 3,43 %, a meseros eventuales de
salon de eventos o bares el 1,96 %, a propietarios de establecimientos hoteleros
11,27 %, a personal encargado de la recepcion el 15,19 %, a toddlogos el 4,41 %,

y finalmente a ventas y marketing el 0,98 %.
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NIVEL DE EDUCACION

M Primaria completa

H Secundaria
imcompleta

i Secundaria completa

M Universidad
imcompleta

i Universidad completa

Grafico 3.23 Nivel de Educacion

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacién de encuestas realizadas a empleados

Se observo que 27 empleados de establecimientos hoteleros han completado la
primaria representan el 13 %, mientras que 58 empleados no han podido
completar la secundaria correspondiendo al 28 %, mientras tanto que 46
empleados han completado la instruccién secundaria representando asi el 23 %,
por otro lado se encuentran 31 empleados que se encuentran estudiando o han
dejado a medio concluir la universidad siendo un 15 % y solo un 13 % han

obtenido un titulo universitario que corresponde a 27 empleados.
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SU HORARIO DE TRABAJO ES DE:

15; 7%

M De 4 a 6 horas
laborales

H De 7 a 8 horas
laborales

i Mas de 9 horas

laborales
Gréfico 3.24 Su horario de trabajo
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacién de encuestas realizadas a empleados

En lo concerniente a la jornada de trabajo se ha observado que el 67 % de
empleados cumplen con trabajar Gnicamente de 7 a 8 horas diarias, tanto asi que el

26 % trabaja horas extras y un 7 % solo medio tiempo.

SE SIENTE CONFORME CON EL TRABAJO
REALIZADO

M Si
H No
Grafico 3.25 ;Se siente conforme con el trabajo realizado?
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacién de encuestas realizadas a empleados

Noventa y nueve empleados, equivalente al 49 % se sienten conformes con las
actividades que realizan mientras se encuentran en su trabajo, y el 51 %
correspondiente a ciento cinco empleados no se encuentran conformes con las

actividades que realizan.
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¢CUANTOS DIAS LIBRES A LA SEMANA LE
SON OTORGADOS?

H Uno
M Dos
Gréfico 3.26 ¢ Cuantos dias libres le son otorgados
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a empleados

Ciento treinta y cinco empleados (66 %) supieron manifestar que cuentan con
dos dias de descanso mientras que sesenta y nueve 34 %) explicaron que cuentan
con un dia libre de descanso.

¢ACTUALMENTE SE ENCUENTRA AFILIADO
AL INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL?

28;14%

MSi

HNo

Grafico 3.27 ¢ Actualmente se encuentra afiliado al Instituto Ecuatorianos de Seguridad Social

- IESS?
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a empleados

Todo persona que se encuentre laborando debe estar afiliado al IESS, por tal
motivo dio como resultado que 176 encuestados equivalente al 86 % de
empleados de las diferentes areas de la hoteleria cumplen con estar afiliados al
IESS y contar con los beneficios que la ley les otorga, frente a 28 que representan
un 14 % quienes aseguran no encontrarse afiliado.
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¢CUANDO INGRESO A TRABAJAR
RECIBIO INDUCCION PARA EL PUESTO
OTORGADO?

H No

Gréfico 3.28 ¢ Cuando ingreso a trabajar recibi6 induccién para el puesto otorgado?

Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a empleados

Se debe de tener presente que al incorporar a un empleado nuevo se debe
brindar una induccion al puesto que se le ha otorgado, pero Unicamente 55
empleados que corresponde al 27 % admite que si ha recibido una al contrario de

149 empleados que representan el 73 % que aseguran no haber recibido ninguna
induccion.
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¢QUE TIEMPO TUVO DE DURACION LA
INDUCCION?

12

8; 15%7

i De 1a 20 horas
H De 21 a 40 Horas

i Mas de 40 horas
Gréfico 3.29 ¢ Qué tiempo tuvo de duracion la induccién?
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a empleados

Del total de personas que respondieron haber recibido una induccién se supo
que el 6 % de las capacitaciones tuvo una duracion de 1 a 20 horas, mientras
tanto 8 empleados representan el 15 % con una duracion de 21 a 40 horas y
finalmente 12 empleados representan un 23 % que confirma que recibio

capacitaciones por mas de 40 horas.

CREE USTED QUE LAS CAPACITACIONES
SON IMPORTANTES EN SU AREA DE
TRABAJO

M Si

H No

Gréfico 3.30 ¢ Cree usted que las capacitaciones son necesarias para su area de trabajo?

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a empleados

En cuanto a saber si las capacitaciones son importantes dentro del &rea de
trabajo 139 empleados (68 %) % afirmaron que si son de importancia, mientras
que 65 empleados (32 %) indicé que no lo son.
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¢SE HAN IMPARTIDO CAPACITACIONES
QUE SEAN RELAVANTES A SU PUESTO DE
TRABAJO?

FZS: 12%

M Si

H No

Gréfico 3.31 ¢ Se han impartido capacitaciones que sean relevantes a su puesto de trabajo?

Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a empleados

En lo referente a saber si los empleados habian recibido algin tipo de
capacitacion que sea relevante a su puesto de trabajo se conocié que 25 empleados

(12 %) asegura si haberla recibido y 179 empleados (88 %) indicaron que no.

¢PARA LAS CAPACITACIONES SE
DESTINARON DIAS ESPECIFICOS PREVIO
AVISO POR PARTE DE SU JEFE INMEDIATO?

HNo

Grafico 3.32 ;Para las capacitaciones se destinaron dias especificos previo aviso por parte de
su jefe inmediato?

Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a empleados

Del total de 55 empleados que afirmaron haber recibido algun tipo de
capacitacion relevante un 69 % indicaron satisfactoriamente que se destinaron
dias especificos previo aviso por parte de su jefe inmediato mientras que el 31 %

dijo no haber recibido notificacion previa.
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LAS CAPACITACIONES SE AJUSTARON A
SU HORARIO DE TRABAJO

M Si

H No
Graéfico 3.33 ¢ Las capacitaciones se ajustaron a su horario de trabajo?
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacién de encuestas realizadas a empleados

El 76 % equivalente a 42 empleados supieron indicar que las capacitaciones se
ajustaron a su horario de trabajo, al contrario del 24 % correspondiente a 13

empleados que dijeron no se acoplé a su jornada laboral.

¢DESPUES DE LA CAPACITACION, HA VISTO
CAMBIOS EN EL AMBIENTE LABORAL CON
LAS NUEVAS ACTIVIDADES?

S

H No

Grafico 3.34 ;Después de la capacitacion, ha visto cambios en el ambiente laborar con las
nuevas actividades?

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacion de encuestas realizadas a empleados
De igual forma basandose en el nimero de los empleados que afirmaron haber
recibido una capacitacion se confirmdé que un 67 % si observaron cambios en el

ambiente laboral y solo un 33 % dijeron no haber notado los cambios con las
nuevas actividades.
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¢HA PODIDO IMPLEMENTAR LOS
NUEVOS TEMAS CONOCIDOS EN SUS
ACTIVIDADES LABORALES?

‘ HSi
H No

Gréfico 3.35 ¢ Ha podido implementar los nuevos temas conocidos en sus actividades

laborales?
Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a empleados

Al igual que la pregunta anterior el 78 % confirmaron que si han podido
implementar los nuevos temas conocidos en sus actividades laborales, frete al 12

% restante quien dijo que no se ha podido.
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EN EL CASO DE TENER LA OPORTUNIDAD DE
RECIBIR UNA CAPACITAL CUAL DE LAS
OPCIONES SERIAN DE SU MAYOR INTERES

8; 4%

M Capacitacion de
desarrollo personal

H Capacitacion de
servicio al cliente

kd Capacitacion acorde
a su area de trabajo

H Todas

i Ninguna

Grafico 3.36 ¢ En el caso de tener la oportunidad de recibir una capacitacion ¢cual de las opciones
seria de su mayor interés?

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacién de encuestas realizadas a empleados

Del total de empleados encuestados el 17 % opto por capacitaciones de
desarrollo personal, el 30% supo sefialar que necesitan una capacitacion de
servicio al cliente, el 38% indico que prefiere capacitaciones que estén acorde a su
area de trabajo, un 11 % contestd que si tuvieran la oportunidad de recibir una
capacitacion deberian ser todas y Unicamente un 4 % no acept6 ninguna de las

opciones planteadas.
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EN CASO DE ASISTIR A UNA CAPACITACION
PREFIERE QUE SE REALICEN:

M Individual

H Grupal

Gréfico 3.37 En caso de asistir a una capacitacion, prefiere que se la realice:

Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a empleados
En la pregunta realizada para conocerse si el curso de capacitacion lo

realizarian grupal o individual se conoci6 que el 31 % prefiere recibir

capacitaciones individualmente y un 69 % optaria por capacitarse grupalmente.

¢CUANTAS HORAS DIARIAS TENDRIA
DISPONIBLE PARA REACIBIR UNA
CAPACITACION?

M De 1a 3 horas

H De 4 a 6 horas

Gréfico 3.38 ¢ Cuantas horas diarias tendria disponible para recibir una capacitacion?

Elaborado por: Aracely Pucuna

Fuente: Tabulacidn de encuestas realizadas a empleados

En lo referente a la cantidad de horas con las que cuentan los empleados de
establecimientos hoteleros para recibir una capacitacion 128 (63 %) indicaron que
de una a tres horas y 76 (37 %) dispone de cuatro a seis horas.
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3.5.3 Presentacion de Entrevistas

En lo que respecta a las entrevistas que se realizaron, se envio la respectiva
carta a cada una de las personas antes mencionadas, para solicitar una cita y poder
realizar la entrevista correspondiente y la recoleccion de informacion. del N° al

los formatos de preguntas que fueron realizadas.
3.5.3.1 Entrevista realizada al Sefior Edgar Castro

La presente entrevista tiene como finalidad implementar la factibilidad de una
empresa de capacitacion para empleados de establecimientos hoteleros en la
ciudad de Puyo, la cual responde a la investigacion de la tesis para la obtencion
del titulo de Ingenieria en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras, de
la manera mas respetuosa me dirijo a usted para solicitar su colaboracion para
responder las siguientes preguntas, la informacién de la misma sera confidencial,
siendo utiliza para fines de la investigacion a realizar. Si no le molesta la
entrevista sera grabada, para poder transcribirla posteriormente.

e ;Cuél es su nombre completo?
Edgar Castro.

e ;Nombre del Establecimientos en qué labora actualmente?
Hostal EI Jardin.

e (Cuél es su cargo?
Propietario.

e ;Cuantos afios se encuentra al frente del establecimiento?
Trece afos.

e ;De donde nacio la idea de implementar éste establecimiento hotelero?

De la necesidad de proveer al pablico un servicio de calidad en un ambiente que
sea agradable para las personas, que brinde tranquilidad, sea acogedor y poder

servir al publico en general.
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e ;Entre las actividades que realiza, cuales son las de mayor importancia a
su parecer y por que?

La actividad de alimentacidn y hospedaje son las principales actividades que
tenemos aqui nosotros en el hostal.

e Como es el ambiente laboral en el establecimiento?
El ambiente laboral es adecuado

e (Si tuviera la opcion de cambiar algo dentro del establecimiento hotelero
queé seria?

La verdad creo que estamos conformes, satisfechos con lo que hemos realizado
hasta ahora.

e ;Para su establecimiento cuéles son los meses de mayor numero de
huéspedes?

Junio, Julio y Agosto

e ;Hablando en términos numeéricos cual es el promedio de huéspedes que
recibe cada mes?

La verdad no es un dato exacto pero seria alrededor de 50 huéspedes.
e (A su parecer, cual es mes que tiene menos demanda de turismo?
Enero

e Ustedes como establecimiento hotelero, cuenta con un plan estratégico y
de marketing para captar la atencion del futuro huésped? en caso de

responder positivamente, seria tan amable de explicarlo brevemente.

Si, contamos con pagina web donde pueden realizar las reservaciones
electronicamente, ofertas para grupos grandes, alquiler del restaurante que puede

ser modificado para eventos sociales.

e En lo relacionado al personal con el que trabaja, cree usted que estan

debidamente capacitados?

Estan empezando a capacitarse con empresas de desarrollo laboral.
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e ;Si existiera la empresa que brinde el servicio de capacitacion para
empleados de establecimientos hoteleros, estaria usted interesado en

contratar los servicios?

Claro, es una magnifica idea que una empresa asi se establezca en Puyo para

que entrene a nuestros empleados.

e ;Cuénto seria el monto que estaria dispuesto a cancelar por el servicio de

capacitacion teorico — practico?
No puedo dar un valor exacto porque seria de acuerdo al curso que ofrezcan.

e En caso de haber contestado Sl, daria facilidad de tiempo para que sus

empleados puedan asistir a capacitarse?
Si, siempre y cuando sea en temporada de pocos huéspedes.

De esta manera se ha concluido la entrevista realizada al sefior Martin Pérez,

Agradeciéndole por su tiempo y colaboracion.

3.5.3.2 Entrevista realizada al Sefior Martin Pérez

La presente entrevista tiene como finalidad implementar la factibilidad de una
empresa de capacitacion para empleados de establecimientos hoteleros en la
ciudad de Puyo, la cual responde a la investigacion de la tesis para la obtencién
del titulo de Ingenieria en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras, de
la manera mas respetuosa me dirijo a usted para solicitar su colaboracion para
responder las siguientes preguntas, la informacion de la misma serad confidencial,
siendo utiliza para fines de la investigacion a realizar. Si no le molesta la

entrevista sera grabada, para poder transcribirla posteriormente.

Gracias por la entrevista nuestra obligacion es incentivar al empresario joven
para que siga nuestros pasos y poder seguir adelante con turismo que es la base

de nuestra region y de nuestra nacion.
e ;Cual es su nombre completo?
Mi nombre completo es Jorge Martin Pérez Casco
e Nombre del establecimiento hotelero en el que labora actualmente?

Laboro en la Hosteria Hacha Caspi
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e ;Cual es su cargo?
Gerente Propietario
e ;Cuanto afios se encuentra al frente del establecimiento?

Bueno, estamos construyendo alrededor de veinte afios y funcionando ocho

anos.
e ;De donde naci6 la idea de implementar este establecimiento hotelero?

Bueno, lo que pasa es que la idea de la hosteria fue por la forma del terreno, la

arquitectura del terreno nos dio paso a poder crear la Hosteria Hacha Caspi.

e (Entre las actividades que realiza cuéles son las de mayor importancia a su

parecer y por qué?

Bueno, estamos trabajando en el turismo neto del turismo interno del Ecuador,
en nuestros principales sitios o nuestros principales clientes son los cuencanos, los

guayaquilefios, los quitefios, los de la provincia de El Oro y Loja.
e Como es el ambiente laboral en el establecimiento?

Bueno, es magnifico, tenemos dieciocho personas que se llevan bien y
queremos que nuestro turista vaya contento, vaya alegre, y vaya conforme porque

esta es nuestra idea que regrese el cliente.
e ;Situviera la opcion de cambiar algo dentro del establecimiento qué seria?

Bueno, en hoteleria siempre hay que estar cambiando, yo pienso que debemos
llegar algin dia, algin rato a optimizar y buscar alianzas estratégicas con otras
agencias de turismo para mejor y estandarizar, buscar mejorar siempre. En
hoteleria nunca se puede quedar estancado sino que seguir mejorando

constantemente.

e ;Para su establecimiento cuéles son los meses de mayor nimero de

huéspedes?

Bueno empezamos nosotros la época desde febrero, marzo, abril, los meses

mas fuertes son junio, julio, agosto.
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e ;Hablando en términos numéricos, cual es el promedio de huéspedes que

recibe cada mes?

Bueno estamos en un sesenta cuando es en Gptimo hasta en un noventa, hasta

un cien por ciento que llegamos en agosto.
e (A su parecer, cudl es mes que tiene menos demanda de turismo?

De momento, bueno nosotros tenemos varias opciones en esta hosteria que que
nos dedicamos exclusivamente al turismo, sino que, también a los talleres, a la
capacitacién que ahora este gobierno esta dando tanto énfasis a la capacitacion,
entonces, nuestro fuerte en épocas bajas son las capacitaciones, los tallares que

hacen las instituciones publicas y privadas
e /Y especificamente el mes?
Especificamente el mes en octubre y parte de septiembre.

e Ustedes como establecimiento hotelero, cuenta con un plan estratégico y
de marketing para captar la atencion del futuro huésped? en caso de

responder positivamente, seria tan amable de explicarlo brevemente.

Tenemos un call center con la revista vision, una revista internacional que
estamos haciendo, en la television haremos stocks publicitarios para captar la
atencion de la gente, y tripticos, ya que hemos estado asistiendo a varios
congresos de turismo en el Hotel Oro Verde, era un encuentro empresarial de
turismo interno, a nivel nacional tenemos contacto con unas trecientas operadoras

para tratar de cuajar el turismo interno.

e En lo relacionado al personal con el que trabaja, cree usted que estan
debidamente capacitados?

Bueno estamos tratando de capacitar bien, no se olvide que todavia nosotros en
Puyo estamos empezando en el turismo y tratando de que ojala nuestros colegios
que hacen turismo, nuestras Universidades empiecen a sacar buenos profesionales

que eso es lo que nos hace falta.
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e ;Si existiera la empresa que brinde el servicio de capacitacion para
empleados de establecimientos hoteleros, estaria usted interesado en

contratar los servicios?

Claro, es nuestra base porque si nos capacitamos, hacemos alianza con otras
empresas seria importante, pero nosotros con el Ministerio de Turismo en
convenio con el SECAP estamos en este afio tratando de que entren nuestros

colaboradores a capacitarse.

e ;Cuanto seria el monto que estaria dispuesto a cancelar por el servicio de

capacitacion tedrico — practico?

Bueno nosotros segln sea la capacitacion, ahorita lo que nosotros necesitamos
es servicio de atencion al cliente, chefs que es escaso, tendriamos que fijar no le

podria decir un monto exacto.

e En caso de haber contestado Sl, daria facilidad de tiempo para que sus

empleados puedan asistir a capacitarse?

Claro, es importante la capacitacion, es el bien para nosotros pero habido
ocasiones en las que hemos enviados a capacitarse, y ya capacitados vienen otros
empresarios turisticos y se nos van llevando la idea, yo opino que debemos buscar
estrategias para que el capacitador llegue al establecimiento y le de

exclusivamente al local que presta los servicios.

De esta manera se ha concluido la entrevista realizada al sefior Martin Pérez,

Agradeciéndole por su tiempo y colaboracion.

3.5.3.3 Entrevista realizada a la Sefiora Carmita Herrera

La presente entrevista tiene como finalidad implementar la factibilidad de una
empresa de capacitacion para empleados de establecimientos hoteleros en la
ciudad de Puyo, la cual responde a la investigacion de la tesis para la obtencién
del titulo de Ingenieria, de la manera mas respetuosa me dirijo a usted para
solicitar su colaboracion para responder las siguientes preguntas, la informacion
de la misma serd confidencial, siendo utiliza para fines de la investigacion a
realizar. Si no le molesta la entrevista serd grabada, para poder transcribirla

posteriormente.
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Gracias por la entrevista nuestra obligacion es incentivar al empresario joven para
que siga nuestros pasos y poder seguir adelante con turismo que es la base de

nuestra region y de nuestra nacion.
e (Cuél es su nombre completo?
Carmita Esperanza Herrera Carrion
e ;Nombre del establecimiento hotelero en el que labora actualmente?
Gran Hotel Amazonico
e ;Cual es su cargo?
Administradora
e ;Cuanto afios se encuentra al frente del establecimiento?
Tres afos
e ;De donde nacio la idea de implementar éste establecimiento hotelero?

De los duefios, ellos mas o menos en el afio noventa y cinco tuvieron la idea
entre los dos de crear un establecimiento de lo que es alojamiento y servicio de

restaurante, y la idea creo les salié muy bien.

e (Entre las actividades que realiza cuales son las de mayor importancia a su

parecer y por qué?

Entre las actividades que se realizan pues buscar estrategias para atraer mas
clientes ya que el mercado ahora aqui en Puyo es un poco competitivo, y ya no se
puede competir con el precio, sino, con el servicio, esto significa que hay que

capacitar mas al personal que labora para poder brindar un mejor servicio.
e ;Cbmo es el ambiente laboral en el establecimiento?

El ambiente laboral es muy bueno, hemos tratado mas que ser comparieros de
trabajo es ser amigos, darnos la mano y creo que esta resultando muy bien porque

no tenemos ningun problema en cuanto a llevarnos como comparieros de trabajo.
e ;Situviera la opcion de cambiar algo dentro del establecimiento qué seria?

Buenos los cambios los estamos haciendo ya, ahora se han implementado otras

cosas, otros servicios que no habia y nos esta dando muchos resultados, pues creo
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que seguir cambiando o renovando dentro de un establecimiento de servicio como

es el nuestro es muy importante por la competencia que tenemos.

e Para su establecimiento cuales son los meses de mayor nimero de

huéspedes?

Son los meses: en febrero por carnaval, noviembre feriado de finados y cuando

estamos en festividades dentro de la ciudad

e ;Hablando en términos numéricos, cual es el promedio de huéspedes que

recibe cada mes?

Dependiendo, si son los meses altos pues se recibe gran afluencia de turistas,
esto seria mas o menos de unos ochenta o noventa; no tengo muy claro, no he

contabilizado pero hay buen afluencia.
e ;A su parecer, cual es mes que tiene menos demanda de turismo?

El mes de enero

e ;Ustedes como establecimiento hotelero, cuenta con un plan estratégico y
de marketing para captar la atencion del futuro huésped? en caso de

responder positivamente, seria tan amable de explicarlo brevemente.

