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RESUMEN EJECUTIVO. 

Kanus Hosteria· es una empresa familiar situada en Ia comuna de Ayangue 

provtncia de Santa Elena. nao6 aproxtmadamente hace 15 anos como una 

propuesta vacactonal para uso exclusive de sus propietarios. con el pasar del 

ltempo surgi6 Ia posibilldad de adquirir propiedades cercanas para con elias 

ampliar Ia superficie y Ia capacidad del mmueble, llegando a albergar mas de 50 

Personas dtstnbuidas entre carpas y habttaciones Desde aquel memento se 

dedtcan a Ia prestaci6n de servicios de hospedaJe y restaurante 

La empresa con fines de lucre funciona hace aproximadamente 8 meses y 

desde entonces no se ha demostrado efictencia en Ia explotact6n de los reaJrsos 

dtspontbles, puesto que no se cuenta con ef personal necesario y no se han 

definido los procesos operabvos respectivos. 

Por ello se ha reallzado un estud1o para determiner Ia factibifidad de 

implementacion de una reingenieria y con ello corregir irregularidades, tanto en 

procesos, infraestructura disfuncional como en Ia correcta organtzaci6n de las 

areas soe~ales y habitacionales. Tambien se consider6 necesario el desarrollo 

de un plan de markettng que permita a Ia hosterfa llberar su dependencia de 

temporadas altas y feriados. 

En cuanto a infraestructura actuafmente Kanus cuenta con 1200 mts2 

dtsponibles para Ia construcct6n de areas tales como: bloque de dos plantas 

dtvtdidas en nabitaCIOnes amobladas y equrpadas con agua caf•ente, teleVISion 

satefitaf "Dtrec-TV', teh~fono v1a recepci6n, a1re acondicionado restaurante, bar 

las 24 horas, piscina, canchas de Volley Internet inalambrico, zonas de 

recreaci6n vigilancias las 24 horas, parqueaderos y otros. 

La realizaci6n del proyecto sera financiada, mediante un prestamo solicitado a 

una entidad financiera por el 41 % de Ia inversion imc1al ya que el 59% seran 

recursos proplos. 



Kanus generara alrededor de 1 0 plazas de empleo directo entre elias: 

Administrador, contador, Meseros, Mucamas, Coc1neros y Guardias. 

En cuanto a empleo 1ndirecto oodemos nombrar Ia contrataci6n extema de un 

tour operador, alquiler de boles, convenios con restaurantes para el afmuerzo, 

transporte. proveedores etc. 

Se calcula una inversion inicial de USD 186.951 ,49 con los cuales pod ran 

generar 1440 huespedes en su capacidad maxima mensual. Para generar unos 

lngresos en promedio anual durante toda Ia vida del proyecto de USD 85.5193,67 

El estudio financiero demuestra una rentabilidad de Ia inversi6n TIR DE 16%, 

con un tiempo de recuperaci6n de Ia inversion de 4 alios, el VAN es positive, y 

da un total de USO 56.984,39 Los indices financieros son buenos, lo que da a 

en tender que el proyecto es conveniente desde este punto de vista. 

Los resultados que arrojo el estudio de mercado son favorables ya que se 

ha logrado establecer que Ia hosteria tiene mercado garant1zado, otorgado por Ia 

demanda en temporadas y por Ia acogida de a lcs paquetes turisticos, ofertas y 

promociones que se ejecutaran en los distintos puntos del pais y determinados 

palses extranjeros. 

Dicho esto podemos definir que Kanus Hosteria se considera una buena 

propuesta de inversi6n en conclusi6n podemos decir que este plan de negocios 

nos demuestra una alternativa de inversion, con muy buenas perspectivas de 

exito, ya que se lo ha demostrado tecnicamente. 
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Reingenieria de Procesos, Marketing y Readecuaci6n de lnfraestructura de ~Kanus Hosteria• 
en Ayangue Provincia de Sarta Bena. 

INTRODUCCION 

De acuerdo a Leon (2004) La industria del turismo es una de las 

principales fuentes de ingresos de pafses en vias de desarrollo. Los 

destinos turfsticos que tienen gran demanda no solo se benefician por los 

ingresos percibidos, sino que a/ difundir su cu/tura, en muchas ocasiones 

tambi{m despiertan Ia atencion de inversores capitalistas. 

Bajo este argumento muchas personas han iniciado sus propios 

emprendimientos turisticos y hoteleros dando Iugar a LA COMPETENCIA, 

exigiendo altos niveles de calidad y productividad, servicios excelentes y 

grandes reducciones de costos siendo en este contexto donde emerge LA 

REINGENIERiA 1, que aplicada a este proyecto sera el empuje que 

"Kanus" necesita para ser competitive en el sector y tener un espacio en 

Ia industria hotelera. 

1 Reingenieria: busca mejorar todo lo que se sabe que es funclonal y ehminar todo aquello que no 
lo es. 
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CAPITULO 1: PROBLEMATICA. 

1.1. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION 

Ayangue destino turistico familiar ubicado en Ia provincia de Santa 

Elena Cuenta con 7 playas turisticas, aguas aptas para realizar deportes 

acuaticos tales como snorkeling, buceo, pesca deportiva y avistamiento 

de ballenas que junto a su exquisita gastronomia y calidez de gente se 

convierte en una excelente opci6n turlstica. Se puede afirmar que 

Ayangue cuenta con recursos suficientes para ser un destine turistico 

atractivo, sin embargo, para poner en valor todo lo anterior se requiere 

una evoluci6n pronta y organizada de infraestructura turistica y hotelera, 

para poder satisfacer Ia demanda en dias feriados y asuetos, una de las 

grandes problematicas del sector, e invitar al turista a vacacionar en los 

dias que no sean feriados. 

Mediante el concepto de reingenierla, este proyecto pretende definir y 

establecer procesos administrativos viables y estrategias de marketing 

que permitan el desarrollo de Ia empresa. junto a un estudio de Ia 

infraestructura actual y un analisis de Ia infraestructura ideal para lograr Ia 

optimizaci6n del terreno. 

Adicionalmente se desea destacar Ia importancia de crear un 

establecimiento turlstico capaz de generar riqueza, mejorar Ia calidad de 

vida de los habitantes de Ia comuna y animar at desarrollo de Ia 

infraestructura turistica del canton. 

De acuerdo a Godin (1999) WEI cambia es incesante e implacable; por 

tanto, Ia mejor estrategia es aceptarlo y evolucionar'. (p. 56). Raz6n por Ia 

cual "Kanus" hosterla se halla en Ia ardua tarea de crear metodos y 

RICardo Pino y Jessica V1flac~s 1 
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estructuras mas viables, menos costosas y que reduzcan esfuerzos, para 

lograr resultados eficientes. 

Ademas, esta es una excelente oportumdad para aphcar los 

conocimientos adquiridos en administract6n de empresas Turlsticas y 

Hoteleras, llegando a conclusiones con bases s61idas. 

1.2. CONTRIBUCION POTENCIAL DEL ESTUDIO 

La importancia de Ia investigaci6n realizada esta en corregir los errores 

de Ia admtnistraci6n pasada aportando lineamientos que permitan 

planificar motivar y gestionar de manera adecuada el desarrollo 

estrategico tanto flsico como administrative de ~ Kanus· Hosteria, 

reconoctendo su s1tuaci6n inicial, posibilidades de exito y continuidad. 

Tambien realizar un aporte econ6mico, social y cultural a Ia comuna de 

Ayangue, insertando pobladores de Ia zona a nuestro equipo de trabajo 

brindandoles capacitaciones constantes mas Ia contrataci6n externa de 

servicios adicionales tales como; gufas, embarcaciones, artesanlas y 

personal auxtliar dichos aportes que se veran reflejados en Ia calidad de 

vtda de Ia poblaci6n 
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1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La informacton que se presenta pretende tmplantar y dar a conocer los 

procesos de cambia por los que debe pasar Ia empresa, entre los cuales; 

trabaJar con el rediseno organizacional de los procesos admm1stratJvos 

que hasta el momenta se presentaron de forma emplrica e 1mprov1sada, 

factor que si bien otorgo experiencia no se lo manej6 de manera 

adecuada 

Actualmente Ia hosterfa cuenta con un solo ttpo de habitac16n Ia cual no 

permlte Ia c6moda dlstribuci6n de los huespedes; lo Ideal sera partir de 

una hab1taci6n estandar a un diserio funcional que bnnde versat1hdad, 

aJustandose a Ia comod1dad de los visitantes. 

Se constderaran tamb1en el promedio de chentes que rec1be Ia 

competencia horarios de atenci6n y tarifas, tratando de me1orar Ia oferta 

de Ia competencia, lntentando siempre ser mejores formando una 

empresa modelo. Tambien se considera necesario que, en el trascurso de 

desarrollo de Ia tesis se puedan generar y definir ventajas competltlvas 1 

para Ia hosterla dentro del sector. 

Debido a Ia falta de mformaci6n completa y confiable sobre Ia oferta de 

desttno. Ia elaboract6n de un inventario turfstJco y comerc1al bastco sera 

de gran utJhdad puesto que es una herram1enta que facthtara Ia 

tdentJficact6n de los mismos y aportara tnformaci6n relevante para 

consegutr Ia meJora del producto. estableciendo asl un 1mpacto positive 

social y econ6m1co al resolver Ia principal problematica del sector hotelero 

1 VENTAJAS COMPETITIVAS: Caracterlsbca diferenoal respecto de sus competidores, que le 
confiere Ia capacidad para alcanz.ar unos rend1mtentos supenores, de manera sostenabfe en el 
trempo Para mayor mformaca6n vasrte· http //www elergonom•sta coml3ab12 html, Estraleg•a 
empresanal D1sello orgamzallvo. La venta)a compettbva, (c:onsultado el1210412011) 
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en Ia zona como lo es, Ia falta de consumidores en dias no feriados, 

utilizando como herramienta principal los paquetes turlsticos2 en Ia 

venta de las habitaciones y servicios. 

Asimismo se efectuara el estudio e implementaci6n de un plan de 

marketing que facitite el relanzamiento de Ia hosterla, Este estudio 

ayudara a tener una nueva visi6n acerca de las actividades de servicio 

que se pueden desarrollar, con el unico objetivo de satisfacer a los 

clientes en materia de hospedaje, alimentaci6n y recreaci6n, 

estableciendo parametres y lineamientos aplicables para mejorar Ia 

demanda existente y poder localizar tanto clientes potenciales como 

clientes no frecuentes teniendo como meta, lograr Ia masificaci6n 

organizada de Ia oferta para poder cubrir Ia creciente demanda. 

Se debera tener en cuenta que todas las operaciones que se disenen 

deberan ser lo suficientemente flexibles para poder modificarlas en el 

camino, con el objetivo de estar en constante mejora. 

2 PAQUETE TURISTICO: Producto que se comerciallza de forma (mica y que contiene dos o mas 
servicios de caracter turlstico (alojam1ento. manutenci6n y transporte). Glosario de lurismo y 
hostelerla, (consultado el 12/04/2011 ). 
http://www.poraqul.neVdlccionario/indexphplterm/Giosario+de+turismo+y+hosteler%C3%ADa,paq 
uete+tur"kC3%ADstloo.xhtml 
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1.4. CONTEXTUALIZACION DEL OBJETO DE 

ESTUDIO. 

El planteam1ento del proyecto no ha s1do resuelto con anteriondad 

debtdo a Ia falta de 1nvers16n y conocim1entos empresanales s1n embargo 

su pronto estud1o e 1mplementaci6n, son vitales para lograr los objetivos 

de Ia empresa, ademas es importante mencionar que de no efectuarse 

imposibilltara cualquier esfuerzo para ofrecer un producto de calidad, 

creando clientes insatisfechos y arrastrandonos a Ia total dependencia 

econ6mica que generen los dlas feriados y temporada playera ya que los 

1ngresos en dlas regulares seran mlnimos Iegrande que en un 

determ1nado ttempo los gastos fijos sean impos1bles de cubrir; 

Conduc1endo a Ia hosterfa a un fracaso 1nminente 

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION. 

1.5.1. Objetivo General. 

Definir y establecer un sistema de reingenierfa que mejore Ia calidad 

del producto existente e innove en servlcios e infraestructura atrayendo a 

mas clientes en base a un servicio de calidad apoyado en Ia 

d1vers1ficaci6n3 de Ia oferta de destine y el desarrollo del tunsmo local. 

1.5.2. Objetivos Especificos. 

1) Reconocer el estado actual de Ia empresa, para 1denttficar los 

procesos que funcionan y los que se van a descartar 

3 DIVERSIFICACION: Transformaa6n en mult1ple y d1verso de lo que era un~co y umrorme 
http /lwww wordreference comtdefinlcionldlverslficaa~C3%B3n 
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2) Anahzar y designar procesos admtmstrativos viables y 

estrategias de marketing que perrmtan el desarrollo de Ia 

empresa, postbtlidades de exito y su contJnuidad. 

3) Reahzar un estudio de Ia infraestructura actual y un anahsts de Ia 

tnfraestructura tdeal para determtnar Ia correcta opttmtzact6n del 

terre no. 

4) Dtsef\ar un lnventario turistico para proponer opctones de 

destino dentro y fuera de Ia comuna, facihtando de esta manera 

Ia creaci6n de paquetes turfsticos. 

1.6. ANALISIS DE IMPACTOS. 

1.6.1.1mpacto Politico, Social y Econ6mico. 

El turismo actualmente generar inversi6n, por parte del gobterno local 

llevando a cabo mejoras en infraestructura tales como un mejor sistema 

de agua potable y alcantarillado, camtnos y senderos asfaltados, 

senalizacl6n, alumbrado publico; mejorando Ia calidad de vida de los 

pobladores, quienes ven Ia posibilidad de hacer del turismo su sustento, 

mejorando el servicio al turista extranjero. 

Socioecon6mtcamente, Kanus pretende mejorar Ia calidad de vida del 

sector medtante Ia contrataci6n directa e lndirecta (personal, servicios, 

proveedores) para los servicios complementarios que Kanus ofrecera. 

1.6.2.1mpacto Ambiental. 

El 1mpacto ambtental generado por el turismo suele ser negattvo, pero 

esto puede cambiar desarrollando pollticas de conservaci6n ambientales 

dentro de Ia hosterla, estos pueden ser eJecutados en los momentos de 

mayor riego de contaminaci6n, como lo son el consumo de agua, energla, 
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y Ia generaci6n de residues, de ese modo ahgerar el 1mpacto negative 

mediante Ia creac16n de fondos destinados a Ia conservaci6n de aereas 

naturales creando conciencia y valor ambiental, garant1zando el atractivo 

permanente del dest1no para los viajeros .. 
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL, TEORICO, 

CONCEPTUAL Y LEGAL 

2.1. MARCO REFERENCIAL. 

LA REINGENIERIA se basa en Ia verificaci6n y el rediseno general de 

los procesos empresariales con el fin de producir mejoras palpables en 

los rendimientos y el resultado de Ia empresa. 

Las fuerzas impulsadoras de Ia reingenierra son denominadas como las 

tres C clientes, competencia y cambia. Los clientes se han heche mucho 

mas perfeccronistas y exigentes ante una amplia gama de opcrones La 

competencra genera una batalla a muerte en un mundo de continua 

evoluci6n segun Hammer M. y Champy J, (2003). 

Per su parte Alarc6n (1998) sostiene que durante Ia Rerngenrerfa Ia 

adaptaci6n y el cambia son constantes, de manera que es muy diflcil Ia 

repetici6n de des procesos exactos. 

Las organizaciones no deben tratar de redisenar solo cuando seven en 

dificultades; avances decisivos pueden lograrlos tambi{m una companra 

prospera que quiere mantenerse en Ia cima. Per Raymond L. Manganelli, 

J . Cardenas N. Mark M. Klein 2004 (p9) 
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2.2. MARCO TEORICO. 

2.2.1. El Turismo Como Actividad Empresarial 

Et ObJellvo del Tunsmo como actividad empresarial cons1ste en mejorar 

Ia cahdad de vida en conformidad con las pretensiones de Ia dignidad 

humana. 

El turismo genera mejoramiento de Ia calidad de vida, integraci6n 

humana, conocimiento de Ia variedad del universe, es una alternativa de 

desarrollo tecnico, econ6mico y social de los pueblos. 

2.2.1.1. Principales Fines del Turismo: 

1) La realizaci6n plena del ser humane. 

2) La igualdad de los pueblos. 

3) La onginahdad y el afianzamiento de las culturas y de los pueblos. 

4) Una contribuci6n cada vez mayor a Ia educaci6n 

5) La llberaci6n del hombre, respetando su identidad y dignidad. 