Claro, se implement6 lo que es la pagina web ya que ahora todo se mueve por
el internet, también se ha mandado hacer por estas fiestas de diciembre

calendarios que son muy Utiles para la propaganda publicitaria del hotel

e En lo relacionado al personal con el que trabaja, cree usted que estan

debidamente capacitados?

Pues si, ahora estamos si... se han realizado mas seguido las capacitaciones en
cada area que los chicos laboran y creo que si estan capacitados, pero nunca es de

decir ya es totalmente; tienen que seguir capacitandose porque todo va cambiando

e (Si existiera la empresa que brinde el servicio de capacitacion para
empleados de establecimientos hoteleros, estaria usted interesado en

contratar los servicios?

Claro que si es muy importante y mas si son profesionales creo que nos

ayudarian mucho mas.
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e ;Cuanto seria el monto que estaria dispuesto a cancelar por el servicio de

capacitacion teorico — practico?

Pues yo creo que ahi no hay que decir nimeros, obviamente la inversion no es
un gasto; es una inversion a largo plazo, pues estariamos dispuestos pero no le

pongo un precio.

e (En caso de haber contestado Sl, daria facilidad de tiempo para que sus

empleados puedan asistir a capacitarse?
Claro, definitivamente si

De esta manera se ha concluido la entrevista realizada a la Sefiora Carmita

Herrera, Agradeciéndole por su tiempo y colaboracion.
3.5.3.4  Entrevista realizada a la Sefiora Maura Coloma

La presente entrevista tiene como finalidad implementar la Factibilidad de una
Empresa de Capacitacion para Establecimientos Hoteleros en la ciudad de Puyo,
la cual responde a la investigacion de la tesis para la obtencion del titulo de
Ingenieria en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras. De la manera
mas respetuosa me dirijo a usted para solicitar su colaboracién para responder las
siguientes preguntas. La informacién de la misma serd confidencial, siendo
utilizada para fines de la investigacion a realizar, si no le molesta la entrevista serd

grabada, para poder transcribirla posteriormente.
e ;Cual es su nombre completo?
Maura Coloma
e Nombre de la institucion en que labora actualmente
AHOTEP — Federacion Hotelera Ecuatoriana de Pastaza.
e ;Cual es su cargo?
Presidenta.
e ;Cuantos afos se encuentra en el puesto?

Dos afios.
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e Quées AHOTEP?

Es una institucion gremial de empresarios hoteleros de Pastaza sin fines de Lucro,
que ayuda a la resolucion de diversos inconvenientes que se suscitan a diario en

los hoteles.

e Entre las actividades que realiza, ;cuéles son de mayor importancia a su

parecer y por qué?

El representar a los hoteleros de Pastaza ante FENACAPTUR que es la
Federacion Nacional de Cémaras Provinciales de Turismo y verificar que los
establecimientos afiliados permanezcan registrados a empresas de turismo como

agencias importantes como Metrpolitantouring.

e Si existiera una empresa que brinde capacitacién a establecimientos

hoteleros podria ser certificado o avalado por AHOTEP.

Se pudiera hacer una excepcion si cumple con los requisitos que se impongan
pues AHOTEP es asociacion Unicamente para hoteles pero si el servicio que

brinda en capacitar puede ser incluido entre nuestros proveedores.

De esta manera se da por terminada la entrevista a la Sefiora Maura Coloma,
agradeciéndole por su tiempo y extendiéndole una disculpa por interrumpirla de

sus labores.

Concluyendo que el nivel de aceptacion para la empresa que se desea
implementar es favorable puesto que se cuenta con el apoyo de AHOTEP y de

Gerentes de Establecimientos Hoteleros.
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CAPITULO IV

PLAN DE MARKETING

Se conoce que el plan de marketing juega un papel importante dentro de una
empresa, como nos explica Weswood, J. (1997), “determina los objetivos de
marketing de la empresa y sugiere estrategias para alcanzarlos”. (p. 7) mientras
que Contreras, A. (2011), indica que “un plan de promociones, mercado o
marketing (Plan de Marketing) es un documentos escrito que detalla las acciones

necesarias para alcanzar un objetivo especifico de mercado”. (p 93)
4.1. Analisis Situacional del Mercado

En el desarrollo del capitulo se elaboraré el detalle sobre la posible competencia
directa e indirecta que pueda existir, asi también la situacion y evaluacion actual
del target al cual va hacer dirigido este proyecto. Obteniendo la posibilidad de
medir el nivel de aceptacion de los servicios de capacitacion que se ofreceran a
empleados de los distintos establecimientos que brindan hospedaje en la ciudad de

Puyo, quienes seran los consumidores finales de la empresa.

Contemplando el analisis del mercado meta, a la vez de la realizacion del
estudio del perfil y del comportamiento que tendrd el consumidor final o el
cliente; logrando de tal manera la creacion de estrategias de marketing que
permitan la satisfaccion, permitiendo a la empresa posicionarse establemente

dentro del mercado.

Para poder comenzar con el andlisis de la industria hotelera se debe de recordar
que la hoteleria esta ligada al turismo, el mismo que es sensible y cambiante,
poniendo en manifiesto que la seguridad personal y las relaciones humanas deben
tener un sitio importante principalmente entre los demandantes y ofertantes del

servicio de alojamiento en zonas turisticas.
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A pesar de juntar dos temas que estdn inmersos dentro de un mercado
demasiado competitivo como son los servicios que se encuentran continuamente
en crecimiento, se considera que el turismo es el punto central entre la hoteleria,
alimentacion y distraccion, mientras que la capacitacion es el punto de equilibrio

entre la productividad y la eficiencia.

Segun datos obtenidos por el INEC (2009) altimo censo econdmico realizado
en la ciudad de Puyo se corroboré que dentro de los servicios que es la categoria
en la que se encuentra la rama de capacitacion y hoteleria asi como el servicio de
alimentacion que brinda es la que mas invierte en mantener capacitados a su

personal, reflejado en el siguiente gréafico cuyo valores representan a millones de

ddlares.
Gastos de Inversiones
100
80,3
75 73,98 H Gastos en Medio
Ambiente
52,26
50
H Gastos de
investigacién y
25 ‘ Desarrollo
i Gastos en
0 Capacitaciény
Gastos en Gastos de Gastos en Formacion
Medio investigacién yCapacitaciény
Ambiente Desarrollo Formacion
Gréfico 4.01. Gastos de Inversion de Empresas en Pastaza.
Elaborado por: Aracely Cecibel Pucuna
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos del Ecuador

Siendo importante para compafiias que creen indispensable contar con la
globalizacion por la variedad en los ambientes en los que vaya a operar. En lo que

concierne al anélisis situacional de CAHO S.A.
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4.2 Andlisis del Macro Ambiente

Teniéndose en consideracion que para el estudio de factibilidad de la empresa
que se desea implementar se ha decido contar con la realizacion del Analisis Pest,
puesto que seré la manera de conocer el entorno en el que se desenvolveran las
actividades laborales, teniendo participacion dentro del mercado ecuatoriano y
regionalmente en la amazonia, analizando los factores econdmicos, sociales,

culturales, politicos, tecnolégicos.
4.2.1 Analisis PEST

También conocido como Analisis del Entorno General, “consiste en examinar
el impacto de aquellos factores externos que estan fuera del control de la
empresa, pero que pueden afectar a su desarrollo futuro, definiendo cuatro
factores clave que pueden tener una influencia directa sobre la evolucion del

negocio”’.

Analizando factores como:

Politico
Economico
Sociocultural

Tecnologico

La empresa de capacitaciones hoteleras CAHO S.A., tendria participacion
dentro del mercado nacional ecuatoriano, analizando los factores que se

involucran con el entorno.

4.2.1.1. Factor Economico

Si bien la economia en Ecuador esta abierta a captar los cambios econémicos
gue puedan surgir a nivel de Latino América también puede adaptarse a nivel
mundial, y segun datos obtenidos por ElI Banco Central del Ecuador (2012) se
conocio que al cierre del afio 2011 se obtuvieron los siguientes datos presentados

a continuacion.
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Tabla 4.01 Cambios Econémicos

CAMBIOS ECONOMICOS

Economia a

Elaborador por:

Fuente:

Con el incremento anual de la economia, luego de la crisis econémica que se

De tal manera se conocié que el ingreso de turistas extranjeros al Ecuador

Tabla 4.02 Entrada de Extranjeros 2012

2010

5,1

-1,7

6,1

4,5

1,0

3,3

8,0

Aracely Pucuna

Banco Central del Ecuador 2012

puedan alojarse en establecimientos hoteleros

aumento como se puede observar en la siguiente tabla.

ENTRADA DE EXTRANJEROS 2012

# Turistas
Enero 130 000
Febrero 100 000
Marzo 95 000
Abril 90 000
Mayo 95 000
Junio 120 000
Julio 130 000
Agosto 110 000
Septiembre 80 000
Octubre 100 000

Elaborado por: Aracely Pucuna

vivio en el afio 2009, ya a finales del 2011 se reactiva el sentido de viajar, puesto

que se cuenta con los recursos necesarios para que una familia o grupo de amigos

segun la Asociacion de Operadoras de Turismo Receptivo del Ecuador, va en

Fuente: Asociacion Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del Ecuador 2012

100



De igual manera para el turismo en la ciudad de Puyo, se obtuvieron datos por
parte de la Asociacion Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del Ecuador
(2012), en el que se conocid que la afluencia de turismo para dicha ciudad ha

aumentado en un 4% en relacion al afio anterior.

Un dato interesante recabado en la investigacion en documentos virtuales del
Banco Central del Ecuador, es el conocer que mientras la tasa de desempleo
desciende el indice de Producto Interno Bruto — PIB aumenta; puesto que se

aumentan plazas de trabajo que producen e incrementan ganancias.

Dejando claro que a Ecuador y especificamente a Puyo lo que le hace falta es
explotar y dar a conocer sus atractivos turisticos al 100 % siempre y cuando no se
afecte a la biodiversidad, acompafiado de un excelente servicio y atencion por
parte de uno de los pilares fundamentales, la hoteleria que al dar alojamiento y
tener el correcto tratado para sus desechos se colaboraria con la naturaleza, del

mismo modo aplicando un marketing estrategico, conseguir mas huéspedes.

El Ministerio de Coordinacion de la Produccién, Empleo y Competitividad,
presentd a la ciudadania un andlisis de las Gltimas cifras de empleo del tercer
trimestre de 2010 publicadas por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC) ratificando la franca recuperacién en la que se encuentra inmersa la
economia Ecuatoriana. En este contexto, se anuncio la disminucion de la tasa de
desempleo de 9,1% en el tercer trimestre de 2009, a 7,4% en igual periodo de
2010. Este indicador muestra un decrecimiento estadisticamente significativo.
Entre septiembre de 2009 y septiembre de 2010.

Y que segln el ultimo censo realizado en noviembre del 2010 y conforme
presentacion de resultados por parte del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos en Ecuador habitan 14°483.499 personas, y graficos estadisticos que
fueron obtenidas mediante el Banco Central del Ecuador — BCE se puedo conocer
el porcentaje de empleo, desempleo y subempleo.
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Estadisticas de Ocupacion
Laboral
100,00% 10,80%
M Ocupados no
80,00% clasificados
60.00% Trabajando
40,00% B Desempleados
20,00%
W Subempleados
0,00%
De15a28 De29a44 De4S5en
adelante

Gréfico 4.03. Estadisticas de Ocupacion Laboral

Elaborado por: Avracely Pucuna Ch.

Fuente: Banco Central del Ecuador 2012
Mientras que en la participacion de personas que se encuentren laborando
dentro del sector urbano se dividi6 en las diferentes actividades de trabajo al que
estd destinado la empresa, conociendo que las actividades relacionadas con el
comercio ocupan el primer lugar, seguidamente de la industria manufacturera,
inmobiliarias, transporte y construccion; en cuanto tiene que ver la rama de la
hoteleria, ésta se encuentra en el bloque de otras junto con el servicio de

alimentacion, cuyo porcentaje esta alrededor del 37 %.

De igual manera por datos entregado por el Banco Central del Ecuador (2012),
en lo que respecta a la inflacion anual para enero de 2012, los resturantes y hoteles
ocupan el segundo lugan con un 7,57 %, mientras la educacion el cuarto lugar con
el 6,12 %

4212 Factor Social

Como ha sido expresado mediante prensa escrita y noticieros en los distintos
canales televisivos de Ecuador, el indice de inseguridad aumenta con el pasar del
tiempo en ciudades grandes como es el caso de Quito, Guayaquil, Cuenca y
Manabi, contrarrestando lo expuesto por entidades en las que se afirma que la

delincuencia ha disminuido.

102



Ecuador a pesar de haber pasado por gobiernos que por su mezquindad y
ambicion de riqueza dejaron al pais sumido en delincuencia, desempleo,

incremento de la prostitucion, altos indices de violacion de derechos, entre otros.

Ecuador ha logrados paulatinamente estabilizarse economicamente dando lugar
a que en una ciudad especialmente en la que se realiza el estudio, aln no se habla
de delincuencia generada por falta de ingresos econémicos en un mayor grado,

sino por el contrario del progreso que significa la llegada de turismo.

Beneficiando a disminuir el ocio y desempleo de las personas que es uno de los
generadores de factores negativos, que ahora cuentan con un trabajo digno.
Especificamente en Pastaza la tasa del incremento de poblacion se la puede

observar en el grafico a continuacion.

Poblacidn Total y Tasa de
Crecimiento

90.000 83933;60
80.000 —

60.000 —

50.000 42236 u/

led PoOblacion

30.000 ] —

20.000 13693,60 —

10.000 :U—

1962 1974 1982 1990 2001 2010

Exponencial
(Poblacién)

Grafico 3.04. Poblacion Total y Tasa de Crecimiento

Elaborado por: Aracely Pucuna
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
En el cual el 55,3 % representados por el mestizo, el 39,8 % por indigenas de

las diferentes etnias y otros entre los cuales se incluyen blancos, afro ecuatorianos,

montubios representados por 4,1 %.

Mientras que la Organizacion Internacional de Turismo OIT estimd un
crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) del 1.9% en el 2009, la tasa de

desempleo urbano aumentaria a entre 7.9 y 8.3% como promedio anual.
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Contrarrestando con los indices del INEC (2010) quienes explican que el
desempleo ha disminuido por la generacion de nuevas plazas de trabajo. Siendo
esto lo que intentara la empresa que se implementard, el beneficiar a las personas
que trabajan directamente en la rama de hotelera, capacitando a su personal y
logrando contar con personas capaces Y eficientes; de igual manera incentivar al
empleador a brindar la oportunidad de incorporar nueva gente a sus instalaciones,

mediante lo cual se crearian nuevas plazas de trabajo.

4213 Factor Politico

El pais de anualmente disputa contra los organismos internacionales, entre
ellos la Corporacion Andina de Fomento (CAF) quienes califican al Ecuador
como el mas riesgoso de sus miembros; comentario que afecta no solo en la
politica internacional, sino que ademas de los tratados que se pudieran llegar a

concretarse con otros pal’ses vecinos.

Politicamente el pais ha logrado estabilizarse, dejando de lado los
derrocamientos de autoridades y sumisién del poder. Conformado por cinco
poderes de gobierno: Judicial, Electoral, Legislativo y de Transparencia, este
ultimo creado con el fin de transparentar las actividades y acciones que se realicen

en instituciones publicas y privadas.

Gobierno que se ha enfocado en invertir tanto en salud, educacién, combatir a
la delincuencia y promocion turistica generando personal eficiente y eficaz que
incrementan las expectativas comerciales y politicas con otros estados de

Gobierno.

Siendo beneficioso para las nuevas empresas puesto que al estabilizarse la
politica de un pais, y segin la Contadora Monica Espin (2012), “cuando se
estabiliza uno de los poderes, la economia de un pais tiende a ser mas estable por

cuanto no se corre el riego de alza de impuestos intempestivamente .
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4.2.1.4  Factor Tecnoldgico

Todo tiene su tiempo de vida util como pasa en el caso de la tecnologia, que
innovando diariamente, cambios observables como programas informaticos, de

comunicacion y en enseres del uso diario.

Es por ello que se han creado programas para la facilidad de reservacion y
confirmacion de habitaciones, disponibilidad de cupos hoteleros, contratacién de

servicios adicionales.

Programas como OfiHotel que anualmente se actualiza y representa una
propuesta ideal para pequefios y medianos establecimientos hoteleros y que serian
expuestos por parte del personal de capacitaciones de la empresa que se desea

implementar.

¢ ——

or H - Ideal para la mecanizacion completa o parcial de la
I ote actividad administrativa y comercial de un Hotel.

€1 programa cxpecializads pars Heter
: i - Multiples modulos que ajustan OfiHotel a las
W— caracteristicas de su establecimiento.
£
% \ E - Pase los cargos desde el restaurante/cafeteria a la
habitacion del huesped.

- Genere i las isticas INE y el
parte de Hospederia para la Policia.

- Controle cupos, tarifas por tipo de habitaciones y
temporadas, para cada Agencia.

=ity JOROHLIY0

Grafico 4.04 Presentacion de OfiHotel — Software Hotelero
Fuente: Servicio de Ofimética
Para el almacenamiento de clientes, preferencias, necesidades que fueron

cubiertas y cursos que realizaron se contarian con Mecalux EasyWMS, software

de facil instalacion que puede ser descargado de internet.
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Grafico 4.05 Presentacion de Mecalux Easy WMS

Fuente: Easy WMS

4.3 Analisis Microambiente

La empresa a constituirse tendrd participacion dentro del mercado nacional

ecuatoriano, analizando los factores que se involucran con el entorno.

4.3.1 Anédlisis PORTER

Creado por el Economista Michael Porter en 1989 “es un modelo de cinco

fuerzas muy utilizado para formular estrategias en muchas industrias”.

Una gran ventaja que tiene este sistema es el poder ampliar el conocimiento
sobre una amenaza, competencia o porque no decir de una oportunidad, este

andlisis consta de cinco fuerzas que son:
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Grafico 4.06. Analisis PORTER

Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.

Fuente: Fred, David (2003) Conceptos de Administracion Estratégica.
43.1.1 Rivalidad entre los Competidores

Actualmente la rivalidad comercial que existe entre los diferentes
competidores, conlleva a que las empresas realicen estrategias en cuanto a precios
y promocion, ventas de sus bienes, productos o servicios que de una u otra forma

ayudan a mejorar el servicio que se brinda

Fuerza a ser utilizada para contrarrestar la oferta de la competencia, ofreciendo
servicio novedoso, aumentando la rentabilidad puesto que la competencia en la
ciudad y a nivel nacional es minima, en comparacién con otros paises.

Lo que caracteriza a la empresa es la facilidad de adquirir un paquete de
capacitaciones, adaptandose a las necesidades, horarios y presupuestos de las
personas que las requieran; contrarrestando el servicio brindado por la
competencia por el cual se debe esperar un largo tiempo.
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Si bien la hoteleria y el servicio de capacitaciones estan en un periodo de auge
es un determinante para enfocarse diciendo que la empresa seria rentable dentro

del mercado frente a sus adversarios.

La rivalidad en si entre competidores de un servicio similar se puede manejar
de manera rapida y confiable esto se logrard con un selecto grupo de trabajo,
igualando o mejorando los servicios y teniendo presente a los consumidores seran

los encargados de dar la altima calificacion.

En el mercado en que se encuentra la empresa, hay un alto porcentaje de
amenaza en lo que respecta a la entrada de nuevas empresas, que observando el
trabajo que se realiza, decidan iniciar con actividades similares a la propuesto de

la empresa a implementarse.

Reduciendo la rentabilidad, ya que se veria en la necesidad de bajar los precios
de los cursos de capacitacion para poder llamar la atencién del cliente o en el peor
de los casos retenerlos.

Una solucién a la problematica en el caso que llegare a suceder seria, armar
paquetes de capacitaciones de menor costo y horas o personalizarlos de acuerdo a

las necesidades mediante promociones por temporadas.

En el caso de la investigacion que se realiza tiene el beneficio de poseer un
bajo grado de competencia, puesto que en la ciudad de Puyo serd la primera
empresa privada que se dedicard 100 % a establecimientos hoteleros, pero no se
debe de tomar esto tan a la ligera, ya que, en el mercado de las capacitaciones son

muchas las empresas que se asemejan.
Por lo cual empleados y accionistas de veran en el compromiso de reforzar
criterios para mantener a su clientela y posicion comercial.

4.3.1.2 Amenaza de Entrada de Nuevos Competidores

Al ser pioneros en la ciudad de Puyo, colocando una empresa privada de
capacitaciones, debera tenerse presente la amenaza del surgimiento de nuevos
competidores, o de empresas que brinden asesorias y deseen involucrarse en el

ambito hotelero.
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Una de las amenaza es el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional —
SECAP que podria incursionar con programas anuales para hoteleros o cursos de

capacitaciones a empleados de las areas operativas y gerenciales de un hotel.

Como segunda amenaza se encuentra el Programa Nacional de Capacitacion
Turistica, quienes han creado doce manuales de competencias laborales, cursos

que son dictados como una extension del Ministerio de Turismo.

Concluyendo que una vez mencionadas las principales amenazas, se debe en
consideracion mantener los estandares a niveles altos, mantener los costos lo
menos elevados posibles, actualizarse constantemente; creando una imagen
empresarial que permita a los futuros usuarios de los servicios no olvidarse de la

imagen empresarial que se trata de proyectar.
4.3.1.3  Amenaza de Productos / Servicios Sustitutivos

Cuando se habla de amenaza de productos o servicios sustitutivos, se hace
referencias a bienes o servicios por parte de la competencia que cumple funciones

casi parecidas a las que se implementaran en CAHO S.A.

Torndndose en una amenaza de la competencia en forma indirecta, que en
mayoria de ocasiones no cuentan con las garantias necesarias, puesto que se
fundamente principalmente en servicios virtuales que estan al alcance de un

computador.

Si son vistos desde una oOptica de confianza y credibilidad, los empleados de
establecimientos hoteleros elegiran los servicios que se brindan en la empresa a

implementar.

En conclusidon se puede decir que a pesar de tener trabas al inicio frente a
servicios  sustitutivos, eso ayudara a enfocarse a una estandar que logre
beneficiar econémica y representativamente a la empresa ante sus rivales de

prestacion de servicios.
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4.3.1.4  Poder de Negociacion de los Proveedores

Existen condiciones que logran dar el poder de negociacion a las empresas o

personas que proveen de la materia prima a la empresa. Entre las cuales tenemos:

e Cuando es menor el nimero de proveedores, ellos tendran el poder de

decidir o no como realizar las negociaciones.

o Cuanto mas importante es el producto para el cliente mayor es el poder del

proveedor.

o En el caso de no contar con productos sustitutivos, el proveedor tendra

mayor control.

Si la empresa que se desea crear cumple con estandares, serd mas facil el
poder lidiar con los proveedores de insumos para la oficina y capacitaciones,
ya que al saber lo que se requiere y la cantidad necesaria se podra determinar

hasta qué punto es 0 no beneficioso contar con los servicios que brinden.
4.3.1.5  Poder de Negociacion de los Clientes

En toda empresa es preciso recordar que el cliente es el motor de la misma, ya
que, sin él no se puede llegar a concretar la ley de la oferta y demanda, ni las

necesidades a cubrir.

El cliente tiene un grado de poder, es la persona quien decide si realiza o no el
contrato para el servicio de capacitacion, es quien elige a la empresa con la que
desea trabajar y del mismo modo es quien negocia el precio a pagar por el

servicio.

Para CAHO S.A. el cliente sera el factor de mayor importancia al que se lo

tratard con respeto y eficazmente.
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4.4 Andlisis FODA

Al referirse al analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA) decimos que es una técnica utilizada por empresas para poder realizar un
examen tanto interno como externo de lo que puede afectar o beneficiar a la

misma.
Conforme nos explica Zambrano A. (2007) el andlisis FODA es una
herramienta de caracter gerencial valida para las organizaciones privadas
y publicas, la cual facilita la evaluacion situacional de la organizacion y
determina los factores que influyen y exigen desde el exterior hacia la
institucion gubernamental. Esos factores se convierten en amenazas u
oportunidades gue condicionan, en mayor o menor grado, el desarrollo o
alcance de la mision, la visidn, los objetivos y las metas de la

organizacion. (p. 84)

Permitiendo observar la situacién de la empresa en relacion tanto con el
entorno interno como externo, logrando permitir el analisis de los factores
econdmicos, sociales, politicos y culturales, lograndose observar las
caracteristicas con las que contaria CAHO S.A. a la vez de medir el mercado en el

cual se encontrara.

Dentro del andlisis se conoce que, fortalezas y debilidades son factores que se
pueden controlar, y en oportunidades y amenazas que representa el mercado en el

gue se encuentran las mismas que no son controlables.

4.4.1Fortalezas

e Atencidn personalizada en la resolucion de problema ocasionados por la
falta de capacitacion

e Grupo de trabajo con valores enfocados en la disciplina, honradez,
liderazgo, perseverancia y responsabilidad en cada una de las cosas que

realizaran
e Potenciar los conocimientos de los asistentes a los cursos

e Realizar analisis de las necesidades de capacitaciones.
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4.4.2 Oportunidades

e Buenas relaciones laborales con representes de establecimientos hoteleros.

e Capacitacion que es requerida en establecimientos hoteleros de la ciudad.

e Facilidades de pago y crédito con establecimientos hoteleros.

e Poca competencia en la ciudad.

e Disponibilidad de capacitaciones acorde a los horarios de trabajo de los
hoteles.
4.4.3 Debilidades

e Personal con poca experiencia en trabajo de capacitaciones pero con
experiencia en hoteles.

e Ser una empresa nueva
4.4.4 Amenazas

e Cambios climaticos que obliguen a la inasistencia de los empleados a las
capacitaciones.

e (Capacitaciones que sean gratuitas y dictadas por instituciones del

Gobierno.

4.6 Factores Criticos del Exito

En toda empresa es de gran importancia el conocer sobre los elementos
sustitutivos con los que se contard, mismos que deberan trazar en la elaboracion

de las estrategias de marketing.

El implementar una empresa que brinde el servicio de capacitaciones para el
personal que trabaje en establecimientos que brindan alojamiento, marcara un
cambio dentro de un mercado que no ha sido explotado en su totalidad, puesto que
la meta a cumplir como no seria la de vender Unicamente cada paquete de
capacitaciones, sino, empleados hoteleros que puedan conocer a profundidad el

verdadero trabajo que se debe de realizar con los conocimientos necesarios.

Fructificando el hecho de contar con recursos naturales propios de la amazonia
ecuatoriana, que han permitido el poder ofrecer a los turistas diversidad de

alojamientos en establecimientos hoteleros inmersos en la ciudad y en la selva.

Los diferentes tipos de capacitaciones, lograran compensar la demanda actual

de capacitaciones que se observd en el andlisis de las entrevistas y encuestas
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realizadas anteriormente en la ciudad de Puyo, puesto que serd una empresa
dedicada al cien por ciento a facultar, y ensefiar el valor que tiene actualmente el

ser una persona capacitada en el area de sus labores.

Manejandose confidencialmente la informacion que se obtenga tanto en la
evaluacion de necesidades de capacitacion como el curso y en la evaluacion de
resultados; brindando de esa manera la confianza de los potenciales clientes que

se sentiran seguros del trabajo que realizara CAHO S.A.

4.6 Estrategias de Marketing

Las estrategias de marketing en el mundo empresarial son conocidas también
como estrategias de mercadeo, siendo tareas permitan cumplir un objetivo

relacionado explicitamente con el marketing.

4.6.1 Objetivos de Marketing

Entre los objetivos de marketing con los que se trabajaria en CAHO S.A., se

pueden nombrar los siguientes.

e Lograr el cumplimiento de estandares en el servicio y atencion al cliente.

e Mantenerse actualizado en sistemas informéaticos para brindar las
capacitaciones.

e Brindar a los clientes el conocimiento necesario para que puedan realizar
sus actividades a cabalidad.

e Conseguir que CAHO S.A. sea la primera opcion al momento de buscar
una empresa de capacitacion.

e Incentivar la cultura de capacitarse.

4.6.2 Segmentacion del Mercado

La segmentacion del mercado desde el punto de vista de la empresa que se
pretende implementar en la ciudad de Puyo, sera el proceso en el cual el mercado
total se lo dividird en grupos que tengan similitud de caracteristicas entre sus
consumidores, como pueden ser area de trabajo, establecimiento hotelero,
igualdad de deficiencia laboral, etc. Siendo necesario la elaboracion de distintas

clases de capacitaciones.
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Adaptando la oferta y las estrategias de marketing ante los requerimientos del
consumidor, logrando el éxito del servicio en un mercado que ha sido poco

explotado.

4.6.3 Analisis y Descripcion del Mercado Meta

Anélisis dirigido a conocer el estudio del consumidor, conociendo los

productos o servicios que la persona estaria interesado en adquirir.

CAHO S.A. tendra la facilidad de brindar un servicio de capacitacion tanto
para empleados que tengan afios trabajando en lo concerniente a la rama hotelera,
asi como, para nuevos empleados que aun no cuentan con toda la informacion

necesaria de actividades a realizar.

4.6.4 Posicionamiento

Dentro de la segmentacién del mercado para el que estara destino el trabajo
que realiza CAHO S.A. sera de gran importancia el posicionamiento que ocupe en
cuanto a la preferencia del consumidor al momento de elegir una empresa que
capacite a su personal y calidad del servicio que ésta brinde en relacién con la

competencia.

Provocando de esta que se generen nuevas estrategias de marketing que
atraigan al consumidor obteniendo buenos resultados, sin dejar de lado que la
imagen que proyecta una empresa juega un papel muy importante dentro del

marketing.

Dicho esto, la empresa brindard el servicio de capacitaciones modernas,
ofreciendo a sus clientes una diversidad de paquetes que se ajusten a sus
necesidades, horarios y presupuestos, en el que interactuando, ejemplificando
casos reales y evaluando las situaciones a corregir, logrando aprender y superar

sus falencias.
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4.6.5 Productos y/o servicios que ofrece

Siendo una empresa de capacitaciones, se elaborara paquetes de
entrenamientos que estén acorde a los departamentos y personas que trabajan

dentro de los establecimientos hoteleros, los cuales se nombran a continuacion.
e Induccidn ha puesto de trabajo.
e Capacitacion de Servicio de Alojamiento.
e Capacitacion de Desarrollo personal y laboral.
e Capacitacion para personal de Ama de llaves.
e Capacitacion de Mantenimiento y Limpieza.
e Capacitacion para personal de Recepcion.
e Manejo de Alimentos y Bebidas.
e Marketing hotelero.
e Liderazgo gerencial.

Acordando que los servicios y el costo que esto implique estaran regidos a un
contrato previamente firmado tanto por la empresa capacitadora como por el
personal que desee ser capacitado; incluyendo las penalidades si el caso lo amerite
por cancelacion, dicho contrato puede ser observado en el Anexo N° 8.

4.6.6 Descripcion del Servicio

El servicio comprende capacitacion abierta, donde se ofrecera alternativas
concretas en lo que respecta a las labores que se realizan dentro de un

establecimiento hotelero.

Cuando se refiere a una capacitacion abierta se toma como referencia a
Murgueytio, D. (2008) “servicio que comprende la oferta de programas de
capacitacion (cursos, seminarios, talleres), al mercado en funcion de lo cual los

potenciales clientes solicitan participar en los mismos”.

Modelo propuesto para el proyecto, puesto que se logrard adaptarse a los
diferentes escenarios y situaciones en las que se encuentre luego de realizada la
evaluacion de necesidades de capacitacion; el mismo que puede ser observado en
el Anexo N° 9.
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4.7 Estrategias de Marketing Mix

El objetivo del marketing mix es crear una una reaccion dentro del mercado
permitiendo alcanzar, disminuir o eliminar la participacion de la competencia,

basado en cuatro variables conocidas también como las 4P.

e Producto
e Precio
e Plaza

e Promocién

Definiéndolos para lograrse captar el mayor nimero de interesados en la
propuesta que se ha realizado por lo cual a continuacion se detallan los diferentes
paquetes que se han preparado para las capacitaciones que se ofertaran.

4.7.1 Producto

El producto en si, en la investigacion, seran los paquetes de capacitaciones que
se ofertardn en el mercado de la rama hotelera de la ciudad de Puyo, para la
elaboracion de los mismos se tomé en cuenta los resultados obtenidos tanto en
encuestas a turistas y empleados de establecimientos hoteleros, asi como de las

entrevistas realizadas a gerentes propietarios y administradores hoteles.

En los que fue evidente el interés por la creacion de una empresa que se
especialice en la rama que brinda alojamiento. Por lo cual la empresa ofreceria los
siguientes cursos que se mencionan a continuacion, asi mismo los que incluyen
material didactico, videos, actividades dejando excluido el Coffee Break vy
transporte ya sea a oficinas de la empresa o instalaciones del establecimiento

hotelero.
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4.7.1.1  Induccion ha puesto de trabajo

Es el proceso de inicio mediante el cual el nuevo empleados recibira toda la
informacién que le permitira integrarse rapidamente a su primer dia de labores en
el puesto asignado. No necesariamente tiene que ser para nuevos colaboradores
que sean contratados, por el contrario es también para empleados que sean
ascendidos. Incluye material didactico y evaluaciones de desempefio por 90 dias.

v Evaluacién de Necesidades de capacitacion (items para empleado

nuevo)
v' Bienvenida al trabajador
v" Explicacion del curso a realizarse.

v" Recordatorio de Mision, Vision y Valores del Establecimiento

Hotelero.
v" Explicacion de Beneficios Laborales al término del curso.
v"Identificacion de fallas por parte del colaborador.

v Informacién general del Establecimiento Hotelero.

<\

Presentacion con Jefes de area o departamento.

Revision al manual de procedimientos

AN

Instruccidn de acuerdo al perfil del puesto otorgado

<\

Relaciones de Trabajo (horarios, actividades a realizar, salario, etc)
v' Evaluacién de desempefio al mes de contratado.

v’ Seguimiento de actividades hasta completar el periodo de prueba de 90

dias.

v" Evaluacion final al cabo de los 90 dias.
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4.7.1.2  Capacitacion de Servicio de Alojamiento

Curso mediante el cual se estandarizan procesos de desempefio laboral dentro

del establecimiento hotelero para brindar un servicio de excelencia.
v Normas de comportamiento dentro y fuera del trabajo.
v" Costo de adquisicion VS tiempo de entrega

v Normas ISO referente a servicio, manipulacion de desechos y

sostenibilidad.
v" Atencién de servicio al cliente.

Imagen personal y laboral.

AN

Lenguaje hotelero.

v' Calculo de disponibilidad hotelera.

v’ Estandarizacion de procesos en los diferentes departamentos hoteleros.
v' Teoria sobre alojamientos.

4.7.1.3  Capacitacién de Desarrollo personal y laboral

El desarrollo de una persona es lo que deberian considerar los empresarios
hoteleros, puesto que el recurso humano es la mano de obra para la realizacién de
proyectos, por tal razén en lo que respecta al curo de capacitacion de desarrollo se

abordaran temas como:
v Importancia de la comunicacién interna y externamente.
v" Interpretacion del comportamiento laboral (comunicacion no verbal).
v Manejo del estrés.
v’ Actitud y trabajo ingredientes del éxito
v' El servicio como componente de un establecimiento hotelero de éxito.
v’ Actividad. Los problemas se quedan donde empezaron.
v’ Actividad. Desarrollo de confianza entre comparieros de trabajo.

v' Evaluacion de trabajo y desempefio.
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4.7.1.4. Capacitacion para personal de Ama de Llaves

Los empleados que se encuentren laborando dentro del departamento de amas
de llaves, son las personas indicadas para el curso, ya que es el lugar donde los
huéspedes reposaran luego de un paseo. Por lo cual éste curso de capacitacion

cuenta material didactico, videos y charlas de personas que manejen el tema.

v' Importancia de la comunicacion entre ama de llaves y recepcion.

v' Supervision de limpieza de la habitacion.

<\

Estandarizacion de procesos.

Video. Técnicas para arreglar una cama de hotel.

AN

Video. Técnicas para el correcto aseo de una habitacion.

<\

Video. Uso correcto de lenceria.

<\

Importancia de la delegacion de actividades.

Practica en establecimiento hotelero sobre lo visto en videos.

AN

Manejo de imagen personal.

<\

Manejo de la sonrisa.

<\

Elaboracion de planes de trabajo e informes.

Ahorro VS. Beneficios.

AN

Historial de Habitaciones.

<\

Cortesia, un elemento indispensable.

v' Evaluacion de resultados al cabo de 30 dias de haber recibido la

capacitacion.
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4.7.1.5. Capacitacion de Mantenimiento y Limpieza Hotelera

Las actividades que se realizan en las instalaciones hoteleras tienen igual
importancia, ya que son realizadas por personas que se ven en la necesidad de
sentirse capacitados y aptos en las actividades que efectGan diariamente.
Mantenimiento y Limpieza ésta destinada para todos los empleados incluidos los

Gerentes.
v" Importancia del aseo en el puesto de trabajo.
v" Programas de limpiezas profundas por areas o departamentos.
v" Requisitos para rejuveneces pisos de hoteles.
v" Ahorro VS. Beneficios.
v' Estandarizacién de procesos.
v Mantenimiento preventivo para equipos de hoteles.
4.7.1.6. Capacitacion para personal de Recepcién
En toda empresa, la persona en el puesto de recepcion serd la imagen

empresarial que proyecte hacia el exterior, pues de igual manera para un hotel, por

ese motivo ésta capacitacion se enfocara en:
v' Actitud y trabajo en equipo como ingredientes de un hotel exitoso.
v" El buen servicio como componente critico de la Gestién Hotelera.
v" Normas de comportamiento.
v Diez reglas para un excelente servicio al cliente.
v Diez mandamientos de un servicio de excelencia.
v" Interpretacién del comportamiento laboral (no verbal).
v Auditoria nocturna.
v Proceso de check in, check out.
v' Calculo de disponibilidad.

v’ Etiqueta y protocolo
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4.7.1.7. Manejo de Alimentos y Bebidas

El personal que se encuentre laborando en éreas de alimentos y bebidas, debe

conocer su correcto manejo por ser de consumo humano. La capacitacion de

manejo de alimentos y bebidas puede ser tomado por meseros, cOcCineros,

ayudantes de cocina ya que esta conformada por:

v

v

AN

v

Procedimientos de higiene y manipulacién alimentaria.
Normas I1SO

Control de productos que lleguen al establecimiento.
Higiene personal y profesional

Como presentar un platillo

Importancia de los ayudantes de cocina y meseros
Higiene.

4.7.1.8. Marketing Hotelero

Asi como el turismo avanza, de igual manera lo hacen los establecimientos que

brindan alojamiento a aquellos turistas que pernoctan en sus instalaciones, la

herramienta fundamental que actualmente los paises desarrollados cuentan es con

el marketing, por tal razén éste curso de capacitacion consta de:

v

v

Actitud de las personas en el m negocios.

Principios de Marketing y ventas modernas.

Cinco pasos para multiplicar ventas y utilidades.
Métodos para ser rentables y ordenados en el trabajo.
Profesionalismo del equipo de ventas.

Técnicas de Ventas

Actividad. Clinica de ventas.

Costo de adquisicion VS. Tiempo de entrega.
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4.7.1.9  Liderazgo Gerencial

La capacitacion incluye material didactico e informéatico con el que se
realizaran los cursos, excluyendo la transportacion hacia el lugar de encuentro, los
cuales podran ser oficina de la empresa CAHO S.A. o establecimiento hotelero en

el que laboren actualmente.

v’ Seis pasos para llegar hacia el crecimiento y consolidaciéon de un
negocio hotelero.

El servicio como componente critico en la Gestion Hotelera

Actitud de las personas en un mundo de negocios hoteleros.

Programa de fidelizacion del empleado.

Derecho a despedir a un empleado

Exito de la comunicacion interna y externa

Etiqueta y protocolo

Diez mandamientos de un servicio de excelencia

Diez reglas para una excelente atencion

AR N N N N N S NN

Normas de comportamiento.

4.7.2 Precio

Al ser una empresa dedicada al cien por ciento a brindar el servicio de
capacitaciones Unicamente a empleados de establecimientos hoteleros, y
conociéndose que se contard con el apoyo de gerentes en cuanto a cubrir los
costos de los mismos se han establecido precios que estén acorde al mercado
oscilando entre los 50 a 100 dolares, existiendo la posibilidad de realizarse un
descuento en un nimero de capacitaciobn mayor a cinco, se lo haria sin objetar,

siempre y cuando éste no sobrepase el margen del 15 %.
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4.7.3 Plaza

Como se mencion6 con anterioridad, el lugar escogido tanto para el estudio de
ésta investigacion asi como para conocer la factibilidad de la creaciéon de la
empresa de capacitacion serd la ciudad de Puyo que se encuentra ubicada en la

Amazonia Ecuatoriana.

Al ser una ciudad muy poco explotada en cuanto a empresas que asesoren y
capaciten a empleados de la rama hotelera, por encontrarse en un auge de turismo
que incremente a su vez los deméas negocios existentes y por ser la ciudad de

entrada para el resto de la amazonia.

Cantén

Santa Clara
Cantén Cantén Argjuno
Mera

PUYO

Cantén Pastaza

Morona Santiago
Republica de Pery

Grafico 4.07 Mapa Geografico para llegar a Puyo.

Fuente: Cémara de Turismo de Pastaza 2011
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4.7.4 Promocion

La empresa optaria por un marketing en redes sociales como Facebook,
Twitter, Hotmail, mismos que no tienen ningun costo econdémico, unicamente

necesitando registrarse y aceptar los términos que estipulen.

A mas de contratar los servicios de Corporacion MIA — SONOVISION, a
quienes se les cancelaria el valor de $ 40,32 ddlares mensuales por concepto de
dieciséis publicidades radiales de treinta segundos en programacién regular.
Dichos valores fueron entregados mediante la cotizacion que puede ser observada
en el Anexo N° 10.
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CAPITULO V

ESTUDIO ORGANIZACIONAL Y ADMINISTRATIVO

En lo que respecta al capitulo de estudio organizacional y lo que involucrara, se
explicara los requisitos que se necesiten para la futura constitucion de la empresa

ademas de contemplar un estudio administrativo.

5.1 Tipo de Empresa que se constituiria.

En vista que se iniciaria actividades en un futuro en la empresa que brinda
servicio de capacitaciones para empleados de medianos Yy pequefios

establecimientos hoteleros, se decidié ser una sociedad anénima.

Conforme nos explica el Art. 143 de la Ley de Compafiias (1999). Es una
sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables, esta formado por
la aportacién de sus accionistas que responden Gnicamente por el monto
de sus acciones. Las sociedades o compafiias civiles andnimas estan
sujetas a todas las reglas de las sociedades o compafiias mercantiles

anonimas

Permitiéndoles de este modo a los accionistas solicitar los respectivos informes
y balances financieros debidamente certificados para conocer sobre la situacion
econdmica en la que se encuentre la empresa, como se Ve reflejado en el Art 15

de la Ley de Compaiiias.