2.2.2.La Actividad Turistica. 

El elemento fundamental del turismo es el poner en contacto d1recto al 

ind1viduo con su medic natural. La finalidad de Ia actJv1dad turlst1ca es 

proporc1onar Ia infraestructura, los medics y las facihdades para su 

cumphm1ento 

FINES PRIMARIOS: 

• Satisfacer al individuo. 

• Crear nuevas expectativas de conocim1ento e interes. 
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• Mejorar Ia calidad de vida. 

• Propiciar Ia mtegraci6n de los pueblos. 

FINES SECUNDARIOS: 

• Crear una estructura socioecon6mica s61ida 

• Contribuir al desarrollo econ6mrco y cultural de los pueblos. 

2.2.3. Proceso Administrative. 

El proceso administrative de toda empresa rmplica drversas 

fases: Planificaci6n, organizaci6n, Direccr6n y Control 

Grafico 1. Proceso Admlnlstrat lvo. 

LA PLANIFICACION 0 PLANEACION. es un proceso racronal de toma 

decrsiones por anticipado, que incluye Ia selecci6n de los curses de 

acci6n que debe seguir una empresa y cada umdad de Ia misma para 

conseguir determinados objetivos del modo mas eficiente. 
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LA ORGANIZACION: comprende el establecimiento de una estructura 

global, formahzada, permanentemente y roles para las personas que 

integran Ia empresa. 

LA DIRECCION: es Ia funci6n administrativa que trata de influir en las 

personas de Ia organizaci6n, para que. de forma voluntaria y con interes, 

contnbuyan allegro de su unidad funcional y los objetivos de Ia empresa. 

EL CONTROL: es Ia actividad de seguimiento encaminada a corregir 

las desviaciones que puedan darse al respecto de los objetivos. El control 

se ejerce con referenda a los planes, mediante Ia comparaci6n regular y 

Sistematica de las previsiones habidas respecto de los objetivos segun 

Gutierrez c (2004) (p79) 

2.2.4. Reingenieria. 

El punto de part1da para el exito organizacional, como senalan 

Hammer, Michael y Stanton, Steven A. (1997). Es tener procesos b1en 

disenados. El rediseno es un factor inseparable a Ia reingenierla, raz6n 

por Ia cual Ia innovaci6n de los procesos se hace necesaria en Ia mayorla 

de las organizaciones. 

En efecto, Ia reingenieria busca Ia reformulact6n completa de los 

procesos existentes, basandose en una concepci6n del trabajo 

radtcalmente diferente a Ia que ha predominado hasta ahora. basada en 

Ia divisi6n del trabajo, Ia especializaci6n y Ia departamentalizact6n por 

funciones. Se trata de reinventar Ia forma en que diseliamos un proceso, 

utihzando conceptos radicalmente diferentes a los tradicionales. 

Otro elemento importante en el concepto de retngenierla es que esta 

busca resultados de gran impacto. Si una empresa desea disminuir en un 

5% los costos, es mejor que utilice otro enfoque menos rad ical y de menor 

riesgo. La reingenierla busca resultados espectaculares a dtferencia de 
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otros enfoques que se caracterizan por buscar resultados mcrementales y 

cont1nuos. El precio de un cambio tan radical como Ia re1ngenierfa, mas 

alia de su d1mens16n econ6mica. debe tener una compensac16n con 

resultados realmente 1mportantes. 

Davenport seriala. "que el mejoramiento continuo imphca menos riesgo, 

perc sus resultados tambien son relativamente menores La mnovac16n de 

procesos debe formularse objetivos amb1ciosos, debe variar estructuras, 

redistribuir el poder y movilizar al personal y los recursos de manera 

significativa, todo lo cual naturalmente provoca un n1vel alto de res1stencia 

al camb1o y nesgo" 

Para qUJenes desean estudiar o 1mplantar este enfoque se encontraran 

con dos perspectivas· Ia reingenieria y Ia .nnovaci6n de procesos 

Davenport plantea que Ia reingenieria es solo una parte de lo que es 

necesario en un cambio radical de procesos, por cuanto se refiere 

especlficamente al diserio del nuevo proceso. En camb1o, Ia innovaci6n 

de procesos Involucra Ia vision y estrateg1as del nuevo trabajo, el diselio 

del proceso y Ia ejecuci6n del cambio en sus complejas dimensiones 

tecnol6glca, humana y organizacional. 

2.2.5.Proceso De Mejoramiento Continuo. 

El mejoram1ento contmuo es una herramienta que en Ia actualldad es 

fundamental para todas las empresas porque les perm1te renovar los 

procesos adm1mstratJvos que ellos reahzan. lo cual hace que las 

empresas esten en constante actualizaci6n, ademas, perrmte que las 

organizaciones sean mas eficientes y compebtivas, fortalezas que le 

ayudaran a permanecer en el mercado Harnngton, H. James. (1993). 
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GrMico 2. ProGeso de Mejoramlento Continuo. 

2.2.6. El Marketing. 

Es el Conjunto de tecnicas encaminadas a descubnr, crear y analizar 

necesidades para concebir, lanzar y mantener en un mercado el producto 

id6neo en cuanto a Ia calidad, Ia forma, en el Iugar y al precio aceptado 

para Ia sat1sfacc16n de una necesidad de forma continuada. 

Existen tres tipos fundamentales de variables del marketing turistico: 

• Variables externas o de entorno, 

• Variables de marketing mix y 

• Variables de los objetivos de aplicaci6n. 

Este concepto se ha utilizado para orientar las acc1ones comerciales de 

una empresa en cualquier seguimiento. En ese trabajo vamos abordar el 

tema del MARKETING TURISTICO. 
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2.2.6.1. Marketing Turlstico. 

Se cons1dera a Ia aplicaci6n del market1ng en el sector turismo, como 

una p1eza clave para Ia comprens16n del concepto, dentro de este termino 

existen d1sbntas clases de tulismo pero abordaremos umcamente el 

turismo referente a Ia cultura y Ia divers16n 

La finahdad del marketing es: 

• ldentificar y satisfacer las neces1dades y los deseos del 

consumidor 

• Alcanzar Ia meta corporativa de Ia rentabihdad. 

2.2. 7. El Producto Turistico 

De acuerdo a Chfas (2005), El producto Turistico es aquel recurso en 

el que se pueden reahzar una o varas act1v1dades, cuando los recursos 

se estructuran para el uso y disfrute turfsticos. se conv1erten en productos 

Depende de. 

• Caracterlsticas del turista, 

• Duraci6n de Ia estancia, 

• Tipo de act1v1dad, 

• Grado de utihzaci6n, 

• Grado de sat1sfacci6n del turista, 

• Caracterfsticas socioecon6micas 

Se debe enfatizar ventajas competitivas mas que comparativas: calidad 

de serv1c1o cwdado del medio amb1ente, 1magen y part1C1pac16n comunal 
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2.2. 7 .1 . Confecci6n del producto turfstlco. 

Detallaremos los pasos a seguir para poder confecc1onar un producto 

turlstJco 

1) Preparaci6n de un concepto de producto 

2) Prueba del concepto 

3) Ajustes y disef'lo de un prototipo de producto 

4) Pruebas de mercado (previo estudio) 

5) Disef'\o definitive del producto 

6) D1sef'\o de estrategia de comercializaci6n 

7) Puesta en el mercado (lanzamiento) 

2.2. MARCO CONCEPTUAL. 

SEGMENTACION DE MERCADOS: div1dir un mercado heterogeneo en 

sub-mercados mas pequerios y mas homogeneos para hacer mas eficaz 

Ia acci6n del Programa de Marketing. 

MARKETING MIX: Polftica de producto Toda polltica que condiciona al 

producto como conJunto de atributos tang1bles e 1ntang1bles que 

satisfacen una necesidad a cambio de un pago El producto turrstico se 

basa en los atractivos y Ia planta turistica. 

MARKETING MIX. Politica de precio Son aquellas que definen cuanto 

se cobrara por el producto Se pueden orientar a lograr, volumenes de 

venta, o Rentabihdad El precio es un factor que perm1te discriminar 

mercados y onentar a Ia demanda. 
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MARKETING MIX: Polltica de distribuci6n Es Ia politica mediante Ia 

cual Ia empresa se organiza interna y externamente para establecer el 

vinculo fisico con sus mercados lo que permitira Ia compra de sus 

productos Habra que definir canales de distribuci6n. 

MARKETING MIX: Polltica de promoci6n (o comunicaci6n) Permite 

informar, recordar y/6 persuadir al mercado objetivo sobre nuestros 

productos y sus beneficios Requiere de Ia definicion de estrategias de: 

Mensaje y Medio. 

2.3. MARCO LEGAL. 

Para dar inicio de las operaciones de "Kanus· Hosterla es necesario 

cumplir con todos los requisites legales impuestas por los organismos de 

regulaci6n como: 

2.3.1.Requisitos de Ia superintendencia de compafHas y 

registro mercantil. 

1) Constituci6n de Ia Em pres a. 

2) Constituci6n de permisos Municipales de funcionamiento. 

3) Registro de patentes Municipales. 

4) Registro Sanitario. 

5) Permiso de funcionamiento del Cuerpo de Bomberos. 

6) Registro de Servicio de Rentas lnternas (RUC). 

7) Registro como Patronal en el lESS. 

8) Registro de Ia Camara de Turismo. 

9) Registro del Ministerio de Turismo. 
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2.3.2.Requisitos del ministerio de turismo: 

1) Copia certificada de Ia Escritura de Constituci6n 

2) Nombramiento del representante legal, inscrito en Ia ofictna del 

regtstro mercantil 

3) RUC 

4) Copia de C.l. y papeleta de votaci6n a color 

5) Certificado del institute Ecuatoriano de Propiedad lntelectual (IEPI) 

6) Fotocopia de escrituras de propiedad, pago predial 

7) Lista de precios de servicios ofertados (original y copia) 

8) Declaraci6n de actives fijos para cancelact6n del 1 por mil, 

debidamente suscrita 

9) lnventario valorado de Ia empresa firmado bajo responsabilidad del 

propietario sabre los valores declarados 

Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador 
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CAPITULO Ill: ANALISIS DEL ENTORNO 

(Macro Y Micro Ambiente) 

3.1. ANALISIS DE LA INDUSTRIA 

foto 1. Ayancue. 

3.1 .1. Ubicaci6n. 

La comuna Ayangue se encuentra locallzada a 39 Km al norte de Ia 

poblac16n de Santa Elena, cant6n y prov1nc1a del m1smo nombre. 

c1rcunscnta a Ia parroquia Colonche, en el Km 48 de Ia "Ruta Spondylus 

part1endo de Santa Elena a 42 km de distanc1a via a Manglaralto 

Dehmita al norte con Ia Comuna San Pedro al sur con Ia Comuna 

Palmar y Pueblo Nuevo, al este con Ia Parroqwa Colonche y al Oeste con 

el Oceano Pactfico. 

• Ruta turlshca con opoones que van desde e' sol y Ia playa al tunsmo cultural-arqueol6g•co. 
artesanlas, gastronomla, ecotunsmo y deportes y aventura, en Ia Costa del Ecuador y se ext1ende 
hasta Peru Para mayor mformaet6n consulter: http:f/ecuador traveUeslecuador-gula-de-vLaJelcosta­
sur/costn-sur-dest•nos·y·atracaoneslruta-del-spondylus html 
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Regl6n: Costa 

Provincia: Santa Elena 

Moneda: 061ar Amencano 

Oistancla a Guayaquil: 120 km aprox 

Olstancla a Quito: 540 km. aprox. 

Posee helipuerto 

3.1.2. Clima. 

El clima varia de acuerdo a sus estaciones; el verano se caracteriza 

por un ambtente frio y garuas continuas, acentuado en los meses de 

Mayo y Octubre en ocasiones hasta Novtembre, su temperatura oscila 

entre los 19 a 23 grados, el tnvterno se caractenza por su fuerte calor 

enmarcado desde NoVJembre hasta abnl su temperatura ose~la entre los 

30 a 25 grados centlgrados. 

3.1.3. Aspectos Hist6ricos. 

Como se indica textualmente en una pagina de Internet, 

http://www.vtajandox.com/santa_elena/sta_staelena_ayangue.htm 

Ayangue es un pequeno pueblo que surge a base del sacrificio de sus 

prop1os moradores y nativos, en el a flo de 1. BOO varias familias poblaron 

el sector ahara conoc1do como el balneario de Ayangue, desde alii se 

extendi6 el gran numero de pobladores asf mismo el numero de VISitantes 

a/ balneario quienes se de/e1taban a/ d1sfrutar las tranqwlas aguas del 

mar. 

Un dato recogtdo medtante entrevtsta al entonces prestdente de Ia 

comuna de Ayangue, el Sr. Te6filo Cochea (2002), Nos ayudara a obtener 

una perspective personal del Ayangue antiguo· 
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"Hace 151 anos Ayangue empez6 apenas con 8 casas, Ia gente 

denantes se trasladaba en burro para poder traer sus alimentos, el agua 

etc., a/ rio de Valdivia iban, que era a una d1stancia de 1 hora que usaban 

el canoto por el campo culebrero. Siempre se 1/amo Ayangue, aunque 

algunos moradores de entonces le apodaban La India, segun supo 

decirme mi bisabuelo que se llamaba Richard Gonzalez, eso hace unos 

170 anos atras, que se ha venido contando de generaci6n en generaci6n. 

Uno de los prim eros fundadores, de hace como 100 a nos atras fue el Sr. 

Ruiz Dfaz, junto con otras familias como los Santiago Guale, las Salinas, 

los lnocencias Granados, e/los fueron los primeros en venir a poblar" 

(Cortesla del Tee. Pedro Santos). 

3.1.4. Actividades Econ6micas. 

Las pnnctpales actividades econ6micas en Ia actualidad segun su 

orden de tmportancta son· 

• TURISMO (Servicio de hospedaje y alimentaci6n y fabricaci6n 

de artesanlas) 

• COMERCIO (despensas. farmactas, ferreterlas, etc.) 

• PESCA Y AGRICULTURA 

3.1 .5. Ayangue Como Producto Turistico. 

De acuerdo a 5SECTUR (2004) "EL producto turlsttco es un conjunto de 

componentes tangibles e intangibles que incluye recursos y atractivos, 

equipamientos e infraestructura, servtctos, actlvtdades recreativas. 

imagenes y valores stmb61icos, que ofrecen unos benefictos capaces de 

atraer a grupos determinados de consumtdores, porque sattsfacen las 

motivactones y expectativas relactonadas con su tiempo hbre·. 

s SECRET ARIA DE EST ADO DE TURISMO 
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En este contexte definimos que Ayangue como producto turistico a 

mvel de ATRACTIVOS cuenta con siete playas. entre elias. 

1) Portete Grande 

2) Portete Ch1co 

3) lngahuel 

4) La Leona 

5) Las Iguanas 

6) Playa Rosada 

7) Play1ta Mia 

A nivel de FACILIDADES cuenta con una ampha gama de 

restaurantes y una Industria hotelera en crec1miento. posee helipuerto 

A nivel de ACCESIBIUDAD Ayangue tiene Ia ventaja de formar parte 

de Ia ruta Spondylus y de contar con Ia regenerac16n de las vias de 

acceso desde el cruce hasta Ia poblac16n 

3.1.6. Actividades Turistica. 

• Pract1ca de deportes acuaticos tales como buceo y snorkeling en 

Ia Bahia o en lslote del Pelado. 

• Practica de pesca deportiva. 

• Av1stamiento de Ballenas (Julio, Agosto y Septiembre). 

• Av1stam1ento de aves. 

• Paseos pedestres o en botes a las diferentes playas de 

Ayangue 

• Paseos en •Bananas". 

• Alquiler de Cayacs, boyas, etc. 

R1carr:Jo Pmo y JesSica Vlllacros 21 



Remgemorla De Procesos Marl<etmg y ReadecuaciOII De lnfronstructura De •Kanus Hosterla 
on Aynnguo. Prov de Sta Elena 

Cabe recalcar que las actJvidades turist1cas varian de acuerdo a Ia 

temporada Ayangue posee dos temporadas. una alta de D1ciembre a 

Marzo y una baJa de Julio a Octubre separadas por un mes de trans1c16n 

(Jun10 y Noviembre respectJvamente). 