Dentro de los aspectos legales necesarios para la ejecucién del proyecto son la
constitucién de la empresa legalmente hablando y el registro del nombre
comercial. Siendo necesario saber que la Superintendencia de Compafiias y el
Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual, son las instituciones encargadas de
supervisar dichos procesos para lo cual se requiere la presencia de un abogado que

sea la persona encargada de realizar los tramites que sean pertinentes.
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5.2 Requisitos para Constitucion Legal de la Empresa

Una vez llegado a un acuerdo econdémico con el estudio Juridico del
Abogado, Dr. Mena, confirm6 que el momento en que los socios de la futura
sociedad deseen constituir legalmente dicha empresa, el costo de los servicios
legales serian de $ 800 ddlares incluyendo las tasas y gastos extras que puedan
suscitarse; la constitucion tendria un tiempo de duracion de 50 afios y dicho

tramite durara alrededor de 30 dias calendarios.

Primeramente se debera realizar la reserva del nombre escogido para la
empresa, y presentarse tres opciones de nombre en las oficinas de la Secretaria
General de la Superintendencia de Compaifiias, para de este modo poder obtenerse

el certificado, dicho tramite que es de caracter inmediato y sin costo alguno.

Como segundo paso se debe conformar la cuenta de integracion de capitales
que hayan sido entregados por cada socio en una entidad bancaria nacional, se
trabajaria con el Banco Pichincha filial Puyo ubicado en las calles 10 de Agosto y
Atahualpa, donde se depositaria la base que es requerida por la Superintendencia

de Compafiias.

Al tratarse de una cuenta corriente perteneciente a una empresa, el banco
solicita se presenten los documentos como: Certificado original de la reserva del
nombre emitido por la Superintendencia de Compaiiias, copia de la cédula de
identidad y papeleta de votacion de los tres accionistas y una carta del
representante legal quien solicite al banco solicitando la apertura de la cuenta

donde se especificara el monto que se aportara.

Como tercer paso se deberan realizar las escrituras de la Compafiia, dicho
tramite tiene un lapso de tiempo de alrededor de tres dias con un costo de $ 78.00
dolares y se lo debe ser efectuar en una de las notarias del canton Puyo, como
requisitos indispensables que solicita el notario son copias de cédulas y papeletas
de votacion de los tres socios, una minuta elaborada por el representante legal,
certificado original que es emitido por Banco Pichincha de la apertura de la cuenta
de integracion de capitales y como ultimo el certificado original de la reservacion

del nombre que fue emitido por la Superintendencia de Compafiias.
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Como ultimo paso se deben ingresar por lo menos cuatro testimonios en la
secretaria general de la Superintendencia de Compafiias previa a la aprobacion.
De no ser aprobada, mediante una resolucién se dan a conocer las observaciones
que deben ser corregidas para ser aprobadas; si no se han existido observaciones,
se dispone aprobarla y en un resumen entregado por la Superintendencia de
Compafiias se exige que sea publicado en un diario que circule donde serd el

domicilio de la compafiia.

Mientras que el notario quien fue la persona que realizé los testimonios de la
escrituras de la constitucion tome nota al margen; mientras tanto el registrador
mercantil inscribiera la escritura y la resolucion dada por la Superintendencia de

Compafiias.

Cuando se haya realizado esto se procede a sacar el RUC- Registro Unico de
Contribuyentes, cumplir con este proceso lleva al menos tres dias y tiene un costo
de 127,00 dolares y se necesita presentar los siguientes documentos.

Formulario RUC01-A y RUCO02-B debidamente firmados por el
representante legal, original y copia o copia certificada de la escritura publica de
constitucion, original y copias de las hojas de datos generales otorgada por la
Superintendencia de Compafiias, original y copia o copia certificada del
nombramiento del representante legal inscrito en el Registro Mercantil, original
y copia a color de la cédula de identidad y papeleta de votacion, original y copia
de la planilla de un servicio basico, cualquier documento emitido por una entidad
publica que detalle la direccion exacta de la empresa, original y copia de la
escritura del inmueble y por Gltimo la copia y original del estado de cuenta

bancario de la empresa

Cuando se han cumplido con todos los requisitos exigidos por la
Superintendencia de Compafiias, se entrega la publicacion general del extracto,
copia de la escritura publica inscrita en el Registro Mercantil, copia de los
nombramientos inscritos, copia de afiliacién a una de las camaras de produccion y
copia del RUC.
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En lo que respecta a permisos de funcionamiento el Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Puyo, éste no cobra por el tramite ni por el permiso que sea
otorgado, posteriormente a la compra del extintor de incendios que es uno de los
requisitos fundamentales y el tramite necesario para el permiso de

funcionamiento.

5.3 Normativas Internacionales

Al hablar de normativas internacionales, se hace referencia a las Normas 1SO
que son solicitadas para garantizar la calidad de un producto; se debe de saber que
la normalizacién es el inicio de una estrategia de calidad y calificacién de una
empresa. Dicho esto, los clientes tendran la satisfaccion de contar con producto de
calidad basado en Normas 1SO 9001 e ISO 14001.

Puesto que los futuros colaboradores de la empresa deberan de manejar eficaz
y eficientemente la informacion obtenida para entregar los paquetes de servicios
de capacitacién en el tiempo estimado y con la calidad que caracterizara a la

sociedad.

De la misma forma con el manejo de desechos que se generen promoviendo

una cultura de reciclaje y cuidado ambiental.

En Ecuador el ente regulador del proceso para certificacion de una empresa es
el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion — INEN, siendo importante que se
conocer que las Normativas ISO no se acreditan, si no por el contrario Unicamente

certifican a empresas que cumplan con los requerimientos exigidos.

5.3.1 1SO 9001

Relacionada directamente con la gestion y proceso que se debe llevar a cabo
para la entrega de un trabajo o el producto final que es entregado al consumidor en
un servicio brindado, llamado también Sistema de Gestion de Calidad — SGC, por
lo cual es necesario conocer su definicion.

Especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden
utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o
con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de la

calidad para satisfacer los requisitos del cliente. ISO 9001 (2008)
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Una vez que se ha expuesto su definicion se entiende que es la
normativa encargada de garantizar la fabricacion de un producto y/o
servicio que es prestado en requerimiento a una necesidad por parte de los
clientes. Para implementar una norma ISO dentro de una empresa es
necesario seguir ciertos procedimientos que se detallan en el gréfico a

continuacion.
5.3.2 1SO 14001

Cuando se habla de la Norma ISO 14001 se debe conocer que ha sido creada
con el fin de proteger el ambiente por tal motivo también es conocida como
Sistema de Gestion Ambiental - SGA.

Teniendo el proposito de apoyar la aplicacion de un plan de manejo ambiental en
cualquier organizacion del sector publico o privado. Con esta certificacion se
trata de mejorar la manera en que una empresa redice su impacto en el medio
ambiente, lo que puede crear beneficios internos al mejorar el uso de los

recursos. Food and Agriculture Organization ot the United Nations (2021).

Implementando ésta normativa se pretende contribuir con el ambiente en

cuando a los desechos comunes sean clasificados e incentivar el reciclaje.
5.4 Razodn Social

La empresa estara declarada como razén social “CAHO S.A.; bajo el mismo
nombre seria establecida ademas como sociedad anénima, constando Unicamente
tres socios y/o accionistas. EI Logo, tarjetas de presentacion y diploma que la

empresa entregara puede ser visto en el Anexo N° 11.

5.5 Slogan
El slogan empresarial que identificard las actividades que se realizard sera
“CAPACITACIONES HOTELERAS INNOVANDO TUS CONOCIMIENTOS”,

con lo cual se pretende llegar a los futuros clientes, de una manera segura y

confiada del trabajo que se realizara.
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5.6 Vision

Ser una empresa que facilite de manera dptima el servicio de capacitaciones en
la rama de la hoteleria evidenciando el profesionalismo y calidad para lograr

satisfacer a sus clientes.
5.7 Mision

Ser una empresa emprendedora que tiene como objetivo satisfacer de manera
eficaz y eficiente la demanda de capacitacion al personal que trabaja en la rama de

la hoteleria de la ciudad de Puyo.

5.8 Valores Empresariales

Entre los valores empresariales con que se trabajaria en la capacitacion estan:

1. Respeto y cordialidad tratando a nuestros clientes de la manera que nos

gustaria ser tratados por parte de ellos.

2. Eficiencia y Eficacia. al momento de estructurar un paquete de
capacitaciones a ofertar.

3. Etica profesional por parte de nuestro personal inculcando no solo

valores morales sino éticos y empresariales.

4. Respeto y Humildad cuidando los intereses y sentimientos de cada uno
de los colaboradores, valorando sus ideas y opiniones.

5. Enfoque a resultados encaminados a conseguir mayores beneficiosos.

6. Compromiso con el cliente interno y externo manteniendo buena

relacion, estando bien en casa adentro para estar bien casa afuera.
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5.9 Objetivos Empresariales

Los objetivos empresariales serviran como metas a cumplir dentro de la vida

empresarial de la sociedad, entre los que encuentran:
5.9.1. Objetivo General
Instruir a empleados y empleadores para conocer las fortalezas que conlleva el

brindar un excelente servicio a través de cursos de capacitaciones y con

programas de competencias laborales.
5.9.2. Objetivos Especificos
1. Implementar técnicas que permitan la adecuada capacitacion y
entendimiento por parte del personal hotelero en las actividades a realizar.

2. Disminuir el porcentaje de clientes satisfechos por la atencién brindada en

los establecimientos hoteleros.

3. Proporcionar informacion y material para complementar conocimientos
laborales y personales creando nuevos sistemas de ejecucion de tareas que

se realicen dentro de cada departamento.

4. Acrecentar las oportunidades de ser considerados personal apto para cubrir

vacantes en hoteles de renombre nacional
5.10 Distribucién Fisica del Espacio a Utilizar

La posible ubicacién de las oficinas administrativas e instalaciones
debidamente adecuadas para recibir a futuros clientes que contraten los servicios
de CAHO S.A., se encontraria ubicada en la Ciudadela del Chofer, Avenida

Tungurahua y calle Quito.

En el Anexo N° 12. Se podra observar como seria la division interna de CAHO
S.A.
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5.12 Jornada Laboral

La jornada laboral estaria establecida de lunes a viernes, en el horario de 9h00
am a 13h00 y retomando actividades a las 14h00 pm hasta las 18h00 pm; para ser
coherentes en la practica con el manejo de los temas que se imparten en las

capacitaciones y respetar al empleado.

Se atenderia los sdbados Unicamente cuando se haya programado con
anterioridad una capacitacion para fines de semana, evitando de tal manera que el
empleado sea sobrecargado de trabajo y si existiera la posibilidad de recompensar

aquel dia entre semana, se le otorgara.
5.12 Jerarquia Organizacional

El organigrama de lo que correspondera a la jerarquia dentro de la empresa
estara disefiado de modo que todo el personal deba rendir cuentas de sus
actividades de la jornada laborar al Gerente General, ya sea por costos,

actualizaciones, o por temas relacionados a capacitaciones, entre otros.

Gerente
General

apacitador apacitador 2 i

Comercial

Gréfico 5.01. Organigrama de Jerarquias

Elaboracion y Fuente: Aracely Pucuna Ch.
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5.13 Socios y/o Accionistas

Como se conoce por decreto de la Ley de Compariias (1999) que explica que
“las empresas que sean Sociedades Anonimas o Compafias Andnimas deben
tener un minimo de tres socios y un maximo de quince socios”; por lo cual la
empresa “CAHO S.A.” contara con tres socios, quienes realizarian aportaciones
economicas de $ 1 149,77 dolares americanos cubriendo se ese manera lo
correspondiente al 30% del total de la inversion. En el cuadro a continuacion se
indica los nombres y aportaciones por parte de accionistas. Accionistas que a mas
de realizar una aportacion econémica serian parte del personal de la empresa.
Cumpliendo con uno de los requisitos que explica que Unicamente se contemplan

como socios de empresas entre padres e hijos, si estos fueron emancipados.

Martha Néstor
Chango Pucuna

$1 000,69 $1 000,69

_/Aracely Pucuna Ch. ™

$1 000,69

Gréfico 5.02. Aportaciones de Socios

Elaboracion y Fuente: Aracely Pucuna Ch.
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5.14 Funciones y perfil de empleados de CAHO S.A.

Es indispensable en toda empresa, se formule la necesidad de contratar al

personal ideo para cada una de las vacantes, por tal motivo se realizara una

presentacion de los requisitos que deberan cumplir los postulantes.

5.14.1 Gerente General

El perfil y las funciones que debera realizar dentro de la empresa la persona

que llegase a ocupar el puesto de Gerente General, sera de:

eSexo indistinto

*Edad comprendida entre 35 a 50 afios.

eBuena presencia

eTitulo de tercer Nivel en Marketing, Administracion de empresas o
Psicologia.

eExperiencia minima de tres afios en laboras similares.

eConocimiento de inglés basico.

*Proactivo y Responsable.

”

*Sera la persona encargada de supervisar las actividades de los empredo
dentro de la empres.

eRealizar evaluacion de conocimientos y desempefio laboral
periodicamente.

eAsegurarse que las actividades laborales se realicen con normalidad.
ePersona responsable de pagar a proveedores y empleados.

Si la situacion lo amerita, realizar capacitaciones internas.

ePersona responsable de realizar finiquitos de contratos de trabajo.

Gréfico 5.03. Perfil y Funciones de Gerente General

Elaboracion: Aracely Pucuna Ch.
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5.14.2 Capacitador

El perfil y las funciones que debera realizar dentro de la empresa las personas

que llegasen a ocupar el puesto de Capacitador, sera de:

¢Sexo indistinto

eEdad entre 25 a 40 afios

eExperiencia de dos afios en cargos similares
eDisponibilidad de tiempo

eManejo de ingles 50%.

eManejo de paquete Ofice 100 %.

eTener conocimiento de hoteleria.

eApoyar en la tarea de capacitar al personal hotelero. \
eRealizar actualizacién de informacidn.
eRealizar las carpetas que se entregaran en cada

capacitacion
eRealizar un diagndstico de necesidades de capacitacion.
eSera la persona de dar el curso de capacitacion.
eBuscar profesiones que deseen dar charlas en la empresa.
ePresentacion de Informes al final de cada capacitacion.
eLlevar el archivo de capacitaciones.

Gréfico 5.04. Perfil y Funciones de Capacitador

Elaboracion y Fuente: Aracely Pucuna Ch.
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5.14.3 Asesor Comercial

El perfil y las funciones que debera realizar dentro de la empresa las personas
que llegasen a ocupar el puesto de Asesor Comercial del Departamento de Ventas,

sera de:

eSexo indistinto

eEdad comprendida entre 25 a 35 afos
eDisponibilidad de tiempo.

ePersona proactiva

Dra eEstudios culminados o ultimos afios en Marleting,
Comercio o Administracion de empresas.

eSer la cara de presentacidn de la empresa al momento de
comercializar los cursos de capacitacion.

eBuscar nuevos clientes potenciales.

eRealizar visitas diarias a empleados hoteleros y gerentes.
eRealizar informe de actividades.

eInforme de visitas diarias.

eConcretar cierre de ventas

/

Grafico 5.05. Perfil y Funciones de Personal de Ventas

Elaboracion y Fuente: Aracely Pucuna Ch.
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5.14.4 Recepcion

El perfil y las funciones que debera realizar dentro de la empresa las personas

que llegasen a ocupar el puesto de Recepcionista, sera de:

eSexo Femenino. \
eEdad entre 23 a 27 afios

eEstudios terminados o ultimos afios de Administracion de
Empresas o Marketing.

eDisponibilidad para trabajo de horario de oficina.
etrabajo apto para persona con capacidades especiales.

eAtender a clientes y visitantes de la empresa. \
eLlevar agenda del Gerente General.
eMantener limpia el area de la empresa que se le asigne.

eEncargada de la central telefénica recepctando y
redireccionando las llamadas.

eEntrega de correspondencia.
erealizar tareas que le sean asignadas. /

Grafico 5.06. Perfil y Funciones de Personal de Recepcion

Elaborado por: Aracely Pucuna
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5.14.5 Limpieza

El perfil y las funciones que debera realizar dentro de la empresa las personas

que llegasen a ocupar el puesto de Recepcionista, sera de:

eSexo Indistito R
eEdad entre 23 a 60 afios
eEstudios minimo Bachiller
eDisponibilidad para trabajo de horario de oficina.
P e eTrabajo apto para persona con capacidades especiales. )
\\
eMantener limpias los diferentes departamentos de la empresa.
eDar soporte a recepcion.
eExperiencia minima de un afio en cargos similares
/

Grafico 5.07 Perfil y Funciones del Personal del Personal de Limpieza

Elaborado por: Aracely Pucuna
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CAPITULO VI

ESTUDIO ECONOMICO FINANCIERO

Es preciso conocer si el proyecto es rentable para lo cual es necesario presentar
los ingresos y egresos ademas del monto en ventas mensuales y anuales
descontando los flujos de cada periodo. Obteniendo el valor actual neto, la tasa
interna de retorno y el periodo en que se recuperard la inversion que ha realizado

es el momento.

6.1 Analisis Econdmico Financiero

Segun el andlisis econdémico financiero se ha determinado la factibilidad de la
creacion de la empresa de capacitacion en la ciudad de Puyo, por el apoyo social
que se daria a las empresas hoteleras, que se veran beneficiadas por el mayor flujo
de turistas, al ser mejor capacitadas y tener una mas alta percepcion del desarrollo
de su trabajo y servicio a sus clientes, todo esto repercutiendo en el componente
econodmico financiero de estas empresas hoteleras, y con su aceptacion por ende a

la futura empresa de capacitacion a implementar.

En el cual se detallara la inversion inicial requerida para la implementacion,
ademas del detalle de ganancias futuras que se obtendran anual y mensualmente

durante los cinco primeros afos de vida empresarial.
6.2 Inversion

En lo que correspondiente al proyecto, la inversion inicial estaria compuesta
por activos, activos fijos administrativos y activos fijos de ventas; por lo tanto se
hace mencién a la definicién dada por Ketelhohn Werner, Marin Nicolas &
Montiel Eduardo (2004) “Inversion significa formacion de capital. Desde el
punto de vista econdmico se entiende por capital al conjunto de bienes, tangibles

e intangibles, que sirven para producir otro bienes”.
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6.2.1 Activos Fijos

Entre los activos fijos que necesarios para la implementacion de la empresa
CAHO S.A., Cotizaciones realizadas mediante la pagina web de Distribuidora
UTIMPOR S.A. serian tomados en cuenta los valores de la compra de
suministros de oficina necesarios para la iniciacion de actividades, presentando un

valor de $ 403,29 déblares, véase en Anexo N° 13.

En lo referente a la inversion que se realizaria para la compra de muebles de

oficina, la cotizacion se realizé6 a Mueblecom.

Tabla 6.01 Mobiliario de Oficinas

Estacidn Gerencial 1 S 310,005 310,00
Estacion doble de trabajo 2 S 280,005 560,00
Familia de archivadores 1 S 300,005 200,00
Silla secretaria sin brazos 4 5 33,99| 5% 135,96
Papelera metdlica 3 pisos 4 5 18,00 5 72,00
silla Omega Gerente 1 5 74,75 | 5 74,75
Silla de visitas apilables 2 5 23,00 5 46,00
TOTAL 4 1.498,71

Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.

Fuente: Cotizacion Mueblecom 2012

Siendo necesarios $ 1 498,71 doblares para la compra por concepto de muebles

de oficina, mismos que estaran en las oficinas de capacitadores, ventas y gerencia.

Para las salas que corresponderian a las aulas de capacitacion y recepcion éstas
estarian debidamente adecuadas para la comodidad de los futuros clientes y
empleados, dichos valores obtenidos de igual forma por parte de la empresa

Mueblecom. Cotizacion que puede ser observada en el Anexo N° 14,
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Tabla 6.02 Mobiliario para Aulas de Capacitaciones

MOBILIARIO AULA DE CAPACITACION
RUBRO CANTIDAD |C. UNITARIO| C.TOTAL

Sillas de visitas apilables 18 5 23,00 5 414,00

Mesa ovalada maximo 6 persona 1 5 60,00 | 5 50,00

Mesa ovalada para max. 12 persq 1 S 120,005 120,00

TOTAL 5 594,00
Elaborado por: Avracely Pucuna Ch.

Fuente:

Tabla 6.03 Mobiliario para Area de Recepcion

Cotizacion Mueblecom 2012

MOBILIARIO PARA SALA/RECEPCION
RUBRO CANTIDAD [C. UNITARIO| C.TOTAL

Counter de recepcion en L Asia N 1 5 160,00 5 160,00
Silla secretaria sin brazos 1 5 33,99 | S 33,99
Papelera metdlica 3 pisos 1 5 18,00 | 5 18,00
Mesa de centro metélico 1 5 52,00 5 52,00
Orgaizador de revistas 1 5 9,00 5 9,00
Silla tripersonal modelo Graffiti 1 5 12500| 5 125.00
TOTAL 5 397,90

Elaborado por: Avracely Pucuna Ch.

Fuente: Cotizacion Mueblecom 2012

Total en Mobiliarios entre oficinas, aulas de capacitaciones y area de recepcion
de $ 2 490,70 ddlares, donde el 60,17 % al equipamiento de oficinas de Gerencia
y Capacitaciones, el 23,86 % para la compra de mobiliario de recepcién y el

15,97 % para aulas donde se realizarian las capacitaciones

Valores de equipos y enseres dados mediante la cotizacidon realizada en
Almacenes TIA de la ciudad de Puyo, de igual manera para la cotizacion de

enseres varios fue realizado en el Comisariato de Educadores de Pastaza.
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Tabla 6.04 Equipos y Enseres de Cafeteria

C. TOTAL
Cafetera eléctrica Black & Decker 1 5 29,99 | 5 29,99
Dispensador de agua con mininevera 1 5 180,005 180,00
Juego de vasos de cristal x 6 2 5 3,59 5 7,18
Juego de tazas con platillox 6 1 5 9,99 5 9,99
Juego de Cucharas para té 1 5 4,00 5 4,00
TOTAL S 231,16
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.