Otro atract1vo del sector apenas explotado es Ia nqueza de leyendas y 

m1tos. Por eJemplo, aquella tradici6n que habla que Men alta mar segun 

sus pescadores antiguamente se escuchaba una especie de onda musical 

muy apacible, que era olda por los pescadores al estos colocarse el 

denominado remo sobre el oldo y al contacto con el agua se escuchaban 

a las SIRENAs• (Posligua y Yagual: 2008) 

3.1.7. Competencia . 

. ~~---- ~ i1• JJ. =tilL~ "1lil• 1-·u =t ·!!:.J.1- ~.;~e!IITihl 
r_.- ·-

Hosbl " Sol Y Mar'' 60 ~rsonu // 13 
~biblciones 

Hos teria "Ayangue Sun 32 personu// 7 
Beach" hab1taciones 

Hosteria "Pango.r.~ " 
25 personas // 7 
1'\ablbic•ones 

Hostll "The Ohim" 45 ~rsonas // 11 
1'\abiQCIOMS 

Ca ba ~ s F <~ miliares 
30 pt!rsonas // 7 caba~s " Sumpa .. 

HostJI 115 Hermanos'" 20 perso001s // 10 
habibicio.nes 

Resort "'Cumbres De 120 personn //30 
Ayangue" habiblciones 

Tabla 1. Competencia. 

Elaborado por: lng. Jessica Villacres. 
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3.1.8.Ciiente. 

Aunque Ayangue se considera un destine netamente familiar. se debe 

reconocer que por Ia variedad de atractivos el tipo de clientes podra variar 

de acuerdo a las temporadas, tanto a nivel psicol6gico como econ6mico, 

es decir en temporadas altas se trabajara a nivel familiar con un nivel 

socio-econ6mico medio, y en temporadas bajas o de ballenas se podra 

trabajar con personas que se inclinen por los deportes acuaticos o 

avistamiento de fauna marina con un nivel socio-econ6mico medio alto 

debido al costo de estos atractivos. 

3.2. ANALISIS PESTN (POLiTICO, ECON6MICO, SOCIO­

CULTURAL, TECNOL6GICO Y NATURAL). 

3.2.1 . Factores politicos. 

Segun el fndice de lnestabilidad Politica elaborado por Economist 

Intelligence Unit, (2009) Ecuador figura en el decimocuarto Iugar de una 

lista de 165 naciones con un riesgo elevado de graves protestas sociales 

capaces de trastomar economias e incluso derrocar gobiernos. Ecuador y 

Bolivia comparten un indice de riesgo del 7,7 en una escalade 10. 

Actualmente existe una propuesta de ley para regularizar 

adecuadamente las relaciones laborales de las PYMES. 

• Existe una carga fiscal del 25% que afecta Ia liquidez de las 

empresas. 

• Existe lncertidumbre por Ia creaci6n de nuevas !eyes en menos 

de un ano. 
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3.2.2. Factores Econ6micos. 

Creaci6n de impuestos 

Se presenta como DESVENTAJA Ia postble creact6n de tmpuestos ya 

que elevan los prectos en los productos y servtctos que se ofertan, 

hactendo que los tunstas desistan de su consume por el elevado costo. 

En Agosto. temporada 2010 se cre6 un tmpuesto para Ia vtstta de las 

ballenas hacienda que el precio se eleve de $8.00usd a $15.00usd, 

hacienda que los turistas desistan de realizar esta actividad. Para 

contrarrestar esto, los comuneros en contra de esta reforma decidieron 

crear un mercado informal en el que cobraban menos a espaldas de Ia 

operadora turlstica que regulaba los precios del atracttvo menctonado 

lndice de inflaci6n. 

Como se observa en el grafico en los 2 ulttmos anos el lndtce de 

inflaci6n va en aumento. Lo que para nuestra empresa representa una 

DESVENTAJA porque si los precios de los productos o servtctos 

aumentan el consumidor se vera limitado en presupuesto para poder 

invertir en acttvidades turlsticas. 

l.5 
• 3.» 

3 

lnflacl6n en ecuador 2010-septiembre 2011 

lnftacl6n Acumulada 2011 -+ 

2,S 

2 

'# 
t ,J 

0 

! II • fiC: ffB M4A ABR MAY JUN JUl AGO SfP 
ac 

1010 
MESE S 

Gratico 3. rndlce de lnflaci6n. 

Fuente: INEC Elaborado por: Ricardo Pino 
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lndice de tasa de interes 

Para poder realizar Ia construcci6n tota l de Ia hosterla Ia empresa 

neces1ta financiar un porcentaje mediante un prestamo 

La d1smmuc16n en los indices de Ia tasa de 1nteres FAVORECEN ya 

que bnndan Ia oportunidad de pagar menos al banco y utJhzar ese dinero 

en beneficio de Ia empresa (Grafico tornado desde el 30 de septJembre 

del 2009 hasta el 31/08/2011 .) 

M xnoo = 9.21 
MfnUIIO = 8 ... 5% 

T a sa de interes 

Grafico S. Tasa de lnter~s. 

Fuente: Banco Central del Ecuador 

Consumo turfstico receptor 

El alza en el consume turisbco receptor en el PIB es un ind1cador 

BENEFICIOSO para nuestra hosteria ya que demuestra que mas tunstas 

estan dispuestos a 1nvertir en este tJpo de serv1cios 
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Consumo turistico receptor 

PESO DEL CONSUMO TURISTICO RECEPTOR EN EL PIB 

(en rrullones de d61ares) 

~ UIBIUia. PIB 1 ........... 

2004 464 3 32 642 2 1 4 

2005 487,7 37186 9 1 3 

2006 492 2 41 763 2 1,2 

2007 626,2 45 789,4 1,4 

2008 745,2 54 685,9 14 

Tabla 2. Con sumo turlstlco receptor 

Fuente· Banco Central del Ecuador. 

3.2.3.Factores Sociales. 

Desempleo 

El grafico nos muestra que en el ultrmo ano el nivel de desempleo se 

ha reducido lo que nos BENEFICIA ya que mas personas contaran con 

poder adqUisitivo para poder financiar sus vacaciones. 

Tasa de desempleo 
U,_r-------------------, Al\o Tau de desempleo 

2003 7 70~11 

2004 , 9:80~ 
2005 11,10% 

2006 10,70% 

2007 10.60~ -----2008 8.80 .,. 
2009t--- 8.70% 

2010 850 •• 

Fuente: CIA World Factbook. GrMlco 7. Tasa Oesempleo. 
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Indices de pobreza. 

El graf1co 1nd1ca una dism1nuci6n en los lnd1ces de pobreza lo que nos 

FAVORECE porque mientras menos pobreza ex1sta en el Ecuador mas 

famll1as podran acceder a este tipo de serv1c1os vacac1onales. 

indica de pobreza 

23,29~ 
22.4)" --

19,27" 

MOt 

Grcifico 8. Iodice de pobrez~ . 

Fuente: INEC- ENEMDU Junio 2011 

Segun los datos de Ia Secretaria Nacional de Plan1ficac16n y Desarrollo 

en el pnmer tnmestre de este ano el lnd1ce de pobreza se redujo en 

3,64% cayendo del 22,91%, en el 2010, al 19,27%, en el 2011 . 

Educacion. 

El perfil caracterist1co del turista es: Aquella persona que visita d1stintos 

puntos de su pals o del planeta. y lo hace para aprender mas o para 

aumentar su conoc1m1ento cultural , generalmente es una persona 

educada aunque el grafico nos 1ndique que el fnd1ce de alfabetismo es 

mas alto que el de analfabetismo. El porcentaJe de este segundo es un 

factor soc1al PERJUDICIAL para nuestra empresa porque generalmente 

son personas que no estan interesadas en el turismo, cabe recalcar que 

existen excepciones. 
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GrMico 9. Tasa de Analfabetismo 

Fuente: CEPAL 2010. 
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Para;ua, 

Numero de establecimientos hoteleros y de servicios. 

El grafico indica que en los alios 2006 y 2007 se ha registrado una 

disminuci6n en comparaci6n con el alio 2005, lo que FA VORECE a 

nuestra empresa porque mientras menos establecimientos hoteleros 

existan. nosotros tendremos Ia posibilidad de captar mas clientes. 

Numero de hoteles y servicios region costa 

1• 00 

1. ~ 

lOOOC 

1000 

~,QO 1 liM ue.oo 
100 ao 

•o.oo 

:oco 

000 

104) J001 

Gratico 11. Numero de Hoteles y Servicios. 

Fuente: www.ecuadorencifras.com 
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Ca"eteras y transporte. 

La poblacr6n cuenta con carreteros de 2do arden (3 km) hasta 

conectarse con Ia via Santa Elena, Manglaralto. Como media de 

transporte utrllzan Ia Cooperativa Unrdos Peninsulares tenrendo que salir 

hasta el cruce para ocupar este servicio, solo cuando hay mas de 10 

pasajeros y cargas, estos transporte ingresa a Ia poblaci6n, de alii cuando 

no los hay, deben entran a Ia comuna (3 km) a pie, bicrcleta, mota, carro o 

cualquier med1o de trasporte. 

Lo que PERJUDICA a Ia empresa por que las familias necesariamente 

deberan consegurr un transporte para poder ingresar a Ia comunrdad y las 

personas que no lo tengan preferiran un destine mucho mas c6modo. 

Hacienda hincapre en Ia necesaria Ia obtencr6n de transporte por parte de 

Ia ·Hosteria Kanus· para mayor comodidad del cliente 

Sobrecarga turlstica en dfas feriados y temporada. 

Segun un estudio de sobrecarga realizado porIa ESPOL y entregado a 

los dingentes de Ia comuna, Ayangue tiene capacidad para 2018 turistas 

diaries. 

El ingreso drano comun puede variar entre 1802 a 3165 turistas o mas. 

Es decir que Ayangue llega a presentar una sobrecarga turistica de hasta 

un 63% aproximadamente en temporada alta, Ia mrsma que podria causar 

el deterioro y contaminaci6n de sus playas. 

Fuente: Don Ricardo Basilio Aquino (Presrdente de Ia comuna (2010) 
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3.2.4. Factores Tecnol6gicos. 

Uso de internet. 

Una de las formas que utilizaremos como metoda de comunicaci6n y 

promoci6n sera el uso de redes social y paglnas web, Si Ia mayor parte de 

Ia poblaci6n no maneja ni domina el uso del Internet como el grafico lo 

indica en el alia 2008, es una situaci6n DE SFA VORABLE para Ia 

empresa porque es un metoda econ6mico y efectivo de promoci6n y 

comunicaci6n que deberiamos descartar, aunque debemos considerar 

que el mayor porcentaje de nuestro mercado objetivo si usa 1nternet 

Uso de internet poblaci6n 

li,1)6,/6J,bl 

0 

Gratlco 12. Uso de Internet. 

Fuente: www.ecuadorencifras.com 
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3.2.5. Factores Naturales. 

Aguaje. 

Es un fen6meno producido aproximadamente cada 15 dfas en las fases 

de Luna nueva y Luna llena. Se caracteriza por mareas mas altas y se las 

llama mareas vivas o de sicigia cuando el Sol, Ia Luna y Ia Tierra se 

colocan en linea recta. 

Esto produce que el mar superare el niveles acostumbrado de agua, 

podrian presentarse olas mas grandes de lo acostumbrado, torbellinos en 

mares abiertos y el manifestaci6n de agua mala (parientes de las 

medusas, pero menos peligrosas que estas, al tocarla producen irritaci6n 

en Ia piel.) En las orillas del mar 

Las mareas son previsibles. Se publica un calendario anual de aguajes 

normales y maximos segun las fechas de las fases lunares, editado por el 

Institute Oceanografico de Ia Armada (I NOCAR). 

Calendario aguaje y fase lunar. 2011 

Mea Luna Cuarto Luna C uar-to Perlgeo AguaJe• 
nueva menguante Ilene creciente • 0 

ENERO 4 26 19 12 2 1 5 . 6 7 . 20 21 
22 

FEBRERO 2 24 18 11 19 3 4 5 
19, 20, 21 n 

MARZO 4 26 19 12 19 5 6 7 

ABRIL 3 24 17 11 17 
20. 21 . 22 c·> 
4 ,5 6 

MAYO 3 24 17 10 15 
18, 19, 20 \ } 
4 5 6 18 19 
20 

JUNIO 1 23 15 8 11 2 3 4 . 16. 17 
18 

JUUO 1,30 23 15 8 7 2 . 3 4 . 16 17, 
18 31 

AGOSTO 28 21 13 6 2 30 1 2 . 14, 15, 16. 
29 30. 31 

SEPnEMBRE 27 20 12 4 27 13 14 15 

OCTUBRE 26 19 11 3 26 
28. 29. 30 (*) 
12 13 14 
27, 28, 29 {"') 

NOVIEMBRE 25 18 10 2 23 11 12. 13 26. 
27 28 

DICIEMBRE 24 17 10 2 2 1 ,, 12 13 25. 
26 27 

Tabla 3. Calendario de AIZuaie v Fase lunar. 

Fuente: http://www.eluniverso.com - http:/lwww.inocar.mil.ec/ 
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Alertas de tsunamis en ecuador 

Dada Ia ubicaci6n geogratica del ecuador dentro de El Cintur6n de 

Fuego del Pacifico o Cintur6n Circumpacifico; estamos propensos a una 

intensa actividad sismica y volcanica. Y como estamos ubicados en Ia 

costa del pacifico los riesgos de tsunamis son altos. 

"La afluencia de banistas en el comienzo de Ia temporada de playa no 

cubri6 las expectativas de los sectores comercial y turistico. A criterio de 

algunos, Ia "mala promoci6n" que hacen los medios de comunicaci6n 

sobre el impacto del fen6meno de El Nino en las playas y Ia calidad de Ia 

red vial asust6 a los turistas." www.eluniverso.com. 

El real impacto q provoca este tipo de "mala promoci6n" es que los 

turistas no se desplacen hacia las playas del Ecuador sino mas bien se 

dirijan a otros destinos turisticos o en su defecto, se queden en casa 

dejando de consumir los productos y servicios ofertados, afectando 

directamente los ingresos de quienes dependen de esta actividad , porIa 

falta de seriedad de los medios de alerta. 

3.3. ANALISIS PORTER (5 FUERZAS). 

El modelo de Analisis de las 5 fuerzas de Michael Porter determina Ia 

rentabilidad de un mercado a largo plazo. Afirma que estas fuerzas rigen 

Ia competencia Industrial 
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Grafico 14. Amilisis Porter. 

Elaborado por: Jessica Villacres. 

Amenaza de entrada de nuevos competidores 

Per ser una empresa nueva nos encontramos vulnerables a Ia entrada 

de posible competencia, especialmente aquella que ingrese con altos 

recursos econ6micos, es per esta raz6n que debemos desarrollar y definir 

ventaJas competttivas que no se puedan imttar a corte plaza, analizamos 

las stgutentes 

Mantener alianzas estrategicas con Ia comuna, generando barreras de 

entrada a los nuevas competidores y preferenctas para con las ya 

extstentes 

Cltentes sat.Jsfechos. mediante al maneJO de capacttactones para 

servtcio al cliente (Ya que en el sector este enfoque no esta muy 

desarrollado). 
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Diferencias de producto en propiedad: Poseemos un amplio terrene 

que si bren es cjerto no esta cerca del mar. podemos desarrollar Ia ventaja 

de ser Ia primera hosterla en el sector con servicios de entretemmiento y 

recreaci6n. 

Publicidad dominante y estrategias de promocr6n en Ia zona. 

Rlvalidad entre competidores. 

Aunque Ia rivalidad entre competidores se mantiene a Ia hora de 

establecer un precio de venta al consumidor. Esta rivalidad en el sector no 

se encuentra muy marcada por tener pecos establecimientos hoteleros y 

cada uno con sus propias caracteristicas. mas Ia gran ventaja de tener 

sobrecarga de tunstas en temporada alta hacienda que todos los 

establecimientos vendan sus productos y seiVIetos 

Analizando a nuestra competencia directa, su posici6n en el mercado, y 

sus precios tenemos: 

Hostal ·sol y Mar' 

Es uno de los mas reconocidos por su tiempo en el mercado, se 

encuentra ubicado en Ia zona comercial de Ayangue, su trayectoria ha 

generado clientes fieles, Es agradable y acogedor; solo ofrece servicio de 

hospedaJe. 

Capacldad: 60 personas // 13 Habitaciones 

Precio: $10, $15 (EI precio varia segun el tlpo de habrtaci6n y Ia 

temporada) 

Hosterfa ·sun Beach• 

Es Ia pnmera hosterla en el sector. cuenta con pisc~na, infraestructura 

recien construida, personal amable, aun no se da a conocer con 

publicrdad agresrva pero es un competrdor directo por seguir Ia misma 

linea de hospedaje. 

Capacldad: 32 personas II 7 Habitaciones 
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Precio: $10 por Pax. - $25 Pareja - $40 Hab 

AI momento Ia estrateg1a que requiere Ia industna en el sector es EL 

ENFOQUE AL SERVICIO AL CLIENTE, y con esta ventaJa Kanus· 

ingresara al mercado. 

Poder de negociacion de los proveedores. 

Defin1mos que el proveedor dentro del sector tiene un ALTO poder de 

negociac16n, por los sigUientes aspectos: 

• Escasos proveedores en el sector, por estar alejados de ciudades 
metropolitanas. 

• Dlas exactos de distribuci6n lo que pone a Kanus en desventaja al 
momento de recibir visitas fuera de una reservac16n. 

• No contamos con facilidad para cambiar de proveedor 

• Escasa presencia de productos sustitutos en el destino y con 
precios inflados. 

Sr Fernando 

Rodriguez 

(San Pedro) 

Ja,me Yanez 

Calderon 

L1bertad 

Proveedores " kanus" hosteria 

Arroz. azticar. acerte. 

sal fideo, (productos no 

perecederos) 

Gaseosas 

es negoc1able 

por ped1do semanal 

(credito) 

por pedido semanal 

Jab6n Shampoo, por ped1do semanal 

"USOOACORP" s a higiemco Cloro, Detergente (cred1to) 

094287889 

278H46 

2230021 

2233625 

42785349 

Tabla 4. Proveedores Kanus. 

Elaborado por: Jessica Villacres. 
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Con lo referente a productos directos tales como: Tomate, cebolla, 

hierbita, verde, papas etc. , se consiguen en el mercado de Ayangue, 

mercado de San Pedro y el mercado de Ia hbertad. 

Poslbilidad de negociaci6n de los clientes. 

Se puede definir que el poder de negociaci6n del cliente es LIMIT ADO 

en el sector analizando los siguientes aspectos: 

• La hotelerra en el sector actualmente es una industna en 

crecimiento, debido a esto el consumidor no cuenta con una 

amplia gama de hoteles a elecci6n ni mayor informaci6n de los 

mismos. 

• Por ser Ayangue un destino turrst1co estac1onal, en temporada 

alta Ia demanda de hoteles supera Ia oferta haciendo que los 

tunstas consuman productos sustltutos o se vayan del dest1no. 

Amenaza de productos sustitutos. 

PorIa falta de hoteles en el destino el turista tiende a sustituir el 

producto y en muchos casos son de menor calidad y por ende menor 

valor. 

Productos sustttutos· 

• Casas de familiares 

• Casas vacac1onales de alquiler 

• Casas de comuneros para tunsmo comunitario 

• Carpas 
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CAPITULO IV: LA EMPRESA 

4.1. LA EMPRESA Y SU ORGANIZACI6N. 

Nombre comercial: Kanus 

Tipo de emprendimiento: Hosterla 

Ubicacl6n: comuna Ayangue, via al helipuerto, primera entrada 

Actividad principal: Empresa turlstico-hotelera encargada de 

proporcionar servicios de hospedaje, alimentaci6n y recreaci6n, con 

recorridos turisticos dentro del sector y por Ia ruta del Spondylus 

4.1.1. Hombre de los promotores. 

P. LUis Ennque Pino Andrade. 

Tama Marlela Velasco Bayas. 

4.1.2. Titularidad de propiedad de Ia empresa. 

Empresa de la Familia Villacres Velasco, actuando como Gerente 

Propietario Ia Sra. Tania Mariela Velasco Bayas 

4.1.3. Tipo de empresa. 

Empresa Persona Natural, Familiar, de responsabilidad thmitada6 

5 Todos sus b1enes personates actuan como garantla de los comprom1SOS que contraiga, es 
transrmsible por herenc1a, perrnrte acumulaci6n cap1tahsta y adquisic16n de conocimientos 
empresariales Mas informaci6n. http:/lwww.eumed.neVcursecon/S/organ-empresas.htm 
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4.2. INFRAESTRUCTURA. 

Blooua de cuartos Area de entretenimiento 

Piscina 

Graflco lS. Plano Kanus 

La infraestructura de Ia Hosteria estara compuesta por un bloque de 
habitac1ones d1stnbuidas en 2 pisos, Una construcc16n de 2 p1sos donde 
se instalara La recepci6n, Tienda y Bar Restaurante, Un area de 
entretemm1ento P1scina y Parqueadero 
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4.3. ANTECEDENTES. 

La empresa surgi6 hace 15 anos cuando Ayangue era un destine poco 

conoc•do e incomodo para el VJsitante, contaba solo con un hotel muy 

basico y poco aseado compuesto de camas improvisadas a base de jabas 

de cerveza. perc su gente era muy amable y sus playas encantadoras 

Foto 2. Hosteria Kanus. 

Tomada por: lng. Ricardo Pine 

El Padre LUIS ENRIQUE PI NO director del colegio Domingo Comln de 

Macas (1995-1999), decidi6 invertir en Ia compra de terrenos y en Ia 

creaci6n de cabanas para recibir turistas del Oriente Ecuatoriano, 

especfficamente profesores y alumnos que realizaban sus retires cat61icos 

o celebraban Ia culminaci6n del ana escolar, llegando a recibir hasta 40 

mvitados, el junto a su socia TANIA M. VELASCO inician Ia adquisici6n de 

terrenos cercanos para crear a largo plaza una hosterla es asf como nace 

·Kanus" hosterla, un Iugar de 1200 m2, con 6 hab1tac1ones 

1ndependientes y 3 cabanas familiares, adecuadas de manera 

disfunc•onal debido a Ia falta de proyecci6n con Ia que se crearon, ello 

sumado a una fuerte deficienc1a administrative no ha permitido Ia 

obtenci6n de ganancias satisfactorias m un puesto representative en Ia 

competencia. 
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Con el tiempo, Ia inversion en obras de regeneraet6n y promoci6n 

turlstica han benefictado a Ia estetica y acceso al desbno meJorando Ia 

economia del pueblo donde Ia industrta turisttca esta crectendo 

notablemente 

4.4. ORIGEN DEL NOMBRE. 

Foto 3. letrero Kanus. 

Es una palabra de ongen Shuar onunda de 

Ia Amazonia st bien es cierto Ayangue no corresponde a Ia zona 

amaz6mca el esplritu es proyectar y representar al ecuador, mas su 

significado se relactona con el giro del negocio y con Ia 1ntenci6n de ser 

llamattvo para el cliente. 

Segun C. Jtmpikit & G. Antun en su libro "Los nombres Shuar, 

stgntficado y conservaci6n· indican que Kanus stgnifica "Playa Nuestros 

mayores solian destgnar con este nombre, al nino que nacia en Ia playa o 

cerca de ella De hecho el nino asimila el nombre del Iugar de su 

nactmtento· (Ed Abya Yala. 2000. p. 48) 

Como en Ia Amazonia no hay mar. el Kanus es Ia onlla que dtvtde al 

agua de Ia tterra y de acuerdo a las leyendas Shuar strve como medto 

para encontrarse con "Arutam· (el ser superior), En el Kanus giran las 

brisas y los vtentos trios. Arutam anda en medto de estas bnsas, 

buscando a sus descendientes darle Ia fuerza poderosa. El Shuar al que 
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se le presente Arutam, recibira el poder venciendo a cualquier an1mal, y 

con esta v1si6n se t1ene mas seguridad para Ia vida. Como se explica 

claramente en Ia pagina de internet, 

http://www m1nehnks com/ecuador/arutam_ 4_es html 

Como se indica anteriormente esta empresa empez6 como un dest1no 

familiar Ia cual se ha vista crecer y formarse atreves del tiempo con 

esfuerzo y dedicaci6n, como a un hijo, ademas por alios ha sido el sitio 

ideal para aleJarse de Ia ciudad y para encontrar paz interior, por lo tanto 

encaja perfectamente con el significado y con lo que se espera proyectar, 

asegurando este recuerdo en Ia memoria de nuestros clientes. 

4.5. LOGOTIPO. 

Es el elemento grafico que identtfica a una persona, empresa, 

instituct6n o producto 

Hun 
HOSTER lA 

Gr;Uico 16. Logo Kanus 

Elaborado por: lng Edmundo C6rdova, Dtseriador Grafico 
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4.6. SLOGAN. 

F6rmula breve y original que se utiliza como concepto publicitario que 

debera ser facil de recordar. 

"NO DEJES QUE TE LO CUENTEN .. VISITANOS" 

4.7. MISION. 

Somos un equipo de crecimiento continuo, capaces de brindar 

diversion y descanso mediante Ia oferta de servicios de alojamiento, 

alimentaci6n y recreaci6n; apoyados en el manejo personalizado y eficaz 

del servicio, buscando siempre ser lideres en el coraz6n de nuestros 

clientes. 

4.8. VISION. 

Consolidarnos como lideres, preparandonos permanentemente a 

responder con pro actividad a los cambios y requerimientos del mercado. 

Alcanzando un equilibria en costos/beneficios que sea competitive para el 

sector y rentable para Ia organizaci6n, contribuyendo al desarrollo 

socioecon6mico de Ayangue. 

4.9. OBJETIVO GENERAL. 

Crear una Hosterfa que preste servicios de Alojamiento, Alimentaci6n, 

y Recreaci6n, para satisfacer las necesidades de los turistas, apoyado en 

Ia diversificaci6n de Ia oferta de destino y el desarrollo del turismo local. 
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4.10. OBJETIVOS ESPECiFICOS. 

4.10.1 . Objetivo 1. 

Diferenciaci6n en servicios y atenci6n al cliente en comparaci6n con los 

demas establecimientos hoteleros, mediante estandares de servicio para 

el personal. 

4.10.1.1. Meta.1 

Realizar una verificaci6n mensual del cumplimiento de los estandares 

de servicio por parte de los empleados de Kanus. 

Actividades. 

• Elaboraci6n de hojas de sondeo en Ia que se consulte al cliente 

si el empleado cumpli6 ciertos estandares de Ia empresa. 

• Tabulaci6n y retroalimentaci6n MENSUAL de las mismas. 

Presupuesto destinado: $30,00 

Responsable: Jessica Villacres (Jefa de calidad e innovaci6n) 

Fecha de iniciaci6n: 01 /01 /13 

4.10.1.2. Meta.2 

Realizar 1 veces al ario un analisis de Ia competencia para saber 

cuales son los servicios e instalaciones con las que estamos compitiendo. 

Actividades: 

• Elaboraci6n de encuestas anuales a turistas sobre servicios y 

hoteles de preferencia. 

• Esta encuesta sera realizada en temporada alta 

• Se contratara personal externo para su realizaci6n 
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Presupuesto destinado: $60.00, 

Responsable: Jessica Villacres (Jete de Calidad e lnnovaci6n) 

Fecha de iniciaci6n : 01 /04/13 

De los resultado que arrojen las encuestas Realizar una visita anual a 

los establecimientos mas populares del sector y de ser necesario 

proceder al uso de sus instalaciones, para elaborar comparaciones de Ia 

competencia con nuestra hosteria. 

Elaborado por: Personal extemo de Ia hosteria 

Fecha de realizaci6n: dlas auges de cada temporada. 

Presupuesto $30.00 

4.1 0.1.3. Meta.3 

Realizar una capacttaci6n anual posterior a Ia pre capacitaci6n que se 

le hara a cada empleado antes de pertenecer al equipo de trabajo de 

"Kanus~ hosterla. 

Actividades. 

• Averiguar beneficios y requisites de lnscripci6n a Ia CNCF7
, para 

poder acceder a su plan de capacitactones anuales en el ambito 

admimstrativo· 

Encargado. lng. Rtcardo Pino 

Fecha max. de entrega: 15/01113 

Presupuesto $50 mensual 

7 CNCF ConseJO nac1onal de capacitaci6n y formac16n profes1onal m[as 1nformaci6n v1sitese 
http:/fw.Nw.ipc.org.eclindex.php?option=com_content&id=9%3Aconsejo-naclonal-de-capacltaciOn· 
y-formaoion-cncf&ltemid=1 0 
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Cursos de capacitaci6n 

Administraci6n Empresanal 

Administraci6n y Supervisi6n del Personal 

Liderazgo 

Motivaci6n y trabajo en Equipo 

Operaci6n de maquinas de oficina 

Secretariado 

Sistema de Gesti6n de calidad y mejoramiento continuo 

Tabla 5. Cursos de Capacltaci6n. 

Fuente: wmv.cncf.info/pdf/CNCF-Circular-58_May-2009.pdf 

Actividades. 

• Afiliaci6n a Ia camara de Ia pequena industria del Guayas para 

acceder a los seminaries del cronograma de capac1taci6n. 

Encargado: lng. Ricardo P1no. 

Fecha maxima: 15/02/13. 
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CURSOS DE CAPACITACION 

EIIPRESARIAL 

_.;dministracion de Empre5M 

Servicio al Chente 

Relaciones Humanas 

:\!arketing - Yentas 

Relaciones Humanas 

Imagen Corporati\·a 

Tabla 6. Curso de tapacitacl6n Empresarial. 

Fuente: Camara de Ia pequelia industria del Guayas, Centro de 

capacitaci6n. 

4.1 0 .1.4. Meta.4 

Realizar cada 6 meses una evaluac16n interna para tener conocimiento 

de Ia cahdad de que Kanus ofrece at cliente 

Actividades. 

• 2 veces at ano, por el periodo de 1 mes, se elaborara una 

encuesta a los huespedes en Ia que se calificara el servicio y 

cahdad de Ia hosterra. 

Encargado de elaboraci6n: lng Jessica V1t1acres 

Encargado de entrega al huesped: Recepc16n 

Fechas de realizaci6n: 

T emporada de costa 01 /01113 __. 

Temporada de sierra 01 /07/13 __. 
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• Creaci6n de un Buz6n de sugerencias para clientes intemos y 

externos de Ia hosteria, 

• Elaboraci6n de un reporte semestral de falencras con Ia 

informaci6n que arroje el buz6n, para su posterior toma de 

decisi6n con Ia finalidad de generar mejoras Su recopilaci6n 

estara a cargo del personal administrativo, para su posterior 

analisis. 

Encargado: lng. Jessica Villacres 

Fecha de entrega de reportes: Semestral. 

4.10.2. Objetivo 2. 

Lograr reconocimiento de marca y mayor posicionamiento en el 

mercado medrante Ia oferta de paquetes turisticos y publlcrdad de Ia 

hosteria y del sector. 

4.10.2.1. Meta.1 

lncrementar las ventas en un 30% en el primer trimestre de Ia 

temporada 2013 mediante Ia oferta de tours contratados de forma extema 

a Ia operadora turlstica del Lie. Alvaro Salinas. 

Actividades. 

• Visita de al menos 3 colegios y 3 empresas semanales por 

vendedores contratados de forma externa 

Encargado: lng. Ricardo Pino 

Fecha de contrataci6n: Julio, Agosto, Noviembre 

• Visita de agendas de viajes y operadores turisticos semanales 

ofreciendo canjes publicitarios y alianzas estrategicas. Estas 
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vis1tas se las realizaran todo el ano en los meses que se contraten 

los vendedores externos. 

Encargado: tng. Ricardo Pino 

Meses: Todo el ario. 

4.10.2.2. Meta.2 

Diseriar un plan de promoci6n de Ia hosterla "Kanus· y de Ayangue 

como producto turlstico, para atraer a clientes potenciales. 

Actividades. 

• lmpresi6n de material pubticitario repartJdo en locates de 

comidas, postes, negocios. etc. 

• Vallas pubticitarias en et cruce y en Ia entrada a Ia Comuna 

Ayangue. 

Encargado: lng. Ricardo Pino 

Fecha: 03/01 /13 

• Repartir votantes en Ia playa en feriado 2013. 

Encargado: lng. Ricardo Pino 

lmpulsadores: Katherine Pulley y Luis Pulley 

Fecha: 

• 15/01 /13 • 05/02/13 

• 29/01 /13 • 12/03/13 

• 19/02/13 
• 26/03/13 

• Distribuci6n de publicidad electr6nica por redes sociales sean 

estas Facebook, Twiter, o por Correo electr6nico. 
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Encargado: lng. Ricardo Pino 

Fecha max.: 01/02/13 

4.10.2.3. Meta.3 

Ampliac16n de Ia oferta de destino fomentando el desarrollo del tunsmo 

local 

Actividades 

• Ser pioneros en Ia introducci6n de una acttvidad turistica cada 

dos anos. 

Encargado: Gerente propietario 

Actividades: 

• Temporada 2015 Parapente 

• Temporada 2017· Moto acuat1ca. 

• Temporada 2019: Esqui Acuatico con Boyas o Esqul 

4.10 .3. Objetivo 3. 