Fuente:

Cotizacion TiA 2012

Tabla 6.05 Equipos y Enseres para Aulas de Capacitacion

EQUIPOS Y ENSERES PARA AULAS DE CAPACITACION

RUBRO CANTIDAD | C. UNIDAD | C.TOTAL
Pizarra 180x120 1 5 76,00 | 5 76,00
Pizarra 120x90 1 5 45,00 5 45,00
TOTAL $121,00]

Elaborado por:
Fuente:

Tabla 6.06 Enseres Varios

Aracely Pucuna Ch,

Cotizacion Mi Comisariato 2012

EQUIPOS Y ENSERES VARIOS

RUBRO CANTIDAD | C. UNIDAD | C.TOTAL
Trapeador 1 5 419 5 4,19
Basurero pedal Rimax 7 5 499 5§ 34,93
Cloro 3800mil 1 5 3,80 5 3,80
Detergente 1 5 3,055 3,05
Escoba 1 5 3,40| 5 3,40
Franela 3 5 1,32 5 3,96
Fresklin 2 litros 1 5 2,86 5 2,86
Funda de basura (20 unidades) 3 5 2,84 5 8,52
Guantes 1 5 1,39| 5 1,39
limpia bafio cepillo 1 5 2,79 5 2,79
Limpia vidrios 2 5 2,59 5 5,18
Papel higiénico (12 unidades) 1 5 5075 5,07
Recogedor de basura 1 5 2,59 5 2,59
TOTAL 581,73

Elaborado por:

Fuente:
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El total que se requerira para la compra de enseres seria de $ 433,89 dolares.
De los cuales el 53,28 % para cafeteria, tanto asi que el 27,89 % para aulas de

capacitaciones y el 18,67 % para enseres varios.

Para los equipos de computacion la cotizacion se realizé en CompuZone, con

el total requerido $ 3 733,00 ddlares, a continuacion se detallan dichos valores.

Tabla 6.07. Equipos de Computacion

EQUIPOS DE COMPUTO

RUBRO CANTIDAD |C. UNITARIO| C.TOTAL

Computadora Compag CQL-1310LA + Iy 1|5 693,005 693,00
Teléfono de escritorio 3l 5 15,00 5 45,00
Central de teléfono hasta 7 lineas Pang 1|5 180,00 5 180,00
Fax Panasonic 1 5 110,005 110,00
Computadoras de escritorio ALLIN ON 5|5 541,00| 5 2.705,00
TOTAL 5 3.733,00

Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.

Fuente: Cotizacion Mi Comisariato 2012

Siendo no considerados los valores correspondientes a terreno y edificio,
puesto que se cuenta con una oficina sin utilizar de propiedad de una de las

accionistas y/o socias, avaluado en $ 53 043,64 ddlares a octubre del 2012.

6.2.2 Activos Diferidos

Por otro lado, cuando se refiere a inversiones de activos diferidos se hace
mencion a los gastos pre pagados y de pre operacion que se necesitarian ser

cubiertos para inicio de actividades cuando los socios asi lo crean conveniente.

Tabla 6.08. Gastos de Pre pagados

INVERSION EN GASTOS PREPAGADOS
RUBRO CANTIDAD |C. UNITARIO| C.TOTAL

Alicuota pagada por anticipado 3 5 15,00 | 5 45,00
Publicidad pagada por anticipado 6 3 6,725 40,32
TOTAL $85,32
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.
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Tabla 6.09 Inversion en Gasto de Pre Operacion

INVERSION EN GASTOS DE PRE OPERACION
RUBRO CANTIDAD |C. UNITARIO| C.TOTAL

Gastos Legales de Constitucidn 1 S BOO00|S 800,00
Gastos de Permisos y Tramites 1 5 200,005 200,00
Patentes y Marcas 1 5 264,00 5 264,00
TOTAL 4% 1.264,00
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.

La inversion que se realice en gastos pre operacional cumpliendo con lo
estipulado en las leyes que acuerda, que la empresa “CAHO” S.A. pagara la

cantidad de $ 1 264,00 dolares, incluido honorarios del abogado.

6.3 Inversion Inicial

Cuando se han obtenido las cotizaciones y valores que representaria constituir
una empresa, se torna indispensable que se realice un resumen de la inversion. El
valor de 12 % de descuento, es el valor porcentual que la Corporacién Financiera
Nacional entregaria a sus accionistas para cubrir el monto que ha sido expuesto en

el resumen inicial.

Del 100 % del dinero requerido para la implementacion, el 30% sera aportado

por los accionistas y 70 % por la Corporacion Financiera Nacional.
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Tabla 6.10 Resumen de Inversion Inicial

RESUMEN INVERSION INICIAL TOTAL
Estructura de los activos:

DETALLE DE CUENTAS VALORES
ACTIVOS CORRIENTES:
CAJA-BANCOS S 2.000.00
ACTIVOS FIJOS:
EQUIPOS DE COMPUTO S 3.733.00
EQUIPOS Y ENSERES S 433 89
MOBILIARIOS S 2.490.70
MAQUINARIAS MAYORES
ACTIVOS DIFERIDOS:
(Gastos prepagados 5 85,32
(Gastos de preoperacion 3 1.264.00
INVERSION INICIAL TOTAL S 10.006,91
%o Financiamiento capital propio de dusfios 30%
% de Financiamiento con deuda (préstamo) 70%
Plazo en afios del préstamo 5
Tasa de interés anual para el préstamo 11.00%
Tasa de descuento 12%
Tasa de Inflacion promedio anual al 0.00%
Tasa de inflacion promedio para sueldos 10,00%
Incremento Anual Precios de ventas 5.00%
Incremento Anual Cantidades de ventas 10.00%
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.

El total de la inversion inicial seria de $ 10 006,91, a una tasa anual del 11 %,
tasa de descuento del 12 %. La tasa de inflacion para el incremento de costos y de
gastos estaria estipulada en el 5 % al igual que el precio de los cursos que se
ofertaran, esperando cubrirse la meta de incrementar el nGmero de ventas anuales
en 10 %.
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6.4 Amortizacion del Préstamo

En lo que concierne a la tabla de amortizacion del préstamo, se dijo
anteriormente que el préstamo se lo realizaria del 70 % del monto total de la
inversion correspondiendo a $ 7 004,84 ddlares, a continuacion se presentan los
datos del crédito a financiar, pero se debe conocer que la forma de pago es
calculada mediante el método francés, también conocido como Meétodo
Progresivo.

Método progresivo de amortizacion llamado también método francés, consiste en
que el préstamo se cancela a través de un plazo convenido con el acreedor
mediante entregas periddicas, generalmente de importe constante, Ilamada
servicios de la deuda, que comprende tanto la cancelacion de la deuda misma

como los intereses pactados a una tasa. Palacios, H. (2006)

Tabla 6.11 Tabla de Amortizacién del Préstamo

TABLA DE AMORTIZACION DEL

PRESTAMO
DATOS DEL CREDITO:

Monto del Credito 5 7.004 84

Tasa Interés Anual 11%

Tasa Interés Mensual 0.917%

Plazo en Afios 5

Plazo en Meses a0

Cuota Anual 5 1.895.30

Cuota Mensual 515230
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Corporacidn Financiera Nacional.

Seguidamente presentdndose la tabla con los valores correspondientes a

cancelar por concepto del préstamo realizado.
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Tabla 6.12 Amortizacién Anual del Préstamo

TABLA DE AMORTIZACION ANUAL DEL PRESTAMO

PAGO PAGO CUOTA SALDO
FERIODO CIPAL PRINCIPAL | INTERES ANUAL PRINCIPAL
1 B 700484 8 112477 § 77053 § 189530 § S58ROO7
2 B 588007 § 124849 § 64681 5 189530 § 463157
3 5 463157 § 138583 § 50947 5 1.89530 § 324575
4 3 324575 % 153827 § 35703 3 1.89530 § 1.707.48
5 3 170748 % 170748 S 187.82 § 1.89530 § -
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.

El cuadro mensual de amortizacién del préstamo fue desglosado en 60 meses,
equivalente a 5 afos, y para calcular cual sera el monto a cancelar mensualmente
se realiz6 los mismos pasos que para la amortizacion anual, siendo la Unica
diferencia tomar la cuota mensual y no la anual, dicho desglose mensual puede ser

observada en el Anexo N° 15.

6.5 Balance Inicial

En el balance inicial de la empresa al 1 de Noviembre del 2012 se reflejarian
los activos correspondientes a los bienes, pasivos a las cuentas por pagar a
terceros, mientras que el patrimonio las aportaciones que los socios realizaron a la
nueva empresa. Valores detallados a continuacion.

Tabla 6.13 Balance Inicial de CAHO S.A.
HyC S.A.

BALANCE INICIAL
Al 01 de Noviembre del 2012

ACTIVOS PASIVOS
ACTIVOS CORRIENTES PASIVO DE LARGO PLAZO
CAJA-BANCOS 2.000.00 PRESTAMO POR PAGAR 7.004 84
ACTIVOS FIJOS TOTAL PASIVOS 7.004.84
EQUIPOS DE COMPUTO 3.733.00
EQUIPOS Y ENSERES 433,89 | PATRIMONIO
MOBILIARIOS 249070 | CAPITAL SOCIAL 3.002.07
ACTIVOS DIFERIDOS TOTAL PATRIMONIO 3.002,07
GASTOS PREPAGADOS 85,32 ™~
GASTOS DE PREOPERACION 1.264.00
TOTAL DE ACTIVOS 10.006,91 | TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 10.006.,91
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.
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Presentado el balance inicial de la empresa CAHO S.A. quedando demostrado
que tanto en total de activos como en total pasivo y patrimonio los valores son los

mismos. Siendo el caso que la empresa fuese a ser constituida en la actualidad.

6.6 Proyecciones de Ingresos

En los ingresos se consider0 la estimacion de ventas asi como el costo de los
cursos para de ese modo obtenerse las proyecciones mensuales y anuales, mismas

que se encuentran en los Anexo N° 16 y N° 17.

El monto estimado para cada curso seria de:

Tabla 6.14. Costo de cursos

DSTOS D 0
PRODUCTO Precio
Induccion ha puesto de trabajo 50,00
Alojamiento 50,00
Desarrollo personal v laboral 55,00
Ama de Llaves 65.00
Mantenimiento 50,00
Recepcion 65,00
Alimentos v Bebidas 75.00
Marketing Hotelero 75.00
Liderazgo Gerencial 100,00
Elaborado por: Avracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.

Anualmente los costos tendrian un aumento del 5 % debido a la inflacion,
proyectandose la meta de elevar el nimero de cursos a vender un 10 %

anualmente en el lapso de los cinco primeros afios obteniendo la siguiente tabla.
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Tabla 6.14. Proyeccién Anual de Precios y Cantidades

PROYECCION ANUAL PRECIOS Y CANTIDADES

RUBROS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO S
Induccion ha puesto de trabajo 127 140 134 169 136
Alojamiento 82 o0 99 109 120
Desarrollo personal v laboral 128 141 135 170 187
Ama de Llaves 36 62 63 75 82
Mantenimiento 52 57 63 69 76
Recepcién 44 48 53 39 64
Alimentos y Bebidas 101 111 122 134 148
Marketing Hotelero 43 47 52 57 63
Liderazgo Gerencial 29 32 33 19 42
Induccion ha puesto de trabajo £ 3000|% 352508 S8513|5 S578EB|S 6078
Alojamiento 5 3500015 523508 35513|5 S57EBE|S 6078
Desarrollo persenal v laboral £ 3500|% 5775|S5 6064|5 6367|F 6685
Ama de Llaves 5 6350015 68B25|S 7166|5 T7525|5 7901
Mantenimiento 5 s5000]1% 5250]S 551315 S57TBB|S 6078
Recepcion 5 6350015 68B25|S 7166|5 T7525|5 7901
Alimentos v Bebidas 5 750015 7875|S 8269|5 B6B82|S5 9116
Marketing Hotelero 5 750015 7875|§ 8269|535 B86E82|5 9116
Liderazgo Gerencial 5 1000015 105008 11025]5 115765 121355
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.

Fuente:

Investigacion Aracely Pucuna Ch.

Obteniéndose al cabo de los cinco primeros afios de vida empresarial los

siguientes valores por concepto de ventas realizadas:

Tabla 6.15. Proyeccion anual de Ingresos

PRO 0 [} ()

PRODUCTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Induccién ha puesto de trabajo | 6.350,00( § 733425| 8 8471065  9.78407| &  11.30060
Alojamiento $  4.10000[8%  4.73550| % 5.46950| %  6.31728|% 7.296.45
Desarrollo personal y laboral $  7.04000( 3% 8.13120| % 939154| § 1084722 %  12.52854
Ama de Llaves $ 3640008  420420) %  483585|3% S.60851|% 6.477.83
Mantenimiento $ 2.60000]% 3.00300] § 3.46847|% 4.00608|%  4.627.02
Recepcion §  2.86000|% 330330 §  3.81531| 3 440663| % 5.089.72
Alimentos v Bebidas $  7.575.00| % 874913 § 1010524 | § 11671558 1348064
Marketing Hotelero $ 32250003 3.72488| 5 4302235 4.969.08| % 5.739.28
Liderazgo Gerencial § 250000 % 3.34950| 5 3.86867| % 446832|% 5.160.91
TOTAL DE INGRESOS $ 40.290,00| 5 46.534,95| 5 53.747,87| § 62.078,79| § 71.701,00

Elaborado por:

Fuente:

Aracely Pucuna Ch.

Investigacion Aracely Pucuna Ch.
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6.7 Sueldo de Empleados de CAHO S.A.

El personal con el que se contara estaran afiliados al IESS y se pagara
mensualmente la aportacion patronal del 11,15 % sumado al 0,50 % del Instituto
Ecuatoriano de Créditos Educativos y Becas - IECE y al 0,50 % de la Secretaria
Técnica de Capacitacion y Formacion Profesional - SETEC sumando un total
de 12,15 %.

Los fondos de reserva que seran entregados a partir del afio un mes de trabajo
del empleado, el mismo que se vera reflejado en el rol de pagos, como es de
conocimiento en el area de ventas se gana un porcentaje de comision por venta
realizada en el caso de la empresa se pagara 10 % mensualmente del valor que

haya logrado concretar en ventas.

En lo que respecta al aporte realizado por los empleados al IESS este sera del
9,35 %, aportacion que se debera realizar mensualmente, el pago de décimo
tercero seré cancelado en el mes de diciembre de cada afio, el décimo cuarto en el
mes de marzo y finalmente en caso de existir utilidades estas seran canceladas a

los empleados con fecha mé&xima 15 de abril de cada afio.

El pago de las vacaciones se realizara cuando el empleado tome sus respectivos
15 dias de descaso anualmente que son otorgados al momento de firmar contrato.

Dicha informacion puede ser observada en el Anexo N° 18.

6.8 Costo de Produccion

Siendo necesario el conocerse cudl es el monto mensual que se debe emplear
en materia prima y mano de obra para la creacion de los cursos de capacitacion en

el Anexo N° 19, se encuentran detallados.
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De igual manera anualmente los ingresos serian de:

Tabla 6.16. Proyeccion Anual del Costo de Produccion

PROYECCION ANUAL DEL COSTO DE PRODUCCION
RUBRO ANO 1 ANO2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Materia Prima s 6,72 |5 732]s 798| 8,70 | § 9.49
Carpetas manila s 108|585 118 s 128§ 140§ 1.52
Hojas de papel bond 5 360 |8 392(§ 428§ 466 | S 5,08
lapiz de madera 2B s 2048 2228 2428 2648 2,88
Mano de obra Directa |$ 507856 |S 5.398,56|S 593842[|s 6.53226|s 718548
Capacitador S 507856 (|S% 539856(|S 593842|S 653226(S  7.18548
TOTAL S 508528 (S 540588|S 504640([S 6523568  7.194,97
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.

6.9 Depreciacion y Amortizacion

La tabla a continuacidn refleja la devaluacion existente para un bien tangible o

intangible, para lo cual se ha tomado como referencia la investigacion realizada

por Piedra, F. (2009), quien nos explica que:
El consumo de los elementos que se configuran las inversiones econémicas
del Activo no corriente de la empresa se materializan en su depreciacion o
pérdida de valor, que puede venir motivada por diversas causas, dando lugar

a tres tipos de depreciacion.

Depreciacién Funcional: surge como consecuencia del uso o utilizacién del

bien en el desarrollo de las actividades de la empresa.

Depreciacién Fisica: es la que se produce por el transcurso del tiempo.
Depreciacion econdmica u obsolescencia: viene dada como consecuencia

del envejecimiento econémico del elemento. (p. 269)

Explicando la diferencia existente entre ambos términos es necesario observar

las tablas de depreciacion y amortizacion con sus respectivos valores en el Anexo

N° 20.
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6.10 Gastos Generales

Entre los gastos que se realizarian por concepto de gastos generales mensuales
estan gastos administrativos, de ventas, de pre operacion; detallados en el Anexo
N° 21, wvalores que han sido obtenidos de sueldos de empleados, necesidades

como publicidad, seguridad empresarial, entre otros.

En base a los resultados que se hayan obtenido en la proyeccion de gastos
generales mensuales se conocid que el conglomerado de gastos para los primeros
cinco afios de CAHO S.A. seria:

Tabla 6.16 Proyeccion Anual de Gastos Generales

PROYECCION ANUAL DE GASTOS GENERALES

DESCRIPCION ANO1 ANO2 ANO3 ANO 4 ANO 5
GASTOS DE ADMINISTRACION S 2053422 |S 20177123 (S 23.769,62 | S 24.846,59 | § 27.261,66
Sueldos y Beneficios personal administrativo | § 17.509,30 | § 18.621,30 | $ 2048343 | $ 2253177 | § 24.784.94
Servicios Basicos $  60000|S 65400|%5 71286(|S 777.02|8 84695
Suministros de Oficina S  36000(|S 39240|%5 427.72S 46621 ]S 50817
Materiales de Limpieza S 20400(S 22236|% 24237|S  26419|S  287.96
Mantenimeinto § 21000|S 22890|S 24950|S 271,96 |S 29643
Impuesto (1,5 X MIL) 5 15,015 16,36 | § 17.83 | § 1944 | § 21,19
Depreciaciones de Activos Fijos § 1.383.11|% 1.383,11|% 1383.11|5 26321|$ 26321
Amortizacién S 252805 25280 |S 25280|S 25280 (S 25280
GASTOS DE VENTAS $ 12.07346 | S 12.858,64 | $ 14.323,51 | § 15.962,95| $ 17.798,81
Sueldos v Beneficios personal drea deventas | § 868874 |5 8098074 (S 0987881 |5 1086669 |8 1195336
Publicidad vy promocién S  48384(S  52739|S 574855  62639|S 682,98
Comisiones a agencias S 1208705 139605|% 161244|S 186236|S 215103
Comisiones a tarjetas de crédito S 1692185 195447(% 225741(S 260731(|% 301144
GASTOS FINANCIEROS § 71557|S 586895 44331|S 28312|s 10439
Gastos de intereses sobre el prestamo b 71557 | § 386,89 | 5 44331 | § 283,12 | 8§ 104,39
TOTAL GASTOS GENERALES S 33.32325|S 3521676 S 38.536,44 | S 41.09266 | 5 45.164.86 |
Elaborado por: Avracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.

6.11 Estado de Pérdida y Ganancia

Siendo uno de los documentos contables de mayor importancia el
conocimiento del estado econdmico en que se encuentre una empresa, ademas de
conocer detalladamente la utilidad y perdida que se pueda generar en alguno de
los meses, dicho esto se ha desglosado en una proyeccién mensual para el primer

afio en el Anexo N° 22.
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Cuando se ha conocido el detalle mensual, es necesario evaluarse la proyeccion

de estado de resultados para los proximos afios.

Conforme al Anexo N° 23, nétese que el proyecto de la empresa CAHO S.A.
resulta ser una inversion productiva, puesto que genera utilidad neta al cabo del
primer afio de acciones, siempre y cuando se cumplan o se supere las metas de

venta estipuladas para cada mes.
6.12 Flujo de Caja Anual

Siendo la herramienta que permita a la empresa generar un flujo de caja que
abarque todos los movimientos financieros que se hayan realizado durante un afio,
ademas sirviendo a empresarios para controlar tanto ingresos como egresos, y
proyectarse hacia el proximo afio. Es que en la investigacion que se lleva a cabo

se presenta la tabla correspondiente a éste tema en el Anexo N° 24,
6.13 Evaluacion Financiera

Para conocer si el proyecto es o no rentable econdmicamente hablando, y si la
inversion que se realiz6 en un principio obtuvo ganancias, es que es necesario que
se realice una evaluacion financiera, para conocerse el porcentaje de rentabilidad a

mas del tiempo estimado de recuperacion.

Tabla 6.17. Evaluacion Financiera

EVALUACION FINANCIERA
TASA DE DESCUENTO 15% Costo de oportunidad, de dejar de invertir en otras opciones
VAN $12.008,92 Debido a que el VAN es >0, se decide aprobar el proyecto por ser factible financieram
TIR 51% TIR > que la Tasa de Descuento, se decide aprobar el proyecto
B/C $ 1,20 Porcada délar que se invierte en el proyecto, se genera
PERIODO DE RECUPERACIC 1,34 El periodo de recuperacion es en afios,
FLUJO NETO DE CAJA ACUMULADO S (7.601,58) $  (1.928,15) § 5.596,03 ¢ 15.907,80 S  29.167,86
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.