Conseguir Ia participaci6n del personal, en el comprom1so a Ia 

excelencia del servicio al cliente. 

4.1 0.3.1. Meta.1 

01ser'\ar un s1stema de recompensas para los empleados de WKanus· 

hac1endo que ellos v1van Ia marca y Ia transm1tan 
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ActiVidades 

• Elaboraci6n de tablas de calificact6n para cada empleado. 

Encargado: lng. Jessica Villacres. 

• Reconoctmiento Mensual al empleado con mayor puntaje. 

• Entre los premios que pudieran obtener son: Bonos Econ6micos, 

Canastas de productos, productos de marketing del hotel. 

Encargado: lng. Jessica Villacres. 

4.11 . ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL (ORGANIGRAMA). 

Grafico 17. Organigrama 
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4.11.1. Descripci6n de puestos. 

Gerente propietarlo. 

Se encarga de proporcionar los medtos para Ia creac16n fls1ca de Ia 

hosterla. 

Administrador. 

Controla el desarrollo de Ia Hosterla cuidando que los distintos 

departamentos cumplan con sus objetivos de manera efectiva 

manteniendo Ia calidad. 

Funciones 

Coordtnaci6n de recursos humanos, materiales y financteros para el 

logro efectivo y eficiente de los objetivos organizactonales a largo plazo 

• Analiza Ia relaci6n de Ia organizact6n con su ambtente extemo y 

las respuestas a las necestdades de Ia soctedad 

• Atiende las quejas y sugerencias de los huespedes. 

• PLANEAR, ORGANIZAR, OIRIGIR, MOTIVAR, DELEGAR, 

CONTROLAR. 

Vendedor: 

Encargado de establecer contacto efecttvo con el cltente, con el fin de 

realizar Ia venta 

Functones. 

• Profundizar el contacto, personalizandolo y culmtnandolo en una 

compraventa repettda. 
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Actividades: 

• Establecer un nexo entre el cliente y Ia empresa. 

• Explorar permanentemente Ia zona as1gnada para detectar 

clientes potenciales. 

• Evaluar nuevos usos o necesidades de consumo de los clientes 

activos. 

• Realizar un seguimiento de consumos por cada cliente de su 

zona. 

Front Desk. 

Es el encargado de captar y manejar las sohc1tudes de reservas El 

m1smo opera en estrecha coordinad6n con el personal del departamento 

de recepc16n y ama de llaves, debe determinar Ia d1sponibilidad del hotel, 

tomar confirma y documenta las reservaciones 

Recepcionista. 

Recibe a los huespedes. 

Vende y asigna habitaciones. 

Da 1nformaci6n general del hotel. 

Hace el registro de entrada del huesped 

lleva el control de las Jlaves de Ia habitaci6n 

lleva el control de entrada/salida de huespedes 

Revisa el reporte de habitaciones hecho por ama de llaves. 

Reporta a ama de llaves las habitaciones check out con fines de 

limpieza. 
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Gobemanta y mantenlmlento. 

Clas1fica el trabaJO diano y semanal, Entrena al personal provee de 

qUipos y sum1n1stros necesarios a las camareras y es capaz de maneJar 

herram1entas y su grupo humano 

Camareras. 

Limpieza d1aria de Ia habitaci6n 

Adecuaci6n de Ia habitaci6n con (toallas, sabanas y amenities). 

Conserje. 

Encargado del mantenimiento. que no haya desperfectos en Ia hostena 

y de haber1os proceder a su rapido arreglo 

Funciones: 

Arreglar danos causados por el deterioro o por los huespedes 

Cuidar de las mstalac1ones. 

Guard/as. 

Proveer de seguridad fisica del hotel y sus huespedes. 

Bar y restaurante. 

Se encargan de Ia correcta elaborac16n de plat1llos y beb1das para el 

consumo del huesped, manteniendo estandares de calidad e higiene 

Func1ones 

Mantener siempre en stock los productos que se necesiten para dicha 

elaboraci6n 
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Cocinero y ayudante. 

Elaboraci6n del menu. 

Elaborar Ia lista de compras (CHEF) 

Encargados de Ia Producci6n de los platillos a servir 

Elaborar Ia llsta de precios del menu 

4.12. CUADRO DE ACCIONISTAS. 

Los accromstas de Ia hosteria se repartrran las ubhdades de Ia empresa 

en partes rguales 

LUIS ENRIQUE PINO 25% 

TANIA MARIEL 25% 
VELASCO 

JESSICA VILLACRES 25% 

RICARDO PINO 25% 

Tabla 7. Cuadro de Acclonistas. 

Elaborado por: lng. Jessica Villacres. 
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CAPITULO V: PLAN DE MARKETING. 

5.1 . ANALISIS SITUACIONAL. 

5.1.1.Analisis Del Mercado. 

5.1.1.1. Comportamiento del consumidor o hlbitos. 

Segun Ia Encuesta de Turismo lntemo el volumen en Ecuador alcanza 

casi los dtez mtllones de v1sitantes de los cuales 3 504 131 (36%) son 

excurs1onistas y 6.354 341 (64%) son tunstas con al menos una 

pernoctac16n fuera de su res1denc1a hab1tual. 

Encuesta De Turismo lnterno: V1s1tas Nac1onales 

Fuente: MINTUR 

II Cxcurctontstas 

w Tur.stas 

Grafico 18. Tunsmo lnterno. 

Elaborado por: lng R1cardo Pino. 
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lnformaci6n que nos beneficia ya que confirma que el tunsmo en 

Ecuador es una mdustna en crecimiento y que el ecuatoriano promed1o 

esta d1spuesto a invertJr en este tipo de acbvidades aumentando nuestras 

posJbJhdades de venta 

En cuanto a preferencias de actividad de tunstas mternos. el m1smo 

estud1o hace una muestra de 2'666.315 tunstas nacionales para conocer 

las preferenc1as y sitios de visita, arrojando los SJQUientes datos 

Preferencias de Actividades Turlsticas: V1s1tantes Nacionales 

01vers10n 

V1s1ta Naturaleza o Areas 

Proteg1das 

PractJca de Deportes 

Gastronomla 

1 214 990 

695,17 

326,32 

170,88 

Tabla 8. Preferencias de Actividad Turlstlcas. 

Fuente: MINTUR 

Elaborado por: lng Ricardo Pino. 

45,6 

26,1 

12,2 

6,4 

Dentro esta clasificaci6n, Ayangue como destJno turistico ofrece al 

consumidor. gastronomla , practica de deportes acuat1cos y V1s1ta 
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naturaleza, informaci6n que podemos explotar al vender nuestras 

habitactones 

5.1.1.2. Perfil y caracterlsticas del cconsumldor. 

Los clientes de Kanus son personas que desean encontrar un Iugar 

aleJado de Ia ciudad para poder estar en contacto con Ia naturaleza, 

relajarse y al m1smo tiempo dtvertirse con sus amigos o famtlla , demandan 

servicio de calidad y un ambiente acogedor que los permita sent1rse como 

en casa, sentir que hay gente que se preocupa por cada detalle para que 

su estadfa sea placentera. 

Caracteristlcas 

• Persona con un alto grado de cultura 

• Esta dtspuesto a pagar mas por un buen servtcto 

• Busca comodldad en las habitaciones. 

• Muchos consumidores realizan sus vtaJes de acuerdo a Ia epoca del 

a no 

Epoca de alto movimiento: de enero, febrero marzo, abnl 

Feriado: octubre, novtembre y dtciembre 

Temporada de sierra: de JUnio a septiembre 

Epoca baja: mayo 
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5.1.1.3. Ana/isis de Ia oportunidad. 

5.1.1.3.1. Rentable. 

• Se considera a "Kanus" un negocio rentable, porque mas alia de 

satisfacer Ia necesidad de hospedaje, el negocio proyecta a generar 

multiples fuentes de ingreso tales como alimentaci6n y bebidas, 

organizaci6n de tours internes y externos, venta de artfculos varios 

(tienda, Boutique). 

• Ayangue como destino turistico actualmente representa un mercado 

en crecimiento, par ende Ia competencia es relativamente baja, lo que 

aumenta las posibilidades de venta y par ende rentabilidad. 

• AI ser un destino estacional se deben cubrir las ventas en temporada 

baja, es par esta raz6n que se implementara el sistema de paquetes 

turisticos, como gancho para atraer al cliente y no esperar que llegue 

par sus propios medics. 

• Se manejaran tambien reservaciones individuates o por grupos con 

asesoria de entretenimiento y actividades. 

5.1.1 .3.2. lnnovador. 

• Ser pioneros en lanzar al mercado el servic1o de tours tematicos. 

• Ser pioneros en colocar como parte de Ia decoraci6n informacion, 

cultural hist6rica y turlstica de las comuna de Ayangue, rescatando Ia 

riqueza de su pueblo y su gente. 
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• Se publicara diariamente en Ia recepci6n del hotel una cartelera con 

las actlvidades del dia para que el huesped este completamente 

informado y se apunte a Ia actividad que sea de su agrado. 

5.1.1.3.3. Social. 

Dentro de Ia hosterla se desea implantar vestigios de Ia historia de 

Ayangue a fin que el turista tenga Ia oportunidad de conocer aspectos que 

no habfan stdo compartido antes a los viajeros. 

5.1.2. Analisis F.O.D.A. 

El FODA es una herramienta analitica, utllizada para tdenttficar Ia 

sttuact6n real del negocio, examinara: Fortalezas, Oportuntdades, 

Debtlidades y Amenazas. 

• SITUACION INTERNA: Refiere a las Fortalezas y debilidades 

factores en los que se tiene cierto grado de control. 

• SITUACION EXTERNA: Refiere a las Oportunidades y 

Amenazas factores en los que se ttene poco o ntngun control 

directo. 
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FORT AlEZAS: 

• L1m1tada competenc1a. por ser Ayangue 

un sector en crec1m1ento 

• Onica hosteria con serv1c1o de 

paquetes Turlst1cos 

• On1ca hosterla con area de 

entreten1miento 

• lnfraestructura nueva. excelentes 

acabados 

• Un1ca hosterla con 1nformac16n cultural 

h st6nca y tunstica de Ia comuna de 

Ayangue 

• Terreno disponible para constrUir y de 

facil acceso 

DEBILIDADES: 

• Ub1cados a 3 cuadras del mar 

• Escaso conocimiento del destino 

turlstico 

• Falla de inversi6n 

• Depender de los feriados para obtener 

mayor afluencia de turistas. 

• Escasos proveedores en el sector. 

algunos retienen Ia mercaderia para 

\ aumentar su prec1o. 

' ----

R1cardo Pmo y JesSJco Vtllocres 

OPORTUNIDADES: ~ 

• Escasos hoteles en Ia zona 

producen 25% de demanda 

msat1sfecha aumentando mi 

numero de chentes potenc1ales 

• Ampliaci6n y Asfaltado de Ia 

carretera que conecta a Ayangue 

con Ia via. Manglaralto (meJOr red 

vial) 

• Mayor promoci6n turistica del 

destmo por parte de autondades 

estatales (m1nisteno de tunsmo) 

• Apoyo por parte del gobierno al 

turismo, ejemplo: extensos 

fen ados 

AMENAZAS: 

• Sef'\al satelital defic1ente por Ia 

ubicac16n geograf1ca 

• Escasa infraestructura turlstica 

en comparac16n con los destinos 

aledaf'\os 

• Falta de set\ahzaci6n turlst1ca 

• Ayangue no tiene centro de 

salud, el mas cercano esta a 45 

mlnutos 
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5.1.3. Analisis De La Competencia. 

A contmuac16n se detallara 1nformaci6n general de los establecimientos 

que se cons1dera son competidores d1rectos mdirectos y sust1tutos. mas 

un breve analis1s de sus ventajas y desventajas para Ia hosteria. 

HOSTAL "SOL Y MAR" 

Ventaias: Posee clientes fieles, Ubicaci6n estrateg1ca, Es uno de los 

mas reconoc1dos por su tiempo en el mercado 

Desventajas: Su infraestructura requiere mantenimiento. 

Foto 4. Hostal Sol y Mar. 

Capacldad: 60 personas II 13 Habitaciones 

Servicios e 

lnstalaciones: 

• TV 

• NC , Ventiladores 

• Agua Caliente 

• Bar 

• Garaje 

Precio: $10 $15 (EI prec1o varia segun el tJpo de hab1taci6n y Ia 

temporada) 

Propletario Angel Neira Contacto: 09-4493162/291-6014 

Tabla 9. Hostal Sol y Mar. 

Elaborado por lng Jess1ca Vlllacres. 
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HOSTERIA "A YANGUE SUN BEACH11 

Ventajas: Personal capacitado, lnfraestructura nueva con piscina 

Desventaias: Falta de publicidad 

Foto S. Hosterla Sun beach 

Capacidad: 32 personas II 7 Habitaciones 

Servicios e 

lnstalaciones: 

• TV 

• Ventiladores 

• Agua Caliente 

• Internet 

• Piscina 

• Restaurante 

• Garaje 

• Area de descanso 

Precio: $10 por pax. - $25 Pareja- $40 Hab. 

Contacto: ayanguesunbeach@hotmail.com II 096305818-

099060771 

Tabla 10. Hosterla Sun beach 

Elaborado por: lng. Jessica Villacres. 
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HOSTERiA PANGORA 

Ventajas: Hosterla frente al mar, infraestructura rustica, atractiva y 

c6moda 

Desventalas: Falta de publicidad e informaci6n, lejos del pueblo. 

Servicios e 

instalaciones: 

• TV solo en sala 

general 

• Ventiladores 

• Agua Caliente 

• Cafeteria 

• Garaje 

Foto 6. Hosterla Pangora. 
• SUite con A/C y TV 

Capacidad: 25 personas. //7 Hab. 

Preclo: $15 por pax. 

Propietario: Jorge Sotomayor II Contacto: 09-7276010 II 291 6126 

Tabla 11. Hosterra Pangora. 

Elaborado por: lng. Jessica Villacres. 
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HOSTAL "THE OHIM" 

Ventaias: Frente al mar, infraestructura nueva y atrayente. 

Oesventajas: F alta publicidad e informac16n en el pueblo. 

Foto 7. Hostal Ohim. 

Servicios 

lnstalaciones: 

• TV 

• AJC, Ventiladores 

• Agua Caliente 

• Zona de descanso 

• Parqueadero 

Capacidad: 45 personas // 11 Habitaciones 

Precio: $15, $20 (EI precio varia segun el tipo de habitaci6n y Ia 

temporada) 

Propietario: Mesfas Ojeda II Contacto: 042916161 - 092556348 

Tabla 12. Hostal Ohim. 

Elaborado por: lng Jessica Vlllacres. 
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CABANAS FAMILIARES "SUMPA" 

Ventalas: Tiempo en el mercado, Ubicado en Ia via pnnc1pal 

Desventalas dism1nuci6n del espacio de parqueo deb1do al 

asfaltado de Ia calle principal, infraestructura poco atractiva 

FOTO 8. Cobai'las famillares Sumpa. 

Capacldad: 30 personas II 7 Cabanas. 

Serviclos e 

lnstalaclones: 

• TV 

• Ventlladores 

• Agua Caliente 

• Comedor y sala 

• GaraJe 

Preclo: $10.00 por pasajero $40.00 por cabaria 

Propletario: Teresa Le6n de Ojeda Contacto 04263536-

093286387 

Tabla 13. Cabanas familia res Sumpa. 

Elaborado por lng Jess1ca Villacres. 
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RESORT "CUMBRES DE AYANGUE" 

Ventaias: playas privadas, paisajes unicos, piscina. 

Desventajas: Precios altos, Clientes insatisfechos por mal servicio 

Foto 9. Resort Cumbres de Ayangue. 

Servicios e 

lnstalaciones: 

A/C 

TV 

Agua Caliente 

Restaurante 

Bar 

Venta de artesanfas 

Piscina 

Garaje 

Actividades recreatlvas 

Capacidad: 120 personas II 30 habitaciones 

Precio: $120 por pax. 

Propietario: Arq. Dalo G6mez Contacto: 2370115 

www. cumbreayangue. com 

Tabla 14. Resort Cumbres de Ayangue. 

Elaborado por: lng. Jessica Villacres. 
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HOSTAL 5 HERMANOS 

Ventajas: Ubicaci6n estrategica (zona comercial de Ayangue 

Desventajas: lnfraestructura poco atractiva, baja categorla. 

Foto 10. Host al 5 hermanos. 

Servicios e 

lnstalaciones: 

Despensa 

Bar discoteca 

Capacidad: 20 personas // 10 Habitaciones 

Precio: $8 por persona. 