Se debe de conocer que tanto el VAN como el TIR, tienen la funcion de
determinar y calificar si el proyecto es o no rentable, o debe ser rechazado; en el
caso del estudio de factibilidad que se llevo a cabo se obtuvieron los siguientes

resultados.
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Al trabajarse con una tasa de descuento del 12 % se obtuvo $ 12 008,92 ddlares
en VAN y por ello al ser mayor que cero el proyecto es factible en términos
financieros. Otro dato es el 51 % obtenido en TIR, puesto que al ser el indicar de
la rentabilidad del proyecto, se denota que el mismo es beneficioso puesto que por
cada ddlar que se invierta se generard $ 1,20 dolares de ganancia, y estimando que

en un afio tres mes la empresa se recuperara de la inversion que se realiz6
6.14 Balance General

En el Anexo N° 25, se encuentra el balance general de la empresa reflejando la
situacion contable de la misma que al final del quinto afio los balances reflejarian

$ 43 341,91 tanto en activos como en pasivos.
6.15 Punto de Equilibrio

Método por el cual los empresarios conocen y determinan cual es el minimo de
ventas que deben realizar para cubrir los costos que se generen mensualmente. En
el Anexo N° 26 se observa que en el primer afio se deben de realizar $ 38 136,75
dolares para el segundo afio $ 39 845,55 ddlares, tercer afio $ 43 330,29 dolares,
para el cuarto afio $ 45 917,05 dolares y finalmente para el quinto afio $ 50
202,53.

Valores obtenidos mediante los costos fijos totales (gastos generales), Costos
Variables (costos de venta) y el porcentaje variable (Costo de Ventas / Ingresos)

6.16 Analisis de Rentabilidad del Proyecto

El analisis del proyecto de Estudio de Factibilidad para la Creacion de una
Empresa de Capacitacion para Establecimientos Hoteleros de la Ciudad de Puyo

obtuvo los siguientes resultado.

e Obtuvo un margen bruto o utilidad por ventas superior al 80 % en el
tiempo estimado de cinco afios, luego que la empresa cubrié los costos de
elaboracion de paquetes de capacitaciones y costos de operacion.

e En margen neto se obtuvo que el minimo de ventas que quedan luego de
todos los gastos es el 3,10 % y el maximo al final del quinto afio es de
17,88 %.
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e En el retorno sobre activos se conocio que por cada délar invertido en los
activos de la empresa se generaria como minimo $ 0,12 y maximo $ 0,30
centavos de dolar.

e En lo correspondiente al Retorno sobre el capital, por cada délar que
inviertan los socios a la empresa se generard el primer afio $ 0,42 hasta

llegar al quinto afio con $ 4,27 centavos de dolar

Resumiendo que la rentabilidad es del 12,62 %

Tabla 6.17. Analisis de Rentabilidad del Proyecto

ANALISIS DE RENTABILIDAD DEL PROYECTO

INDICADOR ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANOS
MARGEN BRUTO 87.38% 88.38% 88.94% 89 49% 89.97%
MARGEN NETO 3.10% 8.42% 11.43% 15.45% 17.88%
ROA (RETORNO SOBRE ACTIVOS) 0,12 0.26 0.30 0.31 0.30
ROE (RETORNO SOBRE CAPITAL) 042 1.31 205 3.19 427
Elaborado por: Aracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.

6.17 Anélisis de Escenarios de Inversion

La forma de reconocer el riego econdmico que podria tener un proyecto es
mediante el andlisis de escenarios de inversion, considerando varias situaciones
como neutral, pesimista y positiva. Por lo expuesto se ha decidido que la variable
a modificar para conocer sera la tasa de descuento.

Tabla 6.18. Analisis de Escenarios de Inversion

PESIMISTA CASO BASE OPTIMISTA

TASA DE DESCUENTO Qe 12% 15%
VAN $17.163.60 51437189 51200892
TIR 51% 51% 51%
B/C S 172 | § 1441 5 1.20
PERIODO DE RECUPERACION 1.34 134 1,34
Elaborado por: Avracely Pucuna Ch.
Fuente: Investigacion Aracely Pucuna Ch.

Dando como resultado que a menor tasa de descuento mayor es el tiempo en
recuperar la inversion, como el escenario pesimista que al 9 % en el que el tiempo

de recuperacion es un afio tres meses pero con la ganancia de que se invierte un
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dolar y se genera utilidad de $ 1,72 dolares, y en el escenario optimista se trabajo
con 15 % dando un 51 % de rentabilidad para que el proyecto sea beneficioso y el

tiempo de recuperacidn es en corto tiempo pero con poca ganancia.

Teniendo en consideracion que entre lo pesimista y optimista el caso base es el
punto de equilibrio entre ambos escenarios. Y puesto que dependerén de factores

econdmicos que se generen con el paso del tiempo.
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Conclusiones

En este proyecto de investigacién se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

En el estudio de mercado se observd la necesidad en relacion con las
capacitaciones para las diversas areas que componen un establecimiento

hotelero, beneficiando a la creacién de CAHO S.A.

La implementacion del servicio de capacitacion se convertira en una
excelente estrategia, colaborando a incrementar el numero de
reservaciones y de confirmacion en ventas en un hotel, cumpliendo con los

programas establecidos.

Fortalecer las capacidades intelectuales y profesionales para trabajar bajo
presion, tomando decisiones que ayuden a aumentar el nivel de confianza

personal y laboral.

En términos financieros, quedd demostrado que seria un proyecto rentable,
puesto que la inversidn seria recuperada en un lapso de tiempo menor a
los 2 afios aproximadamente dejando margenes de ganancia en sus

posteriores afos.

Queda demostrado que dentro de la sociedad en la que nos encontramos
actualmente, el tema de capacitaciones para establecimientos hoteleros
tiene gran importancia en otros paises por tratarse de una inversion que

refleja resultados a corto plazo.
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Recomendaciones

A través del conocimiento que se obtuvo durante esta investigacion se puede
emitir las siguientes recomendaciones:

e Es conveniente la implementacion del servicio de capacitacion porque

servird como una excelente estrategia para mejorar el flujo turistico a los

establecimientos hoteleros  porque se fortaleceran las capacidades

intelectuales y profesionales de quienes laboren en ella.

e Para lograr objetivos es necesario que el plan de ventas durante el primer

afio sea fijado por el cumplimiento de ventas, puesto que esto serad

determinante para aumentar los volimenes de ventas en los posteriores

anos.

e Se debe mantener al personal de la empresa CAHO S.A. actualizado en lo

concerniente a tema de capacitaciones y de hoteleria para evitar caer en la

obsolescencia.

e Tener presente en todo momento que el trabajo que realizaré la empresa es

para satisfacer a nuestros clientes y del mismo modo puedan ellos ofrecer

un servicio de calidad a sus futuros huéspedes.

e Mantener cautela cuando se trate de los estados financieros de la empresa,

puesto que en temporadas altas el nimero de ventas sera mayor quedando

planificado las respectivas capacitaciones para temporadas bajas.
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ANEXOS

Anexo N° 1.- Establecimientos Hoteleros de Puyo




Anexo N° 2.- Art. 169 del Codigo de Trabajo

Cddigo de Trabajo Capitulo IX de la Terminacion del Contrato de

Trabajo

Art. 169.- (Reformado por el Art. 182 del Decreto Ley 2000-1, R.O. 144-S,

18-VI111-2000).-Causas para la terminacion del contrato individual.- El

contrato individual de trabajo termina:

1.
2.
3.

Por las causas legalmente previstas en el contrato;

Por acuerdo de las partes:

Por la conclusion de la obra, periodo de labor o servicios objeto del
contrato;

Por muerte o incapacidad del empleado o extincion de la persona juridica
contratante, si no hubiere representante legal o sucesor que continte la
empresa 0 negocio:

Por muerte del trabajador o incapacidad permanente y total para el trabajo;
Por caso fortuito o fuerza mayor que imposibiliten el trabajo, como
incendio, terremoto, tempestad, explosion, plagas de campo, guerra y, en
general, cualquier otro acontecimiento extraordinario que los contratantes
no pudieron prever o que previsto, no lo pudieron evitar;

Por voluntad del empleador en los casos del Art. 172 de este Codigo;

Por voluntad del trabajador segun el Art. 173 de este Cddigo; v,

Por desahucio.



Art. 173.- (Reformado por el Art. 182 del Decreto Ley 2000-1, R.O. 144-S,
18-VI111-2000).-Causas para que el trabajador pueda dar por terminado el
contrato.- El trabajador podra dar por terminado el contrato de trabajo, y

precio visto bueno, en los casos siguientes:

1. Por injurias graves inferidas por el empleador, sus familiares o
representantes al trabajador, su conyuge o conviviente en unién de hecho,
ascendientes o descendientes;

2. Por disminucién o por falta de pago o de puntualidad en el abono de la
remuneracion pactada; y,

3. Por exigir el empleador que el trabajador ejecute una labor distinta de la
convenida, salvo en los casos de urgencia previsto en el Art. 52 de este

Cadigo, pero siempre dentro de lo convenido en el contrato o convenio.



Anexo N° 3.- Formato Encuesta a Turista

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUILL

CARRERA DE INGENIERIA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

La presente encuesta tiene como finalidad implementar la Factibilidad de una Empresa de Capacitacidn para
Establecimientos Hoteleros en [a ciudad de Puyo, la cual responde a la investigacidn de la tesis para la
obtencidn del titulo de Ingenieria. De la manera mas respetuosa me dirijo a usted para solicitar su
colaboracidén para responder las siguientes preguntas. La informacidn de la misma serd andnima y
confidencial, siendo utilizada para fines de la investigacidn a realizar.

. DATOS INFCRMATIVOS DE LA PERSOMA ENCUESTADA

1. Edad: |:| 2. Sexo: [t ] Fol]

3. Ciudad de residencia:

Il. LEER DETENIDAMENTE CADA PREGUNTA Y MARCAR CON UNA "X" LA OPCICN QUE SE AJUSTE A
SU RESPUESTA

4. iConqué frecuencia viaja anualmente a la ciudad de Puyo?
a) Deladveces

b) de5a9veces
¢} Masde 10 veces

5. ¢Cuando viaja a Puyo, usted se hospeda en?
a) Casadefamiliares o amigos

NERINN

b) Establecimientos Hoteleros

5i su respuesta fue "establecimientos hoteleros” favor continue a la siguiente pregunta, en caso de haber
respondido "Casa de Familiares”" ha terminado la encuesta.

6. Indique el nombre del establecimiento.

7. 4Cudl es |a caracteristica principal que usted escoge al momento de elegir un alojamiento?
a) Precio

b}  Ubicacidn
¢) Infraestructura
d) Servicios

8. Eltiempo promedio que dura su estadia es de:

a) laZlZdias
b) 3addias
¢} Sabdias

d} masde7dias

9. ;Cdmo calificaria su estadfa?
a) Excelente
B} Muybueno

¢} Bueno

000 0000 0

d) Regular



10. Mientras estuvo hospedado, cuales fueron los servicios adicionales que el establecimiento hotelero puso a
su conocimiento.
a) Restaurante
b) Guianza Turistica
c} Venta de artesanias

d) Lugar de esparcimiento

1Nl

11. A su parecer el monto que pago por su estadia estuvo acorde al servicio que usted recibio
a) Si
b) No

1]

12. El valor que canceld por su estancia fue de:
a) 10a 1% ddlares por noche

b) 20 a 23 délares por noche

c} 30a 39 ddlares por noche

d) 40 a 49 ddlares por noche

e} Mas de 50 ddlares por noche

13. La atencién brindada fue:
a) Cordial

b) Poco cordial

14. iCree qué los empleados del establecimiento estan familiarizados con una cultura de atencién al cliente?
a) Si
b) No

15. ¢éCree usted qué los empleados se encuentran motivados en su puesto de trabajo?
a) Si
b) No

1

Si su respuesta fue "NO" continue a la siguiente pregunta, en caso de haber respondido "SI" pase a la
pregunta N2 17.

16. Deberian los empleados del establecimiento hotelero recibir capacitaciones.
a) Si
b} No

1]

17. Si pudiera recomendar una mejora para el establecimiento cual seria.

a) Atencion |:|
b) Infraestructura |:|
¢} Limpieza |:]
d) Otra

Gracias por su tiempo y colaboracién



Anexo N° 4.- Formato de encuesta realizada a Personal Hotelero

a o

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

CARRERA DE INGENIERIA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

La presente entrevista tiene como finalidad implementar la Factibilidad de una Empresa de Capacitacion para
Establecimientos Hoteleros en la ciudad de Puyo, la cual responde a la investigacion de la tesis para la
obtencidn del titulo de Ingenieria. De la manera mas respetuosa me dirijo a usted para solicitar su
colaboracién para responder las siguientes preguntas. La informacion de la misma serd andnima y
confidencial, siendo utilizada para fines de la investigacion a realizar.

I. DATOS INFORMATIVOS DE LA PERSONA ENCUESTADA

1 Edad: [ | 2. Sexo: Mmoo [ ] F L]

3. Nombre de establecimiento en que labora actualmente

4. ¢Cuantos afios se encuenta trabajando en el establecimien{

5. £Qué cargo desempeiia?

lIl. MARQUE CON UNA "X" LA OPCIGN QUE CREA MAS CONVENIENTE
6. Indique su nivel de educacidn
a) Primaria completa
b) Secundaria incompleta
¢) Secundaria completa
d) Universitaria imcompleta
e) Universidad completa
7. Su horario de trabajo es de:
a) 4abhoraslaborales
b) 7a8horaslaborales
c) Masde 9 horas laborales

8. ¢Sesiente conforme con el trabajo realizado?

Hipiinininiinni

a) Si
b) No
9. Cudntos dias libres le son otorgados
a) Uno
b) Dos
10. ¢ Actualmente se encuentra afiliado al Instituto de Seguridad Nacional (IESS)?
a) si [ ]
b} No [ ]

11. {Cudndo ingreso a trabajar recibio capacitacion de induccidn para el puesto otorgado?
a) Si

b) No
De haber respondido NG, pase a la pregunta N2 13

L



12. {Qué tiempo tuvo de duracidn la capacitacion de induccion?
a) De1la20horas
b) De21a40horas
d) Masde40horas

L

13. Cree usted que las capacitaciones son necesarias para su dreade t
a) Si
b) No

c) Porqué

=

abajo?

i

14 Se ha impartido capacitaciones que sean relevantes a su puesto de trabajo?
a) Si
b) No
En caso de haber contestado "SI" continue a la pregunta siguiente, si su respuesta fue "NO" pase
ala pregunta N217

il

15 ¢Para las capacitaciones se destinaron dias especificos previo aviso por parte de su jefe

a) i [ ]

b) No |:|
16 ;Las capacitaciones se ajustaron a su horario de trabajo?

a) i [ ]

b) No I:I

17 En el caso de tener la oportunidad de recibir una capacitacion cudl de las opciones seria de su
mavor interés.

a) Capacitacion de desarrollo personal

b) Capacitacon de servicio al cliente

L

c) Capacitacion acorde a su drea de trabajo

d) Otros {especifique)

18. Después de la capacitacion, ha visto cambios en el ambiente laboral con las nuevas actividades.

a) Si I:I
b) No [ ]
19. Ha podido implementar los nuevos temas conocidos en sus actividades laborales
a) si 1
b) No L1

13. En caso de asistir a una capacitacion prefiere que se realicen:
d) Individual
e) Grupal

il

20. ¢Cuantas horas diarias tendria disponible para recibir una capacitacion?

a) Deunaatres

il

b) De cuatro a Seis

Gracias por su tiempo y colabracién



Anexo N°5.- Formato de entrevistas a Gerentes Hoteleros

UNIVERSIDATD CATOLICA
IDEE SANNTIAGO DE GUAYACOCOUILL

CARRERA DE INGENIERIA DE ADMINISTRACICN DE
EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

La presente entrevista tiene como finalidad implementar Ila
Factibilidad de una Empresa de Capacitacion para
Establecimientos Hoteleros en |la ciudad de Puyo, la cual
responde a la investigacion de la tesis para |la obtencidn del titulo
de Ingenieria. De la manera mas respetuosa me dirijo a usted
para solicitar su colaboracion para responder las siguientes
preguntas. La informacion de la misma sera confidencial, siendo
utilizada para fines de la investigacion a realizar, si no le molesta
la entrevista sera grabada, para poder transcribirla
posteriormete.

1. ¢Cual es su nombre completo?

2. Nombre de establecimiento en que labora actualmente

3. ¢Cual es su cargo?

4. ¢ Cuantos afios se encuenta al frente del establecimiento?

5. De donde nacid la idea de implementar este establecimiento
hotelero?

6. Entre las actividades que realiza, cuales son de mayor

importancia a su parecer y por qué

7. Como es el ambiente laboral en el establecimiento?

9. Si tuviera I|la opcidn de cambiar algo dentro del
establecimiento. ¢ Qué seria?

10. Para su establecimiento, cuales son los meses de mayor
numero de huéspedes?

11. Hablando en términos numeéricos, Cual es el promedio de
huéspedes que reciben cada mes?

12.A su parecer, cual es el mes que tiene menos demanda de
turismo?

13. Ustedes como establecimiento hotelero, cuentan con un plan
estrategico y de marketing para captar la atenciéon del futuro
huésped, en caso de responder positivamente, seria amable
de explicarlos brevemente.

14. En lo relacionado al personal con el que trabaja, cree usted
que estan debidamente capacitados?

15. Si existiera la empresa que brinde el servicio de capacitacion
para empleados de establecimientos hoteleros, estaria usted
interesado en contratar los servicios?

16. Cuanto seria el monto que estaria dispuesto a cancelar por el
servicio de capacitacion teorico- practico.

17.En caso de haber contestado SI, daria la facilidad de tiempo
para que sus empleados puedan asistir a capacitarse



Anexo N° 6.- Formato Entrevista Presidenta AHOTEP

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUILL

CARRERA DE INGENIERIA DE ADMINISTRACICN DE
EMPRESAS TURISTICAS Y HCTELERAS

La presente entrevista tiene como finalidad implementar la
Factibiidad de wuna Empresa de Capacitacion para
Establecimientos Hoteleros en la ciudad de Puyo, la cual
responde a la investigacion de la tesis para la obtencién del titulo
de Ingenieria. De la manera mas respetuosa me dirijo a usted
para solicitar su colaboracién para responder las siguientes
preguntas. La informacién de la misma sera confidencial, siendo
utilizada para fines de la investigaciéon a realizar, si no le molesta
la entrevista sera grabada, para poder transcribirla
posteriormete.

=

¢.Cual es su nombre completo?

Nombre de la institucién en que labora actualmente

3. ¢ Cuantos afios se encuenta en el cargo?

¢.Cual es su cargo?

¢, Cuantos afnos se encuentra en el puesto?

¢Qué es AHOTEP?

Entre las actividades que realiza, ¢cuales son de mayor
importancia a su parecer y por qué?

8. Si existiera una empresa que brinde capacitacion a
establecimientos hoteleros podria ser certificado o avalado
por AHOTEP.

N

o g

De esta manera se ha concluido |la entrevista realizada a
........................ , agradeciendo su tiempo y colaboracién.



Anexo N° 7.- Carta de Solicitud de Entrevista

UNIVERSIDAD CATOLICA HE

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Puyo, 12 de octubre del 2012

Sr. Martin Pérez

Hosteria Hacha Caspi

Presente.-

De mis consideraciones

Por medio de la presente, me dirijo a usted para solicitar una entrevista para tratar temas
que estan relacionados a una investigacidn de tesis para la obtencidn del titulo de Ingenieria
en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras, en la que se propone la Factibilidad
de una empresa de capacitacién para establecimientos hoteleros en la ciudad de Puyo; el

dia y hora que usted mas convenga para poder reunirnos.

Cabe mencionar que la informacién obtenida de la misma, sera utilizada para fines de la

investigacion. En espera de su aprobacién
aracelyp 87@hotmail.com o al nimero 098-2461-219.

En espera de su respuesta me suscribo a la presente.

Atentamente,

Ar tuna Chango

C.l. 160053221-0

favor

confirmarla al correo

/JI/ —

/,2//9

K/f\

—v7
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DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
Puyo, 12 de octubre de 2012

Sra. Maura Coloma
Presidenta de la Asociacion Hotelera Nacional de Pastaza

Presente.-
De mis consideraciones

Por medio de la presente, me dirijo a usted para solicitar una entrevista para tratar
temas que estan relacionados a una investigacion de tesis para la obtencién del titulo de
Ingenierfa en Administracién de Empresas Turisticas y Hoteleras, en la que se propone la
Factibilidad de una empresa de capacitacién para establecimientos hoteleros en la ciudad
de Puyo; el dia y hora que usted mas convenga para poder reunirnos

Cabe mencionar que la informacién obtenida de la misma, serd utilizada para fines de la
investigacion. En espera de su aprobacion favor confirmarla al correo
aracelyp 87@hotmail.com o al nimero 098-2461-219.

En espera de su respuesta me suscribo a la presente.

Atentamente,

a ucuna Chango

C.l. 160053221-0
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DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
Puyo, 22 de octubre del 2012

Sra. Carmita Herrera
Gran Hotel Amazénico

Presente.-
De mis consideraciones

Por medio de la presente, me dirijo a usted para solicitar una entrevista para tratar temas
que estan relacionados a una investigacion de tesis para la obtencién del titulo de Ingenieria
en Administracién de Empresas Turisticas y Hoteleras, en la que se propone la Factibilidad
de una empresa de capacitacién para establecimientos hoteleros en la ciudad de Puyo; el
dia y hora que usted mas convenga para poder reunirnos

Cabe mencionar que la informacién obtenida de la misma, sera utilizada para fines de la
investigacion. En espera de su aprobacién favor confirmarla al correo
aracelyp 87@hotmail.com o al nimero 098-2461-219.

En espera de su respuesta me suscribo a la presente.

Atentamente,

Argcely Pucuna Chango

C.I. 160053221-0
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DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
Puyo, 12 de octubre del 2012

Sr. Edgar Castro
Hostal El Jardin

Presente.{
De mis consideraciones

Por medio de la presente, me dirijo a usted para solicitar una entrevista para tratar temas
que estdn relacionados a una investigacién de tesis para la obtencién del titulo de Ingenieria
en Administracién de Empresas Turisticas y Hoteleras, en la que se propone la Factibilidad
de una empresa de capacitacién para establecimientos hoteleros en la ciudad de Puyo; el
dia y hora que usted mas convenga para poder reunirnos

Cabe mencionar que la informacién obtenida de la misma, serd utilizada para fines de la
investigaciéon. En espera de su aprobacién favor confirmarla al correo
aracelyp 87@hotmail.com o al nimero 098-2461-219.