Propietario: Malaquia T6ala Contacto: 2916029// 093286387 

Tabla 15. Hostal 5 hermanos. 

Elaborado por: lng. Jessica Villacres. 
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Competencta sustituta: 

Debido a Ia gran demanda hotelera que genera Ia temporada ptayera, 

los comuneros han optado por alquilar sus casas o las acoplan para poder 

alquilar cuartos independientes. a los turistas que no logran encontrar 

alojamiento. 

Foto 11. Competencla Sustituta. 

5.1.4. Factores Criticos De Exito. 

La clave del exito de Kanus Hosteria radica en· 

./ Tener suficiente publicidad dentro de Ia comuna, ganar 

posicionamrento de marca . 

./ Concentrar todos los esfuerzos en mantener un servicio de calidad 

./ Mantener ventas durante todo el ano, no permltir que Ia hosterla se 

conforme con vender en dias feriados o temporada 

./ Generar alianzas con agencias turisticas, operadoras, escuelas, 

universidades, empresas y grupos religiosos 

./ Mantener allanzas con Ia comuna para crear barreras dentro del 

sector 
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5.2. PRODUCTOS Y SERVICIOS. 

5.2.1. Productos. 

5.2.1.1. Productos actuates. 

• 6 Hab1taciones familiares: 24 personas (1 cama 2 plazas, 

1 litera) 

• 1 Casa familiar con sala: 8 personas (3 camas 2 plazas, 2 

hteras 

• 1 Cabana: 4 personas (3 camas 2 plazas) 

Foto 12. Producto Actual. 

Tomada por: lng , Ricardo Pine, 

Aereas de esparcimiento: 

• Area de Hamacas 

• Cancha de Volley. 

• Area de Fogata. 

5.2.2. Productos futuros. 

Como productos detallaremos las instalac1ones de Kanus. 
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Bar I Restaurante 

Foto 13. Bar I Rcstaurante. 

Capac1dad para 30 pax; Ofrece; Desayunos, Meriendas, 

Piqueos y Cocteles 

Area de juegos 

Foto 14. Area de Jue&os. 

Cantara con· 1 mesa de Billar, 1 Futbolln, 1 mesa de Ping 

Pong 

Tricicletas 

Foto 15. Triddet•s. 

4 tnc1cletas para transportar al huesped del hotel a Ia 
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playa 

Tienda I Boutique 

Foto 16. Tienda I boutique. 

Con el fin de aliviar al huesped de posibles apuros Ia 

trenda/boutique: ropa playera, accesorios de bisuteria, 

recuerdos, dentifrice, cepillo dental, analgesicos entre otros. 

Piscina 

Foto 17. Pisclna. 

capacidad para 50 personas 

Habitaciones 

Foto 18. Habitaciones, 
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Dobies, Matrimoniales, Familiares 
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5.2.3. Servicios. 

5.2.3.1 . Servicios en Ia actualidad. 

• Hospedaje: Precio per persona, varia de acuerdo a Ia temporada. 

• Ahmentos v bebidas. Plates bebidas sin un menu estandarizado. 

5.2.3.2. Servicios Futuros. 

Kanus Hosterfa contara los siguientes servicios: 

5.2.3.2.1. Servicios de Hospedaje 

Alojamiento con capacidad maxima para 48 personas dtstribuidas en: 

• Dobies, {habitaci6n para una o des personas en camas 

tndividuales) 

• matrimoniales, (habitac16n para una o des personas en una cama 

matrimonial) 

• familiares , (habitaci6n para cuatro personas en cama matrimonial y 

una litera) 

PRODUCTO C~~~ PAX P. Tf..MP. AI.TA 1•. TfJdl1• BAJA 

11.\B. ~E:\<'ILI>t\ 13 10 S IG,OO $ 10,00 
(dolllt•) 3 fl 

\ln.<~ I nnli•nwll ;J (j 

(fnmilinr) I :!...q 

JJ.\B < '0~11·1.~:r,, :l $ :.!5,00 $16,00 
(dohh•l •) 

lrrull ri moni 11!1 •I 

(fnmiltar) 
TOT.\!, 16 I~ 

Tabla 16. Servicios de Hospedaje. 

Elaborado por lng. Jessica Vtllacres. 
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5.2.3.2.2. Servtcio de Aflmentos y Bebtdas 

Restaurante con capacidad para 30 comensales con platos 

internacronales y tlp1cos de Ia regr6n. Por ser Ayangue un desbno 

gastron6m1co se serv1rfm solo desayunos y menendas mas servJcJo de 

ahmentos a Ia hab1tac16n, adicionalmente el bar dispondra de Piqueos y 

beb1das las 24 horas. (Revisar Anexo 1) 

5.2.3.3. Servicios de Recreaci6n. 

• Paquetes turlsticos todo ~nclwdo (hospedaJe, ahmentaci6n, 

recreaci6n y transporte) 

• tours temat1cos sean rehg1osos, culturales o fiesteros 

• Bmgos con obsequios artesanales como prem1os 

• Sarles Temabcos 

• Karaoke 

Actrvidades Recreativas: 

./ En los meses de Julio, Agosto Septiembre: Avistamiento de 

Ballenas en el islote del pelado . 

./ Excursiones a las playas virgenes . 

./ PractJca de parapente . 

./ Buceo . 

./ Fogata cuentera: reuni6n para contar entretenrdas h1stonas de 

Ayangue, al final de Ia actividad se pedira a los concursantes que 

arroJen una rama al fuego pidiendo un deseo 

./ Entrenam1ento fisico, camrnatas. Excurs1ones hac1a las d1st1ntas 

playas, tours gUiados, mediante Ia contrataci6n extema del servicio 

con Ia agencra que opera dentro de Ayangue 
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Ayangue como atract1vo turisbco posee siete playas virgenes entre 

elias: siendo estas 

PORTETE GRANDE 

Foto 19. Portete Grande. 

Tomada Por: lng. Ricardo Pino. 

PORTETE CHICO· 

Foto 20. Portete Chico. 

Tomada Por: lng. Ricardo Pino. 

LAS IGUANAS 

Foto 21. La.s Iguanas. 

Tomada Por. lng Ricardo P1no. 
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INGAHUEL: 

Foto 22. lngahuel. 

Tomada Por: lng. Ricardo Pino. 

LA LEONA: 

Foto 23. La leona. 

Tomada Por: lng. Ricardo Pino. 

PLAYITA MIA: 

Foto 24. Playlta Mfa. 

Tomada Por: lng. Ricardo Pino. 
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PLAYA ROSADA: 

Foto 25. Playa Rosada. 

Tomada Por: lng. Ricardo Pino. · 

5.3. ESTRA TEGIAS DE MARKETING. 

5.3.1. Objetivos de Marketing . 

./ Captar Ia atenci6n de los turistas mediante publicidad objetiva . 

./ Lograr Ia fldelizaci6n de los cllentes, satisfaciendo sus 

necesidades y llenando sus expectativas . 

./ Posic1onamiento de marca no solo con los chentes, s1no tambu~n 

con proveedores. empleados. posibles clientes . 

./ Rentabilidad Econ6mica. 

5.3.2. Caracteristicas De Segmentaci6n. 

CARACTERISTICAS GEOGRAFICAS 

Regi6n Corto plazo: Costa. 

Largo plazo Sierra, Oriente y extranjeros 
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Urbana-Rural Area Urbanas, 

Clima Calida 

Sexo 

Ed ad 

lngresos 

Nivel socio­

cultural 

CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS 

Dirigido hacia ambos sexos 

Range de edad de 20 a 60 anos debido a su poder 

decisive. 

$ 350 mensuales, mvel socio econ6mico medic alto 

Toda religi6n, cultura, raza, nivel de estudio 

CARACTERISTICAS PSICOGRAFICAS 

Estilo de vida Personas que viven bajo situaci6n de estres. 

Val ores 

Personalidad 

Disfrutan en campania de familia o amigos, 

Disfrutan de Ia tranqwlldad del mar. 

Seguridad, tranquthdad, entretenimtento y dtsfrute 

de Ia vida. 

Personas activas o tranqwlas que gusten del mar o 

esten interesadas en Ia cultura local. 

CARACTERISTICAS CONDUCTUALES 

Ocasiones de Epoca de vacaciones, feriados y fines de semana. 

consumo 

Objetivos Reconocimiento, Estandar en cahdad de producto y 

servicio. 

Condici6n del Segundad, calidad, buen precio, satisfacci6n. 

usuario 

Frecuencia de Usuanos esporadtcos, medics y frecuentes. 

uso 

] 

Actitud ante el Existe muy buena aceptaci6n del producto y servicio 

producto 
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Tabla 17.Caracteristicas de Segmentaci6n. 

Elaborado por: lng. Jessica Villacres. 

5.3.1. Mercado Meta. 

El mercado meta de kanus Hosterla refiere a personas de cualquier 

sexo, de ntvel socio-econ6mico medic-alto, en un range de edad de 20 a 

60 alios. 

Estudiantes, profesores, funcionarios de empresas, grupos religiosos, 

etc., que gusten de tours guiados y actividades al aire llbre, 

5.3.2. Nicho. 

Dadas las oportunidades turisticas que el destine posee, se definen 

como posibles niches a las personas que disfruten de: 

• Deportes acuaticos (buceo, snorkeling, pesca deportiva), 

• Avistamiento de aves 

• Avistamiento de ballenas. 

• Paquetes turisticos 

Es lmportante mencionar que dada Ia cercanla de los destines 

turrstic<ls aledanos tales como: Valdivia, San Pedro, Cadeate, Montaliita 

y Olon, podemos captar mayor cantidad de turistas mediante Ia oferta de 

paquetes turfsticos. 

5.3.3.Estrategias de Marketing MIX (7 P's del marketing). 

La estrategia de mercadotecnia se realizara aplicando el criteria de las 

7P's de marketing mix, que estan conformadas por Producto, Precio, 

Plaza, Promoci6n, Presentaci6n, Procesos y Personal, a continuacl6n 

detallamos cada una de las estrategias. 
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5.3.3.1. Estrategias para e/ producto. 

PRODUCTO, es el bien o servicio que se ofrece para satisfacer las 

necesidades de los consumidores. 

• Como parte de Ia decoraci6n se utilizaran fotos, leyendas e historia 

de Ia cultura de Ayangue, se enmarcaran en cuadros que se 

ubicaran en toda Ia hosteria. 

• Se implementara el servicio de TRICICLETAS costara $1 por viaje 

(capacidad max.: 2 pax). por estar alejados del mar es necesario 

cubrir esta desventaja convirtiemdola en una fortaleza al ofrecer un 

nuevo servicio. 

• Se venderan paquetes todo incluido: hospedaje, alimentos, 

bebidas y actividades recreativas disponibles en el sector como lo 

son: snorkeling, parapente, buceo, kayaks, caminatas y visitas a 

las distintas playas que Ayangue ofrece. 

• Diferentes tipos de habitaciones, sean estas dobles, matrimoniales, 

familiares, sencillas y semi-lujo. 

5.3.3.2. Estrategias para el precio. 

PRECIO, valor monetario que se le asigna al producto, monto 

monetario de intercambio. 

• Reducir el precio de las habitaciones como estrategia de 

introducci6n para de este modo ganarle mercado a Ia competencia. 

• Precios de acuerdo a Ia temporada. 

• Se aceptaran tarjetas de credito, tarjetas de debito y efectivo como 

forma de pago. 

• Descuentos por volumen o por numero de estadfas. 
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• Lanzar at mercado hab. sencillas, con precros econ6micos, para 

lograr una raprda acogida. 

• Lanzar al mercado hab. con mas comodidades con precios altos, 

para generar sensaci6n de calidad. 

5.3.3.3. Estrategias para Ia plaza o dlstribuci6n. 

PLAZA 0 DISTRIBUCI6N, refiere a c6mo y d6nde se comercializara el 

producto o servicio. En esta estrategia tambien se considera el manejo 

efectivo de canales de distribuci6n. 

• ofrecer nuestros productos via Internet (pagina web, Facebook, 

Twiter), llamadas telef6nicas, envfo de correos electr6nrcos) 

• Tener alianzas con agencias de viajes, tour operadores y revistas 

turisticas, de ese modo, lograr una mayor cobertura publicrtaria de 

nuestros servicios. 

5.3.3.4. Estrategias para Ia promoci6n o comunicaci6n. 

PROMOCI6N, es Ia estrategia que comunica, informa y recuerda Ia 

existencia del producto, persuade, e induce a Ia compra. 

• Crea Gigantografias, afiches, carteles, volantes y folletos 

publicitarios. 

• Colocar a nuncios publicitarios en los vehlculos de Ia empresa 

• Publicar anuncios en diarios, revistas o Internet. 

• participar en ferias de turismo sean estas nacronales o 

internacionales. 
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• Crear alianzas con ta~etas de credito. con Ia finalldad de figurar 

dentro de las revistas y estados de cuenta de los tarjeta hab1entes, 

d1sminuyendo los costas de distnbuci6n 

• El tele mercadeo se ubllzara para concretar c1tas con empresas 

sean estas entidades educativas. financ1eras o de cualqUier Indole, 

con el fin de firmar contratos con asoc1ac1ones. m1smas que se 

benefic1aran con descuentos de hasta el 15% en el total del 

consume. 

• Trabajar par media de canje publicitario con disenadores, 

fot6grafos, arquitectos o personas involucradas en Ia necesidad 

que se tenga 

• Trabajar con mayoristas y agenc1as de turismo a quienes 

ofreceremos famtrips comisiones de venta del 10% y gratUidades 

dependiendo del flujo de clientes que proporc1onen Normalmente 

este tipo de empresas ya mant1enen un grupo defimdo y se 

manttenen pos1cionadas con empresas nactonales y extranJeras 

• Ofrecer descuentos par volumen pax. 

• Ofrecer cupones o vales de descuentos par Ia compra de 

productos determinados. 

• Crear sorteos o concursos entre nuestros cllentes. 

• Crear actividades recreativas o eventos fomentando Ia 

partic1paci6n del huesped. 

• Desarrollar programas de huesped frecuente 

5.3.3.5. Estrategias para e/ personal. 

PERSONAL, forma parte de Ia diferenc1ac16n en Ia cual las empresas 

de servicio crean valor agregado y generan ventajas compet1tivas 

• Realizar programa de capacitaciones 
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• Otorgar reconocimientos por trabajos satisfactorios 

• Realizar eventos para su distracci6n. 

• Concursos de habilidades entre el personal. 

5.3.3.6. Estrategias para los procesos. 

PROCESOS, procedimientos, mecanismos y rutinas por los cuales se 

crean el servicio y se entrega al cliente. 

• Manejar base de datos de clientes, que nos permita mantenerlos 

informados sobre promociones especiales, descuentos y programas en 

temporadas altas. 

lc-

''"" 

Tabla 18. Base de cllentes. 

Elaborado por. Ricardo Pino. 

• Diseno de formulario de medici6n de satisfacci6n al huesped 

COMMENT CARD, que se ubicaran en las habitaciones y en 

recepci6n a ser llenadas por el cliente durante su proceso de check 

out. Se debe evaluar lo intangible (servicro) y lo tangible 

(instalaciones, calidad de Ia comida, variedad, etc.), Cada una de 

estas tarjetas de comentarios deberan ser respondidas por Ia 

gerencia. La rdea es crear lealtad en el cliente. 
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5.3.3.7. Estrategias para Ia presentaci6n. 

Presentac16n accesorios, disposici6n color y bienes asociadas con el 

serv1c1o, Tang1blhza el servicio. 

• Utihzar los colores predeterminados en el logo para Ia decoraci6n 

de Ia hosterra, ejemplo: todas las ediflcaciones seran de color 

blanco, y para los accesorios decorativos como cojines, hamacas, 

sillas, mesas etc. se utilizaran tonos vivos como fucsia , verdes, 

amarillos, turquesa etc. 

• maneJar material publicitario para obsequiar a los huespedes 

cuando se realicen concursos o vender a los mismos a manera de 

recuerdos. 

(Revisar anexo 2) 

5.3.4. Barreras. 

5.3.4.1. Econ6mlca. 

La actual falta de liquidez por parte de los propietarios genera Ia 

necesidad de conseguir un prestamo, alargando al menos 1 af'lo el tiempo 

de construcci6n. 

5.3.4.2. Tecno/6gica. 

Par heche de estar lejos del area metropolitana Ia sef\al de celulares 

televis16n e 1ntemet es relativamente escasa, asr como tambien las 

empresas que las ofrecen 

5.3.4.3. Administrativa. 

Un problema latente con el que se debe liderar, es Ia falta de personal 

que cubra las necesidades en el area de alimentos y bebidas ya que Ia 

calidad del servicio es esencial para cautivar a los turistas. 
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5.4. INVESTIGACION DE MERCADO. 

5.4.1 . Nivel De La lnvestigaci6n. 

EXPLORATORIO: Ya que nos familiarizara con el fen6meno a 

investlgar y permitira formular problemas e hip6tesis, en este n1vel las 

opctones para presenter Ia informaciOn son por medio de encuestas o 

entrevistas. 

5.4.2. Metodologla De La lnvestigacl6n. 

El metodo de invesbgac16n a utilizar es el CUANTITATIVO, ya que nos 

perm1te recoge gran cant1dad de datos, m1smos que nos fac1htaran Ia 

formulac16n de h1p6tesis propias. 

5.4.3. Disef\o De La lnvestjgaci6n. 

Se trabaJara con el DISENO DE CAMPO que segun Sabtno Carlos, 

(1992) se basa en informaciones obtenidas directamente de Ia realtdad 

permit1endo al mvestigador cerc1orarse de las cond1c1ones reales en que 

se han conseguido los datos. 

5.4.4. Tipo De Muestreo. 

El metodo de muestreo no probab11iSt1cos. lo usaremos para el 

desarrollo de Ia muestra, especfficamente. Muestreo por cuotas· 

Conststen en recoger datos de un numero de individuos que reunen 

determ1nadas condtctones. 
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5.4.5. Tecnica De Recogida De Datos. 

Entre Las tecmcas de recogida de datos a utilizar tenemos; Tipo Ex 

post facto y Tipo encuesta. 

5.4.6. Tecnicas De Procesamiento Y Anallsls De Datos. 

Se utilizaran herramientas de estadlstica descriptiva como Ia obtenci6n 

de Ia media y el analisis grafico de las preguntas. El tipo de gratico a 

utilizar sera circular, ya que se considera que los datos se podran percibir 

de mejor manera. 

5.4.2.La Muestra. 

5.4.2.1. Deflnlci6n. 

Levin & Rubin (1996) Senalan que Ia muestra es Ia "colecci6n de 

algunos elementos de Ia poblaci6n, pero no de todos". Es Ia que contiene 

caracteristicas relevantes de Ia poblaci6n, su analis1s permite determinar 

el tamano muestral. 

5.4.2.2. Formula. 

N = N * z: * p * (1- p) 
e 2 *(N - 1) + p*(1-p) 
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5.4.2.3. Factores. 

• N: Tamal'\o del universo a encuestar, representa al numero de 

personas que componen Ia poblaci6n a Ia que se desea 1nfenr 

los resultados. 

• E2
: Margen de Error que estarias dispuesto a aceptar, lo hab1tual 

suele ser 5%; menores mckgenes de error requieren mayores 

muestras. 

• Z2
: Nivel de confianza, Cuanto mayor sea el nivel de confianza 

mayor tendra que ser Ia muestra. 

• P: Nivel de heterogeneidad, suele ser 50%; El nivel de 

heterogene1dad es lo d1verso que sea el umverso Lo habitual 

suele ser 50% 

• n: El tamal'\o muestral. el resultado de Ia f6rmula es el numero 

de encuestas sugendo para reahzar 

5.4.2.4. Universo Muestral. 

Para poder definir el tamai"'o del universo a encuestar se partira de Ia 

siguiente 1nformaci6n: 

Estimaci6n de desplazamiento. 

Oentro del desplazamiento de turismo 1nterno se han cons1derado los 

sigUientes dest1nos de sol y mar junto a su flUJO de v1s1tas 
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Turismo intemo (perfodo julio - septiembre de 2008) 

Dlo::STINO PRJ CIPAL DBI.. VJSJ1'AS/I 
personas 

-i~\Ll~A~ 

\T.\C.UIES 
\L\:'\.1.-\ 
Gl '.-\ YAQL '1 L 
GE~ER\.L VlLL.\.\llLCPL\Y.\~) 

ES~lERALDAS 

TO::-\~UP.-\ 

-;.\~T. \ ELEN.\ 
PEDER::\ALES 
~L\~<.:L-\HALTO 

OTHO:-; 
TOTAL 

GS.2~2 

;)9.330 
r~.GD.'l 

;,;-, .. 12 1 

31.3 15 
:28.319 
:.!7.9:.!() 
:.!."),6()() 

:1.053 
1).40-1 

2:J 1.860 
601.221 

Tabla 19, Estimacion de desplazamiento. 

Fuente: MINTUR. 

Elaborado por: Ricardo Pino y Jessica Villacres. 

Para obtener Ia cifra total de Ia muestra se ha considerado Ia suma de 

estimaci6n de desplazamiento de destino Sol & Mar y llegada de 

extranjeros al pais del atio 2011 . 

stimacion de desplazamiento destino sol y mar 
ada de ex tran ·eros al ' (ene·a 20 11) 

TOTAL MUESTRA 

Tabla 20. Total Muestra. 

Fuente: MINTUR. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 
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5.4.2.5. Tamano de Ia muestra. 

El resultado del calculo muestral 1ndica que se deberan reahzar 

encuestas a 385 personas 

1argen de Error 

:tivol de ·oonfiunzn 

ramni\o dol univcrso 0 

mcuost.nr: 

ivel do hcte.rogoncidnd 

E l t.nmuno mut•s t.r a l 
rccomcndado cs: 

;;uo 

Tabla 21. Tamai'lo de Ia Muestra 

Fuente: http://www. soluclonesnetquestcom/panel_netquesVcalculadora_mue 

stras php. 

Elaborado por Ricardo Pmo 

5.4.3. Formato De Encuesta. 

Segun Dillon M. (1996), La encuesta es Ia tecnica que a traves de un 

cuest1onario adecuado permite recopilar datos de toda Ia poblaci6n o de 

una parte representatJva de ella" 

El cuestionario, ha sido desarrollado en base al ttpo de encuesta por 

muestreo que se utiliza para recolectar mformaci6n de grupos 
representat1vos de Ia poblaci6n. (Revisar anexo 4 ) 

5.4.4. Presentaci6n Y Anal isis De Los Resultados De 

La Encuesta. 

A contmuaci6n se presentaran los resultados obten1dos a partir de Ia 

aplicaci6n de las 385 encuestas realizadas. 
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5.4.5. Demografia. 

5.4.5.1. Genera. 

Hombre 162 42 

Tabla y Grafismo 1. Genero. 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por: R1cardo Pine. 

lnterpretac16n. 

Considerando Ia vanable genero, el 42% de las personas encuestadas 

corresponde a los hombres y el 58% a las muJeres 
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5.4.5.2. Edad. 

Tabla y Graflsmo 2 .. Edad. 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Rtcardo Pino. 

lnterpretacJ6n 

La edad promedto de nuestro mercado potencral se encuentra en los 

rangos de 30 - 39 anos que corresponde al 37%. el rango de 40 - 49 

anos con 30%. segurdo por el rango de 19 -29 anos con 23%, el menor 

numero de encuestados pertenece a (+ 50) anos que corresponde al10%. 
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5.4.5.3. Nacionalidad. 

Naciona 
les 

Extranje 

373 97 

Tabla y Grafismo 3. Nacionalidad. 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 

lnterpretaci6n. 

La nac1onalidad de nuestro mercado potencial encuestado en su gran 

mayoria es nacional con un 97% y extranJeros con el 3%. 
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5.4.5.4. Nivel Socioecon6mico. 

Alto 28 7 

Medio 354 92 

Tabla y Graflsmo 4. Nivel Socioecon6mko. 

Fuente: lnvestigacl6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 

lnterpretac16n. 

El nivel Socioecon6mico del mercado potencial encuestado, en su 

mayorra es nivel media con 92%, nivel alto con 7% y nivel bajo con 1%. 

R1cardo Pmo y JesSJca V1/lacr6s 94 



Romgenierfa Do Procesos. Marketmg y Readecuact6n Do lnfroestructura Do Kanus Hosterfa 
en Ayangue, Prov de Sto Elena. 

5.4.5.5. Ocupacion. 

Profestonales 313 81 

No 
12 3 

Profestonales 

Jubilados y 
5 1 

Pensiontstas 

Estudlantes 55 14 

Tabla y Graflsmo s. Ocupacl6n. 

Fuente: lnvestigac16n de Mercado. 

Elaborado por: R1cardo P1no. 

lnterpretaci6n. 

El 82% de las personas encuestadas son profes1onales (med1co, 

ingen1ero. arquttecto), estudiante el 14%, no profesionales (conserJe, 

artesano. comerc1ante) 3%, y JUbilados con el1%. 
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5.4.6. Cuestionario Aplicado. 

1. l,Conoce Ud. Ayangue (playa ubicada en Ia provincia de Santa 
Elena)? 

Si 300 
78 

% 

Tabla y Grafismo 6. Conoce ud. Ayangue. 

Fuente: lnvestrgaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino 

lnterpretaci6n 

De las 385 personas encuestadas el 78% afirma conocer el balneario, 

mientras que el 22% dicen desconocerlo, esto muestra Ia falta de promoCJ6n que 

existe del balneano como desttno turisttco. 
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2. i,.Estaria usted de acuerdo en vacaclonar entre amlgos o familiares 
fuera de Ia cludad? 

Ho 
Ill> 

Tabla y Grafismo 7. Vatadonar entre familia res y amlaos 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 

lnterpretaci6n. 

La grafica muestra que Ia gran mayoria de Ia personas prefieren 

vacac1onar entre famll1ares y am1gos, que reahzar solos esta act1v1dad 
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3. l,.Cuando vlaja lo hace con ... ? 

Familia 203 53% 

Am 165 43% 

En 
11 3% 

Tabla y Grafismo 8.lCuando viaja lo hace con ... ? 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 

lnterpretaci6n. 

Reforzando las expectativas de Kanus, esta variante muestra que, el 53% 

prefiere viajar en familia, el 43% prefiere viaJar entre amigos dejando el 3% y 2% 

para viajar en pareja y solo respectivamente. 
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4. Para llegar allugar de destino, tCue preferlrfa us ted? 

Tabla y Grafismo 9. Para llegar allugar de destlno 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por. Ricardo Pino. 

lnterpretaci6n 

La grafica muestra claramente que el mercado potencial de Kanus no 

observa como una posibilidad el transporte publico para llegar a su 

dest1no 
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5. Sl le ofrecen diversos paquetes con programa de actlvidades para 
que conocer las maravillas de Ayangue. 

por su 

UCUI1100CS X SU 

cuenl.l 

16% 

Tabla y Graflsmo 10. Si le ofrecen paquetes con programas de act ivldades. 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 

lnterpretact6n. 

De las 385 personas encuestadas el 84% deciden tomar las 

excurs1ones propuestas y el 16% prefiere realizar excurs1ones por cuenta 

propia. 
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6. l,Que epoca delano Usted elige al vlajar a Ia playa? 

293 76 

Fuera de 

Tabla y Graflsmo 11. En que epoca eli&e vla)ar a Ia playa. 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino 

lnterpretaci6n 

Con respecto a Ia epoca en que las personas normalmente prefteren 

visitar Ia playa, el 76% lo hace en temporada y fuera de temporada un 

24%. 
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7. l,Qu6 tlempo pennanece en el destino? 

Una noche 

Dos d las una noche 

Tres d las dos noches o 
mas 

69 18 

213 55 

103 27 

Tabla y Grafismo 12. Permanece en e t destlno 

Fuente: lnvestlgaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 

lnterpretaci6n. 

El 55% de los encuestado permanece en el desbno dos dias una 

noche, el27% tres dias dos noches o mas y el18% una noche 
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8. l,Cual de las slguientes caracteristicas considera mas lmportante al 
momento de elegir un destino turistico, numerelas por orden de 
importancla. (Siendo 1 el de mayor valor). 

-
-~·i - • 

Atractivos turisticos 180 47 

Actividades 58 15 

Distancia/ tiempo de 
viaie 8 2 

Com ida 19 5 

Buen servicio 120 31 

If.._ -i 1111 Itt 
: ..... 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 

lnterpretaci6n. 

El 4 7% de los encuestados considera mas importante al momenta de 

elegir un destine, los atractivos turisticos de Ia zona, seguido por buen 

servicio, actividades, comida, distanc1a I tiempo de viaje respectivamente. 

9. l. Cual es el principal motivo de su viaje? 
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Vacaciones 250 65 

OCIOS 117 30 

12 3 

Tabla y Graflsmo 13. Motlvo de viaj e. 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 

lnterpretac16n 

Dentro de Ia vanante el mayor mot1vo de viaje es vacac1ones con el 

65% de los encuestados seguido por negocios con el 30%, luego estudios 

y salud con el 3% y 2% correspondientemente. 
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10. L Que servlclos val ora o busca Ud. al momento de eleglr un hotel? 

Tv cable 22 6 

67 17 

Servicio a Ia 
habitaci6n 5 1 

T 0 0 

incluido 22 6 

ueadero 3 1 

2 1 

Tabla y Grafismo 14. Servlclos que valora. 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 
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Elaborado por: Ricardo Pino. 

lnterpretac16n. 

De los 385 encuestados se obtuvo que. Ia mayoria valera el servicio de 

ahmentos y beb1das con un 50% seguido de comodidades dentro de las 

1nstalac1ones tales como, piscina, internet, bar tv por cable y demas 

correspondientemente. 

11.l,Cual seria el presupuesto que estaria dispuesto a cancelar por 
noche, por persona? 

$ 
35 00 140 36 

Tabla y Grafismo 15. Presupuesto por persona. 

Fuente: lnvestigaci6n de Mercado. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 
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lnterpretaci6n 

La personas en su gran mayoria siempre buscan ahorrar motivo por el cual 

s1empre van hacia una opci6n mas econ6mica, en Ia grafica detallamos lo 

SIQUiente; el 51% estaria dispuesto a pagar $15. el 36% $35 y el %13 $50. las 

cuales son cdras muy convenientes para el negocio. 
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Remgenieria De Procesos, Marketmg y Readecuact6n De lnfraestructura De ·Kanus Hosteria 
en Ayangue, Prov. de Sta. Elena. 

CAPITULO VI: PLAN OPERATIVO 

6.1. INFRAESTRUCTURA. 

La distribuci6n Ia hemos detallado de Ia siguiente manera: 

AREA COSTO 
EDIFJCACIONES EN M2 ESTIMADO 

$ 
Bloque de 2 pisos, habitaciones 130 50.000,00 

$ 
Cabanas Familiares (Unidad) 24 4.760,00 

$ 
Restaurante (50 personas) 100 18.000,00 

$ 
Sector de Carpas (para 6 carpas) 120 1.000,00 

$ 
Bar 20 3.125,00 

$ 
Sector de Fogatas 12 100,00 

$ 
Cancha de Volley 162 250,00 

$ 
Piscina (Prefabricadas Aqua pools) 28 12.500,00 

$ 
Bazar para Artesanias 10 1.500,00 

$ 
Choza para hamacas 25 1.500,00 

Garaje (para 10 vehfculos y area de $ 
maniobra) 460 280,00 

$ 
Garita de Seguridad 6 250,00 

$ 
Areas Verdes 200 800,00 

$ 
Varios n.n. 10.935,00 

COSTO PROYECTADO 
I $ I INFRAEESTRUCTURA 105.000,00 

Tabla 22. Cos to de lnfraestructura. 

Elaborado por: Ricardo Pino. 
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6.1. DfAS DE FUNCIONAMIENTO Y HORARIOS. 

Kanus Hosteria funcionara los 7 dias de Ia semana, todos los dias del alio 

incluido feriados 

Los horanos de atenct6n seran de 6 AM a 24 00 PM, 

El hotel trabajara las 24 horas solo si el convemo se lo ha reahzado por 

reservaci6n, especificando hora de llegada. 