En espera de su respuesta me suscribo a la presente.

Atentamente,

ApgcelyPucuna Chango

C.I. 160053221-0



Anexo N° 8- Formato de Contrato de Servicio de Capacitacion

CONTRATO PRIVADO DE PRESTACION DE SERVICIO DE
CAPACITACIONES A EMPLEADOS DE ESTABLECIMIENTOS
HOTELEROS

En Puyo a los XX de abril de 20XX, entre la empresa CAHO S.A., RUC.: 1234567891-
001 representa por el Dr. (Nombre del Representante Legal) cédula Nacional de
Identidad N° 1234567891-2, con domicilio en XXXXXXXX XXX XXX XXX, en adelante
el empleador, y (Nombre de la persona que contrata los servicios) nacionalidad
ecuatoriana, Cédula Nacional de Identidad N° 1234567891-0 se lleva a cabo el contrato
de capacitacion.

PRIMERA: DEL OBJETO DE LA CAPACITACION.- El objeto de este contrato sera

la prestacion del servicio de capacitaciones a empleados de establecimientos hoteleros,
bajo las clausulas que se estipulan en este contrato

SEGUNDA: SERVICIOS.- La empresa ejecutara los servicios de capacitacion, que se
describen a continuacion y se aceptan por parte de la persona que contrata dichos
Servicios.

Las capacitaciones de (Nombre del curso) seran impartidas en la ciudad de (nombre de la
ciudad), los dias (fecha de inicio — fecha de culminacion)en el horario acordado por
ambas partes (Hora)por el costo total de (precio en nimeros y palabras)

TERCERA: DEL DESARROLLO DEL SERVICIO.- La empresa se compromete a
consignar las horas acordadas al contrato con el fin de cumplir con lo expuesto.

CUARTA: DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- La empresa y la persona
capacitadora deberan obligatoriamente informar a Gerencia General de la labor realizada
adjunto a un informe al término del curso de capacitacion. Quedando terminantemente
prohibido por parte del Capacitador que la informacion salga de oficinas. Del mismo
modo la persona que contrate el servicio se ve en la obligacion de respetar horarios
escogidos y en caso de realizar una cancelacion del servicio debe ser notificador con 72
horas de anticipacidn para evitar la penalidad del 50% del valor cancelado.

QUINTA: DEL GRADO ACADEMICO DEL PROFESIONAL ASIGNADO.- El
capacitador designado garantiza poseer los conocimientos necesarios para llevar a cabo la
instruccion, al poseer el Titulo de (Nombre completo del titulo) expedido por (Nombre de
la Universidad y Facultad) en el (Afio de Graduacion)

SEXTA: DEL VALOR A CANCELAR.- Ambas partes habiendo quedado de acuerdo
en las cinco primeras clausulas, acuerdan la cancelacion del 60% del monto total del
curso de la capacitacion que se ha escogido. Dentro de este contrato queda acordado el
valor de (en nimeros y letras)

Dejando constancia que ambas partes se encuentran de acuerdo.
REPRESENTANTE LEGAL PERSONA CAPACITADA

CAHO S.A. Nombre de la persona
C.l C.l



Anexo N° 9. Formato de Evaluacion de Necesidades de Capacitacion

EVALUACION DE NECESIDADES DE

CAPACITACION
Nombre Edad:
Establecimiento:
Cargo
Fecha:

De los siguientes items presentado+Als a continuacion, indigue cual es el ndmero
que corresponda segin su observacion, donde 1 es lo minimo y 5 lo maximo.

Compromiso con el establecimiento.

Adaptacidon al cambio

Cumplimiento de valores internos

Construccidn de relaciones laborales

Orientacion a logros.

Orientacion al servicio.

Liderazgo

Toma de decisiones

S IS e

Poder de negociacion

[
=1

. Manejo de Recursos Humano (para Jefes)

[
=

. Manejo de Recursos Financieros (para lefes)

[
b

. Desarrollo de su trabajo.

[
L

. Imagen persona.

b
Ja

. Imagen laboral.

&

. Diccion.

[
l=1}

. Manejo de programas relacionados al puesto.

[
l""J

. Resolucidn de conflictos laborales.

[
oo

. Trabajo bajo presidn.

[
Lo

. Organizacion del tiempo.

L 1 = T =

Resultado: e ceeeee v sem e ee s man v s

Menor a 60 requiere capacitacion

Firma del Capacitador



Anexo N° 10. Cotizacién de Stock Publicitarios.

- S5onovision

RADIO MIA F.M. STEREO RECIONAI.{ cubre las provincias  de la Region
Amazdnica y parte de la provincia de Tungurahua,

PASTAZA Y TUNGURAHUA %9 MHZ

MORONA SANTIAGO 2.9 MHZ

NAPO 8.3 MHZ
S IN 1VOS:

Ciudad: Puyo - Pastaza

Direccion: Calle Sangay y Franciszo de Orellana, B. Mariscal
Telefax: 03 - 2883 047 /2885 109

Pagina web: www.mig-sonovision.comyfip

Email: cre.ar iof0emal

TARIFADE ANUNCIOS EN RADIO MIa:

$8,00+ VA
$6,00+IVA

o Valor Unitano Mensual en [nformativos (AAA) de 30
¢ Valor Unitario Mengual en Programacion Regular de 307

Estos valores INCLUYEN ol 20% de Comusidn de Agencia

PROGRAMACION:
HORARIOS LUNES A DOMINGOS
- De 04H00 a 05SHOD Cosas que tiene la Vida Artistico Humons. Critsico
- De 05HO0 a 06HOD Amaneciendo con Raclio MIA Frograma de Agricultura
« De 06H00 a 08HOD Mundo Noticias 1ra. Emisién Informativo vesperino
- De O8HO0D a 09H00 Swing de la mafian Musica del Recuenlo
- De 09HO0 a 12HOD Compartiendo Prg. Musical Institecional

- De 12H00 & 12H30
- De 12H30 a 14HOD
- De 14H00 a 18BHOO
~ De 18HOD & 19HM0
- De 19H00 a 20H00

Mundo Noticias 2da. Emision
Info. Mundo Deportes

Tardes Explosivas

Mundo Noticias 3ra. Emision
Audicidn de Gala - Pasillos

- De 20H00 a 22H00 Muisca Dorada
- De 22H00 a OSHO0 Expresso de Media Noche
DIRECCION: Culle Franciss

Informativo del medio dia
Ieformativo deportivo

Prg. Musical Juvenil
Informativo de la noche
Clisicos Misica Nicional
Prg. musica del Rezuerdo
Automatizado

PUYD ~ PASTAZA



Anexo N° 11. Logo, tarjetas de presentacion y Certificado entregados
por la empresa

CAHO §.A.

Capacitaciones Hoteleras innovando tus conocimientos

Kurt Emiliano Schuldt

Ejecutivo de Ventas

Oficina: Ciudadela del Chofer, calle Tungurahua y Quito S/IN
Facebook: www.facebook.com/cahosa

Twitter: @caho_kurt

Tel: 032-883-660 / 0982461219

Puyo- Pastaza




Certificado otorgado a:

NESTOR PUCUNA

Por su asistencia y participacion en el curso de
cn|I° ’ n capacitacion de: AMA DE 11AVES Y
e RECEPCION:; Realzado del 8 al 13 de Octubre del

2012,

Aracely Pucuna Chango Maria Rosales

Gerente de CAHO S.A. Capacitadora CAHO S.A.




Anexo N° 12. Esquema Fisico de CAHO S.A.

RECEPCION

=T
O
@
s o |

CAPACITACION ¥

VENTAS

GEREMNCIA GENERAL

Vereda

Estacionamiento 1

Estacionamisnto 2




Anexo N° 13. Suministros de oficina

INVERSION EN SUMINISTROS DE PREOPERACION

RUBRO CANTIDAD| C.UNITARIO C. TOTAL
Archivador Unico T/M negro 5 5 2,10 8 10,50
Archivador Unico T/O angosto negro 2 5 1,87 5 3,74
Archivador Unico T/O negro 5 5 1,87 5 9,35
Boligrafo Faber hux color azul 8 5 0,13 5 1,04
Borrador Pelikan PZ 20 8 5 0,14 5 1,12
Borrador de pizarra 2 5 1,80 5 3,60
Cinta de embalaje color café 3IM 4 g5 1,30 5 5,20
Cinta Scotch 18x25 Richi Tape 10 g5 0,25 | 5 2,50
Calculadora CASIO HL-815L 8 5 3,615 28,88
Clips mariposas ALEX caja 1 g5 0,86 | 5 0,86
Clips pequefios ALEX caja 6 5 0,22 5 1,32
Liquid paper phuma 3 5 1,55 5 12,40
Cuaderno contable 1 5 1,80 | 5 1,80
Cuaderno universitario 100 hojas a cuadros 12 5 1,46 % 17,52
Dispensador de cinta scotch 7 5 1,82 8 12,74
Engrapadora 7 5 3,02| 8 21,14
Folder mamla normal 18 5 0,09 5 1,62
Grapas26/6 (caja) 3 5 0,70 | 5 2,10
Lapiz de madera BIC 2B 25 5 0,17 5 4,25
Marcador permanente color negro o azul PELIK A 3 5 0,37] 5 1,11
Marcador tiza liquida azul o negro 4 5 1,09 5 4,36
Papel bond por resma 12 5 4,90 5 58,80
Papel contable 2000 hojas 1 5 22,15 | 5 22,15
Perforadora 7 5 3,36 | S 23,52
Papelera metdlica 3 pisos 7 5 18,00( 5 126,00
Post it pequeflos varios colores 2 5 0,31 5 0,62
FResaltador varios colores Pelikan 7 5 0,49 5 3,43
Sacapgrapas KW 7 5 0,38 5 2,66
Sacapuntas metdlico 3 5 0,18 5 0,54
Sobre bond T/oficio (50 unidades) 1 5 1,00 5 1,00
Sobre manila oficio 20 5 0,08 5 1,60
Tinta a color para impresora 1 5 4,00 5 4,00
Tinta B/N para impresora 1 5 4,00 5 4,00
Tijera 8 g 0,82 ¢ 6,56
Vinchas ALEX caja’s0 1 5 1,26 | 5 1,26
TOTAL 5 403,29




Anexo N° 14. Cotizacidon de Mobiliario de Oficina

Quito, 29 de Azosio del 2012

Buc: 1708307399001

Dinecciom Av. Ameérica N16-51 y Rio de Taneino
Telefomo: 2339-147
Fax 2535313

Persoma Matural oblipada a levar comtabilidad

Snfa): Aracely Facoma

FROFORMA: 0002105

[CART

| Teaalle [V Uniane

V. Toml

5

SILLA SECRETARIA MODELO PILOT SI¥ BRAZOS $73,00
= Silla meumetica-sentierpononTica con base de cinco puntas

= Asienioy espabdar con espomja de alia densidad

= Tapirado en muerira o damasco, color a elesgir
mummmiumnm.w 5N BRAZOS 555,00
= Silla «con base de cinco puntas

= Asientoy espaldar con espomja de alia delisi

= Tapizado en coerima o damasco,

ESTACION DE TRABATD £240,00

- Tilanmlmhmnl cara da 35 pm, com bordes en cancho
= H’EBLECOM
- ﬁmmtmﬁmm
i Mo

DE TRABATO MODELQ GERENMCIAL $310,00
= Tablero en melamimico Thaplac doble cara de 25 mm, com bordes en cancho

mnpartada
= Medides: LIOX LB X075
= Cajomera angosta de fres gavetas v base metalica en tol de 0.70 ey, acabado
en pintra elecinostatica al home
= Con porta teclado importado
Cobores a elegir: pekan, haya catedral, grafito y moka
mmmmnwamn $1E0.00
Sillon pewmatico-giratono con base de cinco puntas
Asiento y espaldar en esponga de alta densidad
Brazos en polipropileno v cuerim industrial supenor
Color megro
SILLOW BETECUTIVO MODELO APCLO $190,00
= Silltm nevmatico-gitatornio con base da cinco puntas
= Asientoy espaldar en esponga de alta densidad
=  Brazos en polipropileno v ouerina indusirial supsmor
- DegTo
SIL1A DE VISITA MODELD GRAFFITI 3500
~  Silla fija con estnuctura metalica de coatro patas
»  Estnactura metalica en tol de 0,70 mm, pintura electrostatica
~  Breos metalicos con cubierta superior en polipropilens
= Asientoy espaldar con triplex de 12 mm y espomja de abta dewsidad
= Tapizado en cuerira o damasco, color a elegic

137300

375,00

§310,00

$360,00

380,00



SILLA DE VISITA MODELD SENSA AFTLABIE

. Sﬂhﬁ_ia:mmmﬁlﬂﬂacmm _

= Estmaciura metalica en tol de 0,70 mmy. pinfura elecmostatica

= Asiendoy espaldar con miplex da 13 mm y esponja de alta densidad

»  Tapizado en cuerira o damasco, color a elepr

SII1.A TF VISITA MODELD APT ARLF MOEMAL

= Silla fija con estraciora metalica ds oo patas

«  Estrocmurs metlica en tol da 0,70 pom, pinnra elecmostatica

= Asiendoy espaldar con miplex da 13 mm y esponja de alta densidad

»  Tapizado en cuerira o damasco, color a elepr

ARCHIVADOER. METALICO DE CUATRO GAVETAS

«  Estrocmurs metalica en tol dz2 0,70 mom, acabado en pinfura electmostagics tex-
rarizada

= Cada gaweta con capacidad para carpetas colgamtes

= Mbedidas: 1.30 aleo X 044 Sente X 0,60 fonda

= (Chapa de semmidad Cesa

= Colornegmo

ARCHIVADOR METALICD DE TRES GAVETAS

«  Estrucurs metlica en tol dz 0,70 mom, acabado en pintur electostacs tex-
furizada

= Cada gaweta con capacidad para

= Moadidas: 0.98 aleo X .46 fente X 0

= (Chapa de semumidad Cesa

326,00

$23.00

§140,00

1000

= Color negro
MAW 585,00
o — EBLECOM

rarizada . 3
. Cae .Mgﬁ&bletslge Oficina

= Mpdidesi0a8-aie 30085 Feed B0 00 fmdoy Fabricacion de Modulares

= Chapa de sepumidad BRAEBLES DE OFICINA Y EL HOGAR
= Color negro
APEL R 4% METALICAS DE TRES SERVICIOS
«  Estrucurs metlica en tol dz 0,70 mom, acabado en pintur electostacs tex-

furizada
= Espacio para carpetas tipo A4
= Color pegro

SILLA TRIPERSOWAL MODELD GEAFFITI

«  Estrucmurs metlica en tol da 0,70 mm, acabado en pintura elscrmstatca
texhmizada

= Asiemto v espaldar con triples de 12 mm v esponja de alia densidad

= Tapizado con cuerma o damasoo resistente, codor a elesy

SILLA TRIPERSCWAL MODELD NOBMAL

= Estrucmura metlica en tol dz 0,70 mm, acabado en pintura electmstagca
texhmizada

= Asiemio v espaldar con triples de 12 mm v esponja de alta densidad

= Tapizado con cuerma o damasoo resistente, codor a elesy

MESA DE REUNIOWES MODELO OVALADA

= Tablero en melaminice Curaplac doble cara de 25 pmy, con bordes en canch
mpariada

= Medidas: 130X 080X 0750

=  Baze mefalica en tol de (. 7 nm, acabado en pinhim elecrostatica

= Colores a elegin pekan, haya catedral prafico ¥ meoka

1200

12500

§145.00

20,00

$208.00

F1E4.00

514000

HI10.00

385,00

300,00

$125.00

4500

H20.00



[

(=]

COUNTER RECEPCION EN L MODELO ASIA MIXTO $190,00
= Estructura en melaminico Duraplac de 25 mm con bordes en caucho

mpartado
= Medsdas: 1,30 X 0,70 X 1.05 alto supersor X 0,75 alto infenor
- Frente en estructura metalica en tol de 0,70 mm pinfura elactrostatica

Colores a elezir: pekan. grafito, haya casedral y moka
OOUNTERRECEPCIW EN CMODELO ROMA MIXTO $280,00
= Estructura en melaminico Duraplac de 25 mm con bordes en caucho

mpartado
= Medsdas: 2,00 X 0,70 X 1,05 alto supersor X 0,75 alto infenor
- Frens en damasco (t2la), color a elegr
Colores a elezir: pekan, zrafito, haya catedral y moka
MESADECEN’I‘R.OMEI‘ALICO $52.00
= Tablero en melanunico Duraplac doble cara de 25 mm. con bordes en caucho
= Estructura metabca en tol de 0.70 mm. acabado en pintura electrostagica al bormo
= Colores a elezir: pekan. haya catedral, grafito y moka
SOFA DE ESPERA BIPERSONAL MODELO ASIA $220.00
= Sofa fijo de tres puestos
- Estrucrura metalica en tol de 0,70 o, pinfura elecmostatica
= Asiento y espaldar con esponja muportada de alta densidad
= Dosbrazos a los extremos
Tapizado en cuenna 0 damasco
SIJ.LA'I'REERS%ALWDELO
«  Silla fija resistente con base meta

| e dVIAFEBLTECOM

.S]IIATRIPERSQ\AL. ms de Oficina $165.00

- Silla'Sjaresistents ¢on base memlica resistents’ o bricacion de Modulares

«  Asiento ¥ espaidar e blastico Sxportado modelo’ pristin Garable A N

= Color azul y negro

LOCKER METALICO DE DOCE PUERTAS $480.00
= Medidas: 1,80k X 1,05 fremee X 0.40 fondo

»  Estructura metalica en tol de 0,70 mm pintura electostasica

= Cada servicio tiene armellas para candado ¥ rendijas para venfilacion

CAJA MONEDERA PEQUENA $38.00
= Estructura metalica en tol de 0,70 mm pintura electostatica

= Chapa de seguridad

= Compartumiento para billetes y monedas

= Colorpegro

$120.00

$190.00

$280,00

$104.00

$240.00

$190.00

$165.00

$480.00



Anexo N° 15. Amortizacién Mensual del Préstamo

TABLA DE AMORTIZACION MENSUAL DEL PRESTAMO

PAGO PAGO CUOTA SALDO
PERIODO| PRINCIPAL PRINCIPAL | INTERES MENSUAL | PRINCIPAL
1 5 7.00484| 5 §8.09( 5 6421 S5 15230 | 5 6.916.75
2 5 6916.75| § 8890 S 6340 S 15230 | 5 6.82785
3 5 6.82785| § 8971 § 6259 8 15230 5 6.738.13
4 5 6.738.13| § 9054 8 6177( S 15230 5 6.647.60
5 5 664760 | S 9137 8§ 6094 S 15230 §  6.556.23
6 5 655623 | § 9220 8 6010 § 15230 | 5  6.464.03
7 5 646403 | 5 93.05( 8 5925( 8 15230 | 5 6.370.98
8 5 637098 | § 9390 § 5840 8 15230| 5 6.277.08
9 5 6277.08| § 9476 § 5754 8 15230 5§ 6.18232
10 5 618232 § 9563 S 5667 S 15230 5§ 6.086,69
11 $ 6.086.69 | § 96,51 § 55,79 § 15230 | §  5.990.18
12 5 599018 | § 9739 8 5491 8 15230 | 5§ 5.892.79
13 5 589279 5§ 9828( S8 54028 15230 | 5 5.794.50
14 5 579450 § 99.19( § 53,12 8§ 15230 | 5 569532
15 5 569532 8§ 100,10] § 5221 8 15230 | § 559522
16 5 559522 § 101,01] § 5129( 8§ 15230 § 549421
17 5 549421 | § 101,94 5 5036( S8 15230 | § 539227
13 5 539227 § 10287 5 4943 | 5 15230 | 5 528940
19 5 528940| S 10382 ] 8 48491 8 15230 | 5§ 5.18558
20 5 518558 | § 10477 8 4753 8 15230 | § 5.080.81
21 5 5.08081| 8§ 10573 § 4657 8 15230 5 497508
22 $ 497508 § 106,70 | § 4560 § 15230 | §  4.868.39
23 5 4.868.39 | 5 10768 | § 4463 | 5 15230 | §  4.760.71
24 5 476071 | 5 108,66 | 5 4364 | 5 15230 | 5 465205
25 5 465205 8 10966 | & 4264 5 15230 | 5 454239
26 5 454239 § 11066 | § 4164| 8 15230 | 5 443173
27 $ 443173 | § 11168 § 4062 S 15230 | §  4.320,05
28 5 432005 § 11270 § 3960 5 15230 | 5 420735
29 5 420735| 5 11373 | § 3857 S 15230 | 5§ 409361
30 5 409361 | § 11478 | § 3752( 8 15230 | 5§ 397884
31 5 397884 | 8 11583 ] § 3647 8 15230 § 3.863.01
32 5 3.86301| § 11689 | § 3541 S 15230 | §  3.746.12
33 5 3.746.12 | § 11796 § 3434 S 15230 | §  3.628.15
34 5 3.628.15| § 11904 5 3326( S 15230 | § 3.509.11
35 5 3.509.11| § 120,14 5 32.17( 8 15230 | 5 338897
36 5 3.38897| § 121241 8 3107( 8 15230 58 3.267.74
37 5 3.267.74| S 12235] 8 20095( 8 15230 8§ 3.14539
38 $ 314539 § 12347 S 2883 § 15230 | § 3.021,92
39 5 3.02192| § 12460 | 5 2770 8 15230 | 5 289732
40 5 289732 | § 12574 5 2656 S 15230 |5 277157
41 5 277157 8 12690 ] § 2541 8 15230 5 264468
42 5 264468 | S 128,06 | § 2424 8 15230 | 5§ 251662
43 5 251662 S 12023 § 2307( 8 15230 § 238739
4 5 238739 § 13042 5 2188 S 15230 | § 225697
45 5 225697 5 13161 | 5 2069( 5 15230 | 5 212536
46 5 212536 | § 13282 5 1948( § 15230 | 5 199254
47 5 199254 | 5 13404 5 1826 § 15230 5§ 1.858.350
48 5 185850 § 135271 § 1704 8 15230 § 1.72323
49 $ 1.723.23 | § 13651 § 1580] 8 15230 | §  1.586.73
50 5 1.586.73 | 5 137,76 | § 1454 8 15230 | 5 144897
51 5 144897 | 5 13502 5 1328 § 15230 | 5 130995
52 5 130995 § 14029 § 1201 8 15230 5 1.169.66
53 5 1.16966| § 14158 | § 10,72 § 15230 § 1.028.07
54 5 1.028.07| § 14288 | § 942158 15230 § 885.20
55 5 88520 § 144,19 5 811|585 15230 | 5 741.01
56 5 74101 5 14551 | 8 6795 15230 5 595.50
57 5 59550 § 14684 | § 5461 5 15230 § 448.66
58 5 44866 | § 148.19] § 411( 8 15230 8 30047
59 5 30047 § 14955] § 27518 15230 § 150,92
60 $ 15092 | § 150921 § 138[ § 15230 | § -0.00




Anexo N° 16.- Proyeccion Mensual de Ventas

PROYECCION MENSUAL DE CANTIDAD DE VENTAS

PRODUCTO MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES6 | MES7 | MESS | MESO [ MESI0 | MESII | MES12
Induccion ha puesto de trabajo 3 4 5 1 10 13 18 15 13 § 12 19
Alojamiento 5 6 4 5 1 6 § 9 § 1 § 9
Desarrollo personal y laboral 4 5 6 § 10 11 12 17 15 15 12 13
Ama de Llaves 3 2 3 3 3 6 5 5 5 8 6 1
Mantenimiento 1 ] 3 ] 3 4 4 5 5 6 1 7
Recepcion 1 2 2 2 2 6 9 6 4 3 3 ]
Alimentos y Behidas 5 1 9 9 9 8 15 9 5 14 i 5
Marketing Hotelero 2 3 2 3 4 5 4 1 6 3 2 2
Liderazgo Gerencial 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2




Anexo N° 17. Proyeccion Mensual de Ingresos

PROYECCION MENSUAL DE INGRESOS

PRODUCTO MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MESS | MES6 | MES7 [ MESS | MESO | MESI0 [ MESI1l | MES12 | TOTAL
Induccion ha puesto de rabajp | § 15000(S  20000]1§ 2500015 35000{§ 50000 S 63000(5 90000|§ 73000(S 65000|{S 40000|$ 60000 S 93000(S 635000
Alojamiento 5 2500005 3000015 2000005 250005 3500015 300005 400005 450005 40000{5 33000{5 40000)5 4300015 4.100,00
Desarrollo personal ylaborl | § 2200015 27500 §  33000(§ 44000(S  33000]$ 60500 S 66000(S 93500 S 82500(5 825005 66000[S 71500|§ 704000
Ama de Llaves 5 1950005 1300015 1950005 19500(§ 1950015 39000(§ 32500({§ 325005 32500{§ 52000{§ 39000]5 4550015 3.640,00
Mantentmiento 5 10000{5 1500015 1500015 15000(§ 1500015 20000({§ 200005 25000{§ 25000{§ 30000{§ 33000)§ 35000)§ 2.600,00
Recepeion 5 1300015 130005 1300015 1300015 130005 39000(5 3850015 390005 26000|5 1950015 19500{5 19500(5 286000
Alimentos y Bebidas § 3750005 5250018 6750005 67500(S 675001 S 60000(S1I2500(§ 675005 37500 $103000{§ 4300015 3750015 757500
Marketing Hotelero § 15000{5 2250015 1500005 225005 3000015 37500({§ 300005 525005 43000{§ 22500{§ 15000]§ 15000)§ 3.22500
Liderazgo Gerencial § 2000005 2000015 200000 30000(§ 2000015 30000({§ 300005 30000{5 30000{5 20000{$ 20000]§ 20000|§ 2.900,00
TOTALDE INGRESOSPOR{§ 1.77000{§ 21350018 2.28000)§ 271500(§ 3.030,00{ $3.810,00| $4.795,00| $4.600,00| §3.835,00| $4.065,00| §3.395,00] §3.840,00]§ 40.290,00




Anexo N° 18. Sueldos y Beneficios de Empleados

CALCULO DE REMUNERACIONES Sueldo y Beneficios anuales

. SUELDO SUELDO - - APORTE i Costo Total Costo Total ~Costo Total

CARGO ;Egghnfg BASICO  BASICO ['OI;T]E::O]\ II';E%(%;{% ?figl,[g VACACIONES PATRONAL E];gg:]f (USD§)  (USD§) (USDS)
MENSUAL ANTAL (12,15%) Mensual ~ Primer Aiio  Segundo Aiio
PERSONAL ADMINISTRATIVO $1459,11 | § 1750930 § 18.621.30
Recepcionista 1 § 292005 350400 § 29200(5 292,008 14600 [§ 4257418 29200|§ 388315 465974 (5 495174
Capacitadores 1 § 320,005 384000 § 32000(§ 292008 160005 466365 32000|§ 42321|§ 507836|5 339836
Gerente General 1 § 500,005 6.000,00 § 50000(§ 292008 25000 (S 729000 § 50000[§ 64738|S T771.00]§ 827100
Limpieza 1 § 146,005 175200 § 14600(5 2920085 730008 21287(S 14600|§ 20632 (S 247587|§ 262187
PERSONAL AREA DE VENTAS § 72406|5 8688748 898074
Ventas 1 § 292005 3504005 402900(§ 29200|§ 292008 14600 [ § 4257415 20200(§ 72406|5 868874 (5 898074
COSTO TOTAL ANUAL SL18317|§ 26198038 27.602,03




Anexo N° 19. Proyeccidén Mensual de Costos de Produccion.

PROYECCION MENSUAL DEL COSTO DE PRODUCCION

C0STO
RUBRO | CANTDAD | pyopeo | MESL | MEST | MES3 | MES4 | MESS | MES6 | MEST | MESS | MES9 | MESIO | MESIL | MESI) | TOTAL

Vateriz Prima s ols  osls  osels  os[s  os|s  os[s os|s os%[s os|s os6|s os[s o0%[s os|s 6n
Carpetas maa Lo ]s omls  oms  om|s  om|s  om|s oo[s oofs om[s om[s om|s om[s oos[s om(s 108
Hojas de pape bod 5|5 om|s  ols  osfs  onls  odls  ojfs onls  ofs  o0kn(s oS onfs 00| op|s i
gz d madera 1B Los  oms om|s  on|s  ouls s oamls omfs ou|s owmfs om|s omls oufs om|s 2
Mano de obra Divecta s mals e|s en|s  c0n|s e000[s 6000[S 64000S 6000[S 6000(S 64000|S 64000[S 64000[S 64000S 768000
Capactador ) [S 0 amo[s eomls  ewools  ewmls eomls swmls enmls somls snmls ennls enols somls eomnls 7600
T0TAL S oS e[S e[S 606[s e[S 60%6[S 64036S 6036[S 64036(S 64036 64036]S 64036[S e0s6|S 76867




Anexo N° 20. Depreciaciones y Amortizaciones

DEPR )
B DE DEPR D DR D DEPR D
]
RUBROS VALOR DEL BIEN% VALOR RESIDUAL [ANOS DE VIDA UTIL  |[PRIMER ANO  [ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 |ANOS
EQUIPOS DE COMPUTO| $ 3.733.00 10% 3 g 933315 1119908111990 |$ 1.11990(8 - |§ -
EQUIPOS Y ENSERES | § 433 89 10% 10 g 32505 3905|S 3905(S% 39.05|S 3905|S 3905
MOBILIARIOS g 249070 10% 10 g 1868 (S 22416(|S 22416(S 22416|$ 22416 | S 224.16
SUMA TOTAL DEPRECIACIONES| § 11526 [ § 1.383,11 | $ 1.383,11 | $ 1.383,11 [ S 263,21 (S 26321
DR )
¥ ) DR D ) DS PREOPER ) : OR )
RUBROS VALOR ANOS AMORTIZACION [PRIMER ANO  |ANO1 ANO?2 ANO3 ANO4 |[ANOS
GASTOS LEGALES DE
CONSTITUCION ; 800,00 ; g 1333 % 16000 |S 16000|S 160,00 |$ 160,00 | S 160,00
PERMISOS Y TRAMITES ; 200,00 ‘ g 333 (S 4000|S 4000(S$ 40,00|S 4000|S 40,00
PATENTES Y MARCAS | $ 1.264.00 5 g 2107|S 252805 25280 (S 252809 25280 |5 252.80
SUMA TOTAL AMORTIZACIONES| § 21,07|S 252805 25280|S 25280|S 25280 (S 252,80




Anexo N° 21. Proyeccidén Mensual de Gastos Generales Mensuales

PROYECCION MENSUAL DEL PRIMER ANO DE GASTOS GENERALES

DESCRIPCION MES1 | MES2 | MES3 | MES4 | MES5S | MES6 | MES7 | MESS | MES9 | MES10 | MES1] | MES12 | TOTAL
GASTOS DE ADMINISTRACION $ 1.728,68(S 1.708,68|S 170968 (S 1.729,68|S 1.710,68|$ 1.710,68|$ 1.731,68 S 1711,68|$ 1.712,68|S 1.732,68|S 1.71368|S 1.713,68|S 20.61422
Sueldos y Beneficios personal administrativo $ 1459,11[$ 1459,11[$ 1459.11]§ 1459.11]$ 1459,11]$ 1459,11[$ 145911[S 1459,11$ 145911]$ 145911[$ 145911 [$ 1.459.11[$ 17.50930
Uniforme $ 20,00 $ 20,00 § 2000 $ 2000 $ 80,00
Servicios Basicos §  5000[S 5000]S 5000]S s000]S s000]S 5000[S s000]S s000[S s000[S s000[S  5000(S s000[S 600,00
Suministros de Oficina § 3000[S 3000[S 3000]S 3000 3000]$ 3000[S 3000]S 3000[s 3000 3000[S 3000[S 3000[S 360,00
Materiales de Limpieza § 1700[s 17.00]s 1700]S 1700]S 1700]S 1700|S 1700]S 1700(S 17.00]S 1700]S  1700|S 1700[S 204,00
Mentenimiento § 1500[S 1500]S 1600 1600]S 1700]$ 1700|S 1800(S 1800|S 19.00]S 1900]S  2000(S 2000[$ 210,00
Tmpuesto (1,5 X MIL) §  125]s  125]S  125[S  125|S  125]§  125)s  125]S  125]S  125]S  125|s  125]s  125[Ss 1500
Depteciaciones de Activos Fijos $ 11526]S 11526]$ 11526]S 11526|$ 11526]$ 11526($ 11526]S 11526]$ 11526]S 11526[$ 11526]5 11526(8 138311
Amortizacion $  2107[S  2107]S  2107]S  21.07]S 2107]s  2107]S 2107]S 2107S 2007]S 21.07]$  2107]$ 2107|$ 252,80
GASTOS DE VENTAS S 01182(S 91810|S 92854[S 979.86|S 98398 S 1.03870|$ 1129,62|S 1.09538|S 1.040,50 (S 1.077,06|S 1.00882|S 1.040.86|S$ 1215346
Sueldos y Beneficios personal dreade ventas | § 72406 | S 72406|S  724.06|S 72406 S  72406]S 72406(S 724.06]S 72406(S 72406|$ 72406|S 72406 ]S 72406|S 8.688,74
Uniforme $ 20,00 $ 20,00 § 2000 $ 2000 $ 80,00
Publicidad y promocién §  4032[s 03208  032]s  4032]s  4032]s 403208  4032[s 4032(s 4032]s 4032]s 4032]5 4032[s 48384
Comisiones a agencias §  5310[S  6405|S  6840(S  8145[S 9150 11430|S 14385(S 13800(S 11505]S 12195(S 10185|S 11520[S 1.208,70
Comisiones a tarjetas de crédito §  7434[S  2967|S  9576|S 11403]S 128100|S 160.02|S 20139]S 19320(S 16107]S 17073 ]S 14259 |S 16128[S 1.692,18
GASTOS FINANCIEROS $  6421]s  6340[s 625[s e,77[s  6094s e010]s 5025[s ssa0]s s7a[s  see7[s  sp9[s  sao]s 715
Gastos de intereses sobre ¢l prestamo $ 6421  6340|S 6259(S 6L77|S  6094|$ 6010|S 3925|S 5840(S 3754(S  S667|S  3579[S 9|8 71557
TOTAL GASTOS GENERALES $ 270472[$ 2.600,19|$ 2.70081[$ 2771318 2.75560| S 2.809.49 8 292056 |S 286567 2.810,73[S 2866425 2.77830[S 2809465 33.48325




Anexo N° 22. Estado de Resultados Mensuales

CAHO SA.
PROYECCION DE ESTADO DE RESULTADOS MENSUAL DEL PRIMER ANO

MES 1 MES? MES3 MES 4 MES S MES 6 MES 7 MES§ MES Y MES 10 MES 11 MES 12

Ingresos Tozles S LTOM S M5 2008 LTS0S 3050005 80 S 47500 S 46000 S MW S A0S0 S 33N S 3840
(-) Costos § 640,36 | § 640,36 | § 64036 | § 64036 | § 4036 | § 640,36 | § 640,36 | § 64036 | § 64036 | § 640,36 | § 64036 | § 640,36
=Utitidad Bruta en Ventas $ 112944)% 1494441 % 16394415 207144415 24004415 T4 S 41T 04T TIMMS  34UM)S 17544415 11994
(-) Gastos de Administracion § 172868 |§ 170868 | § 17096815 1796815 171068 1§ LT106815  I73168)8  L7ILeR|S  L7I068(5 1732685 L7136815 171368
(- Grastos de Ventas § 01828 018,105 RRAAN 07986 |5 08398 | § 10387015 119628 1098388 10405015 1077063 10082 (S 1.040 86
(=) Utilidad antes de impuestos e intereses § 0 Qams Ry (%98,79) § (635,11) § (28529) § 2a0 1MW § LIRS MBS e S i s 448
(-) Gastos Financieros § 64205 634015 62,591 § 61,771 § 609415 60,101 592519 384015 141§ 56675 5908 491
=Utilidad antes de participacion a trabajadores |§ (L5752 8 (L9575 §  (L06L3) § (696.87) § (34616) § 35S 1L s  LmMnS Wns o NS (2346 § 38998
(-]Pafdcipaciénatrabajadores $ § § - |3 3 § §399§ 18508 % 164071 § 51565 BI0% - 0§ 5830
= tilidad antes de impuestos S QSN UM QLIS @68 (4610 NE% S LS WM WIS MRS msgs W
(-) Impugsto a a renta § § § - |8 § § 67319 JEINESR 45415 17508 1043518 - |8 1%
UTILIDAD NET4 DEL EJERCICIO § (FRMS 5SS @6 S (d6lOS eSSBS SIS MM S YT S (@g)s 2




Anexo N° 23. Proyeccidn de Estado de Resultados Anuales

CAHO S.A.
PROYECCION DE ESTADO DE RESULTADOS ANUAL
Del 01 enero al 31 de diciembre de cada afio

RUBROS
Ingresos Totales § 40.290,00 S 46.534,95 § 5374787 § 62.078,79 $ 71.701,00
(-) Costos 5 5.08528 5 540588 5 594640 5 6.523.56 5 7.194.97
= Utilidad Bruta en Ventas S 3520472 8 41.129.07 § 4780147 § 5555523 § 64.506,03
(-) Gastos de Administracion 5 2053422 § 2177123 § 23.769.62 § 24.846,59 § 27.261,66
(-) Gastos de Ventas 5 1207346 5 12.858.64 § 1432351 § 1596295 § 17.798 81
(=) Utilidad antes de impuestos e intereses ] 259704 S 6.499.20 S 9.70834 S 14.745,69 S 19.445,56
(-) Gastos Financieros 5 715,57 5 586,89 5 44331 § 283,12 5 104.39
= Utilidad antes de participacion a trabajadores |$ 1.88147 § 591231 § 9.265,03 § 14.462.57 § 19.341,17
(-) Participacion a trabajadores E 28222 S 886,85 § 138975 'S 216939 'S 290117
= Utilidad antes de impuestos § 1.599.25 § 502546 § 787527 § 12.293,18 § 16.439.99
(-) Impuesto a la renta E 351.83 S 1.105.60 S 173256 S 270450 'S 3.616,80
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO S 124741 S 391986 S 614271 S 9.588,68 S 12.823,19




Anexo N° 24. Flujo de Caja Anual

RUBROS Inversion Inicial ANO1 ANO2 ANO 3 ANO 4 ANOS
FLUJO OPERACIONAL
Ingresos Totales S 4029000 (S 4653495 |S 5374787 |S 62.078,79 |$ 71.701,00
(-) Egresos de efectivo S 36.057,04 [ S 39.033,90 | S 4439606 | S 49.93940 | S 56.613,31
Gastos de operacién § 508528 (|S 540588 |S% 594640|S 652356 |S%  7.194.97
Gastos de administracion $ 1889831 (% 20.13532|$ 2213371 |S 2433058 (S 26.745.65
Gastos de ventas § 12073465 1285864 S 1432351|% 1596295|S% 17.798.81
Participacién de trabajadores S - s 28222 | S 886,85 | $  1.389.75|%  2.169.39
Impuesto a la renta g - |8 35183 (S 110560 |S% 173256 (S  2.704.50
(=) FLUJO NETO OPERACIONAL S 423296|S 7.501.05|S 935180 (S 1213939 |S 15.087.69
FLUJO DE FINANCIAMIENTO
Ingresos de efectivo
PRESTAMOS RECIBIDOS g - s - s - s - s -
(-) Egresos de efectivo S (1.827.63)| S (1.827.63)| S (1.827.63)| S (1.827.63)|S (1.827.63)
Pagos de préstamos o principal §  1.112.05(S 124074 |S%  138431|S 154450(|%  1.723.23
Pago de intereses S 71557 | 8 586.89 | § 44331 | S 283,12 | § 104.39
(=) FLUJO NETO DE FINANCIAMIENTO § (1.82763) S (1.827.63)| S (1.827.63)|S (1.827.63)| S (1.827.63)
FLUJO NETO DE CAJA $ (10.006,91)| S 2.40533|S 567343 (S 7.52418|S 10.311,77|S 13.260,06




Anexo N° 25. Balance General

CAHO S.A.
BALANCE GENERAL
al 31 de diciembre de cada ano

ACTIVOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
ACTIVOS CORRIENTES

CAIA-BANCOS $ 440533 31007874 % 1740294 32751471 2 4117477
Total Activos Corrientes $440533 5 10078.7¢ $17602,94 527914,71 54117477
ACTIVOS FIIOS

EQUIPOS DE COMPUTO % 3733, %3733, $ 3733, $ 3733, $ 3733,
EQUIPOS Y ENSERES 343389 % 43359 %433 69 3 433.5% % 43385
MOBILIARICS $ 24907 § 24907 % 24907 324207 % 24507
[-) Depreciacion Acumulada -$ 138311 -% 2746,23 -3 4149 34 -3 441255 -3 447577
Total Activos Fijos $5374.48 $3891.36 §2508,25 § 224504 5198182
ACTIVOS DIFERIDOS

GASTOS PREPAGADOS %8532 %8532 %8532 %8532 %8532
GASTOS DE PRECPERACION % 126400 %1244, % 1244, % 1264, 3 1264,
[-)Ameortizacien Acumulada -3 2528 -3 505,4 -3 758 4 -$1011.2 -3 1264,
Total Activos Diferidos 5 1094,52 584372 5 590,92 $338.12 58532
TOTAL DE ACTIVOS 51077633 51481384 $ 2070211 5 30497.86 543241,
PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES

Participacion a trabajadores porpag: 3 282 27 % 834,85 % 1388 75 3 214% 3% $ 280117
Impuesto a la renta por pagar $ 351,83 $ 11054 $ 173256 3 2704.5 334168
Total Pasivos Corrientes S 634,06 5199245 $3122.31 5 4873.89 $ 651797
PASIVOS DELARGO PLAZO

Frestamo bancario % E8GZ 7T 3 4452 05 $ 3267 74 $ 172323 %,
Total Pasivas de largo plazo 5 589279 5 4652,05 5 3267.74 5172323 5.
TOTAL DE PASIVOS 5652684 § 6644.5 $6390,05 5659712 5 6517,97
PATRIMONIO

Capital Social % 3002,07 % 3002,07 % 3002,07 % 3002,07 % 3002,07
Utilidad del Ejercicio $ 1247 41 $ 3919 84 $ 6142 71 % 9588 48 $ 1282319
Utilidades Retenidas %, 3 124741 % 514727 % 1130999 % 2085847
TOTAL DE PATRIMONIO $ 424949 $8169.35 51431206 $ 2390074 $36723.94
TOTAL DE PASIVOS ¥ PATRIMONIO $10776.33 514813.84 $20702.11 5 30497.86 5 43241.91

5. 5. 5. 5. 5.



Anexo N° 26. Punto de Equilibrio

CALCULAR:

COSTOS FIJOS TOTALES: Gastos Generales

COSTOS VARIABLES: Costos de Ventas

% COSTOS VARIABLES: Costo de Ventas [ Ingresos Totales
Punto de Equilibrio para el primer afio =