6.2. DISPONIBILIDAD DE HABIT ACIONES. 

La disponibilidad de habitaciones en el hotel se mide de acuerdo a las 

temporadas que se encuentran muy marcadas en el sector, es comun que 

en temporada alta Ia d1sponibilidad sea baJa por el flujo de turistas que 

VISJta el destine y por las personas que han reservado con antenondad, es 

por esta raz6n que preferimos enfocamos en las ventas de temporada 

baJa ya que Ia demanda decae y seran muy necesanas las estrateg1as de 

ventas ya menc1onadas con antenoridad. sean estas paquetes turfsttcos. 

descuentos. promoc1ones, etc 

6.3. DISTRIBUCION DE LAS HABIT ACIONES. 

Las habitaciones estaran distribuidas en un bloque de 2 ptsos, 8 habitaciones 

en cada piso en total Kantis cuenta con 16 habitaciones 

6.4. PROCESO PRODUCTlVO 0 FLUJO DE PROCESOS. 

El proceso productive se define como Ia representact6n grafica de un 

proceso, se ubliza para lograr Ia eficlencta o efect.IVIdad en los procesos 

productivos 

6.4.1 . Flujo de procesos de Ia hosteria. 
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El proceso de Ia hosterfa empieza con Ia compra de insumos y 

suministros Oab6n, shampoo, papel higienico, quimicos de limpieza, etc.) 

necesarios para brindar un servicio de calidad, Hevado a cabo mediante Ia 

generaci6n de una lista de requisiciones para posteriormente contactar a 

los proveedores mismos que se someteran a una verificaci6n del pedido 

para luego proceder a Ia compra o devoluci6n segun disponga el 

departamento encargado. 

Las compras realizadas pasaran a ser almacenadas siguiendo el 

inventario dispuesto por Ia administraci6n, para luego proceder a Ia 

correcta distribuci6n. 

En el proceso de reservaci6n y ventas, el personal estara en Ia 

capacidad de proveer Ia informacion requerida por el futuro huesped, con 

Ia intenci6n de concretar una reservaci6n o generar una venta. Si Ia 

persona interesada decide hospedarse y se encuentra dentro de hosteria, 

se procedera a hacerle el chequeo de ingreso (check in), en el que se 

tomaran datos del huesped, se le asignara una habitaci6n y entregaran 

las Haves correspondientes de Ia misma. 

Durante Ia estadia los huespedes haran uso de las instalaciones, 

podran contratar servicios adicionales y complementarios que Ia hosteria 

estara en capacidad de proveer. 

AI finalizar Ia estadfa, al huesped se le realiza un chequeo de salida 

(check out) en Ia que se devolveran las Haves de Ia habitaci6n de Ia cual 

previamente se verific6 el estado, el huesped cancela su deuda, llena una 

hoja en Ia que calificara Ia atenci6n, servicios e instalaciones de Ia 

empresa para su posterior analisis por el departamento encargado. 
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Diagrama: Flujo de Proceso de Ia hosterfa 
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6.4.2. Flujo de Procesos del Restaurante. 

El proceso operactonal del restaurante emp1eza con Ia preparact6n del menu 

mtsmo que servtra para generar una lista de requerimientos que posteriormente 

defintra los proveedores a contactar, antes de solicttar los requenmientos se 

venficara Ia extstencta en el stock de materia prima. 

Los proveedores al reahzar Ia entrega se someteran a Ia veriftcaci6n de 

productos y segun esta se realizara Ia compra o devoluci6n segun corresponda. 

Toda compra sera puesta en inventario para luego ser llevada al area de 

coctna cuando el comensal haga Ia respectiva solicitud de pedido. 

La cocina sera responsable de tener listos todos los utensihos necesarios de 

tgual manera sertm responsables de solicitar los ingredientes requeridos por el 

plattllo sohcttado para su respectiva elaboraci6n 

AI entregar el pedido el comensal estara en capacidad de JUZgar Ia calidad y 

el servtCIO, del plattllo y Ia atenci6n correspondientemente de ser necesario 

generando un reclamo, mtsmo que sera atendtdo y llevado a cabo por el 

personal solucionando o aliv iando el inconveniente ya que del cual dependera Ia 

sattsface~6n del cliente. 

AI finahzar el proceso el cliente pagara Ia cuenta y abandonara el restaurante. 
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Dlagrama: Flu}o de Operaciones del Restaurante. 
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Grc\fico 19. Flujo de Operaci6n Restaurante. 

Elaborado por: Jessica Villacres. 
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6.4.3. Flujo de procesos de Ia tienda y boutique. 

Dentro de Ia tlenda y boutique de artesanlas el proceso empieza con Ia 

compra de msumos para abastecer el local, toda compra llevara a cabo un 

inventario para su posterior almacenamiento y distribuci6n dentro de las aereas 

del local 

El proceso de venta se genera cuando el cliente potencial ingresa 

automallcamente obtiene una atenci6n cordial con el afan de proveer 

informaci6n requerida por el cliente, este decide realizar su compra o no, y luego 

abandona ellocal. 

Dlagrama: Flujo de Operaciones de Boutique y tienda de Arlesanlas. 
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PROCESO DE OPERAQONES DE BOUTIQUE Y TlENDA DE ARTESANrAs 

COMPRA D£ INSUMOS 

Revlslon del pte! do u - ~ comr.n I 
""o• 

I INVEHTAJIIO y DISTRIBUCI6N I VENT AS 

S II 

cobro 

Grafico 20. Flujo de Opencl6n de Tlenda y Boutique. 

Elaborado por: Jessica Villacres. 

6.5. POLfTICAS DE SERVICIO Y ATENCION AL 

CLIENTE. 

Segun Carreto, (201 0) el concepto de servicio y atenci6n al cliente es: 

Serv1clo: Satisfacci6n de las necesidades practicas del cliente 

Atenci6n: Satisfacci6n de las necesidades personales del cliente 

FIN 

De acuerdo a investigaciones reahzadas por Ia Asociaci6n Americana de 

Marketmg (AMA) se describe lo siguiente: 

• Cad a 1 00 chentes satisfechos producen 25 nuevas clientes. 

• Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opman lo m1smo 

pero que no se molestan en presentar Ia queja. 

• El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el 

mantener satisfecho al que ya esta ganado. 

• Un cliente satisfecho cementa como promedio su buena experiencia a 

otras tres personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve. 
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Una vez especificada esta informaci6n, desarrollaremos las polfticas de 

calidad de "Kanus Hosterfa". 

6.6. POLfTICAS DE CAUDAD. 

1) Trabajar en pro de Ia satisfacci6n del cliente: Cubriendo sus 

necesidades basicas de manera eficaz y eficiente para fuego pensar 

en otorgar "el plus". 

2) Mucha empresas tratan de dar mas de to que se requiere aturdiendo 

at cliente en el intento. 

3) Brindar un servicio de calidad, superior at ofrecido por Ia competencia, 

otorgandole un toque personal, y garantizando agilidad en los 

procesos, superando las expectativas de los clientes. 

4} El cliente siempre tiene Ia raz6n. Politica usada actualmente por 

muchas empresas siendo necesario especificar que aunque en ciertas 

ocasiones el cliente no tenga Ia raz6n el empleado debera estar 

capacitado para manejar Ia insatisfacci6n lo mas amable posible, 

otorgando soluciones y no trabas. 

5) Oesarrollar y mantener un agradable ambiente !aboral basados en el 

respeto y Ia honestidad, motivando siempre at personal a trabajar en 

equipo y permitiendo su desarrollo personal y profesional. 

6) "Un empleado insatisfecho genera clientes insaHsfechosM. 

7) Compromiso con las normas de calidad. asegurando Ia revisi6n 

continua del sistema de gesti6n a traves de auditorlas internas de 

calidad facilitando su revisi6n crltica , y mejoras. 
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8) Mantener un sistema de mejoras constantes, s1 se lograron alcanzar 

las metas propuestas de satisfacc16n del consumidor, sera necesario 

plantear nuevas objetivos 

6.6.1 . Proceso de control de calidad. 

• Controlar estadlsticamente las quejas y/o reclamaciones referentes a Ia 

calidad. 

• Realizer capacitaciones para alcanzar el cumplim1ento de los objetivos de 

calidad y mejorar en lo que se este fallando. 

• Realizer Focus group con los empleados de Kanus manteniendo al tanto de 

los problemas que se susciten y fortaleciendo Ia comunicaci6n activa. 

6.7. NORMAS HIGIENE Y LIMPIEZA. 

1) Todas las areas se limpiaran diariamente, priorizando banos y 

cocma, actividad que se llevara a cabo con los utens1lios de 

aseo adecuados evitando, residuos o cualquier agente 

contaminante. 

2) Los locales se desinfectaran, desinsectaran, y desratizaran al 

menos una vez al aria, o cuando se establezca necesario, se 

realizara el mismo proceso, en caso de observarse alguna 

enfermedad transmisible de un huesped. 

3) Procedimiento que se realizara por empresas especializadas, 

mismas que otorgaran un certlficado con Ia fecha de su 

reahzaci6n. 

4) La lencerla se lava ran con detergente y desinfectante, cad a vez 

que se realice el cambia de huesped, en el caso que continue el 

m1smo huesped. minima una vez cada 3 dlas. 
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6.8. PROVISION DE AGUA, GENERADORES DE 

ENERGiA. 

Kanus Hosterla cuenta con 2 cistemas para el almacenamiento de agua, 

Situaci6n que ha side prevista con anterioridad ya que en los meses de enero, 

febrero, marzo, abril y mayo del 201 1 el destine no abastecla de agua desde las 

12:00 PM hasta las 16:00 PM. 

AI memento Ia hosteria no cuenta con un generador de energfa pero se lo 

adquirira a largo plazo, ya que se considera necesario cubrir cualquier tlpo de 

inconveniente eh~ctrico. 

6.9. ALMACENAJE Y MANIPULACION DE BASURA. 

La manipulaci6n y recolecci6n de los desechos s61idos que genere Ia hosteria 

se realizara exclusivamente por el personal de limpieza tomando las medidas de 

hlgiene necesarias, entre estas: 

• El personal recolectara Ia basura en horarios especificos 

• Deberan usar guantes y mascarilla 

• El almacenamiento de Ia misma se lo re analizara en una zona 

alejada de los huespedes (bodega) hasta que sea entregada a los 

organismos municipales. 

Para evitar Ia acumulaci6n de desechos se ha llegado a un acuerdo 

monetario con el carro recolector fijando dias y horas exactas de entrega 

Horarios de recolecci6n de basura 

• 06:00- 06:30 am 

• 06:00- 06:30 pm 

6.10. PREVENCION Y SEGURIDAD. 

Consiste en el conjunto de tecnicas y procedimientos que evitan, eliminan o 

minimizan los riesgos que pueden conducir a accidentes laborales. 
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La Hosterfa debera contar con los siguientes equipos de seguridad: 

• Senalizaci6n de salidas de emergencia, en escaleras y pasillos, 

procurando sean estos lugares visibles. 

• Colocaci6n de carteles y pianos de salidas de emergencia. 

• Luces de emergencia. 

• Un extintor en cada piso del bloque de habitaciones y del 

restaurante. 

• Alarma contra incendios que se ubicara en Ia planta superior, 

para mayor audici6n. 

• Equipo de primeros auxilios, botiquin correctamente dotado. 

• Las Maquinarias industriales solo podran ser manipuladas par 

personal autorizado y previamente capacitado. 

• Letreros de piso mojado. 

6.10.1 . Plan de Acci6n. 

Consientes de las leyes que regulan el ambiente de trabajo y para 

mantener Ia seguridad de nuestros empleados, otorgaremos seguro 

privado medico y contra accidentes, valor que sera descontado 

obligatoriamente del sueldo del personal 

Se entrenara y capacitara al personal para que sean capaces de 

reconocer y actuar ante situaciones que sean potencialmente peligrosas, 

entre estas: 

• Como actuar ante una catastrofe. 

• Como evitar accidentes laborales 

• Plan de evacuaci6n 

• Curso de Primeros Auxilios 
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Los departamentos de mantemm~ento y ama de llaves por ser areas 

donde extste mayor riesgo de acctdentes por esta raz6n se supltran a los 

empleados de los eqUipos de protecct6n que sean necesanos. entre 

estos 

• Zapatos anttdeshzantes 

• Ropa adecuada segun Ia acci6n que se realice 

• Guantes para manipulaci6n de comtda y qufmtcos 

• Mascarillas 

• Mandiles 

• Redes para el cabello 

PRINCIPIOS GENERALES DE PREVENCION 

Evitar los riesgos 

Evaluar los inevttables 

Combatirlos en el origen 

Adaptar el trabajo a Ia persona 

Tener en cuenta Ia evoluci6n de Ia tecnica 

SustitUir lo peligroso 

Plamficar e mtegrar Ia prevenci6n 

Aphcar protecct6n colectiva meJor que Ia individual 

Dar debidas tnstrucctones a los trabajadores 

Fuente: Mario Grau Rios & Domingo L Moreno Beltran. 
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CAPITULO Vll: ESTUDIO FINANCIERO. 

Segun Ana Gtl Alvarez en su hbro tltulado lntroducct6n al anahSIS 

financtero (2004) indtca que, se puede considerar al Analisis Ftnanctero 

como un complemento tanto de Ia teorla de finanzas como Ia practtca 

contable Forma parte de un sistema o proceso de informaci6n cuya 

m1s16n es Ia de aportar datos que permttan conocer Ia sttuact6n actual de 

Ia empresa y pronosticar su futuro; por tanto El estudio financiero 

determina Ia factibilidad y viabilidad, del proyecto, en este analisis se 

observan cifras que demuestran si es proyecto es rentable y en cuanto 

tiempo recuperamos Ia inversi6n, es decir que nos permtte conocer s1 

contamos o no con las herramientas financieras para hacer del proyecto 

una realidad, entre otros aspectos. 

7 .1. INVERSION INICIAL. 

La 1nvers16n tntctal total es de$ 186.951 de los cuales el 59% son 

proptos y el 41 % provenientes de un prestamo a Ia CFN en un plazo de 8 

anos a una tasa anual del 9%. 

Recursos Propios $ 109.582 59% 

Prestame CFN $77.369 41 % 

TOTAL $ 186 951 100% 

Tabla 23. lnversi6n lnldal. 

Fuente: Anahsts Ftnanctero. 

Elaborado por: lng Rtcardo Ptno. 
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7 .2. INGRESOS. 

Dado que Ia capacidad maxima mensual de Ia hosterla es de 1440 

personas en las 16 habitaciones disponibles, se ha constderado un 

promedio de 27% de ocupaci6n durante temporada alta 2013 y para Ia 

temporada baJa, en un escenario realista solo el 17% de ocupaci6n. 

Nuestros ingresos estan compuesto por 3 componentes: habttaciones, 

restaurante en el cual consideramos como consumidores tan solo el 90% 

de Ia ocupaci6n y otros ingresos en los que proyectamos un promedio del 

10 % de Ia ocupaci6n. 

Habitaciones 

Restaurante 

Otros 
tngresos 

1440 27% 

389 90% 

389 10% 

Tabla 24. Inversion lnlclal. 

Fuente: Analtsis Financiero. 

Elaborado por: Ricardo P1no. 

7 .3. EGRESOS. 

389 

350 

39 

Para los gastos fijos se proyectan $ 2.018 mensuales y nuestros costos 

han sido agrupados en 3 categorias: generales, operatives, alimentos & 

bebtdas gastos. La variaci6n mensual de los costos se da en relaci6n al 

porcentaje ocupacional. 
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Tabla 25. Egresos 

Fuente: Analisis Financiero. 

Elaborado por: lng. Ricardo Pino 

R1carr:Jo Pmo y JesSica VillacrfJs 122 



Remgemerfo De Procesos, Marketmg y Roadecuac10n De lnfraestructuro Do 'Konus Hosterfa 
en Ayangue Prov d9 Ste Elono 

7 .4. EST ADO DE RESULT ADO. 

En el estado de resultado proyectado a dtez al'\os hemos considerado 

un incremento anual del 5% en base al primer ano mientras q los egresos 

los hemos proyectado con crecim1ento del 1 0% En estas condiciones 

deja utllidad desde el primer ano. 

INGRESOS 11.427,60 11 .042,40 9 886.80 7 704,00 4.494,00 

EGRESOS 
-S -S -s -S -s 
6.385,88 6 238,66 5.796,99 4.962,7'3 3.735.8"" 

UiiLIDAO s s s s s 758,13 
OPERAIIVA 5.041 .72 4.803,74 4.089,81 2.741 .27 

GASIOSOE -s -s 
FINANCIAMIENTO 1.133,48 1. 133,48 

UAII 
s s s s 

-S 375,35 
5041,72 4.803,74 4.089,81 1.607.79 

15~ PARTICIPACIONA 
TRABAJAOORES S756,26 s 720,!50 5613.47 5241 ,17 (S 50,30) 

s 
24116 IMPUESIOA LA RE~A 1.028,51 S979.96 s 834,32 s 327,99 (S 76,57) 

l!TILIDAO ETA 
s s s s -S 242,48 
3.256,95 3.103.21 2.642,01 1.038,63 

Tabla 26 Estado de Resultttdo 1.1. 

Fuente: Anahsis Financiero. 

Elaborado por: lng. Ricardo Pino. 
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5.778,00 7.704,00 i .i04,00 - .-04 00 4.622.40 10.400.40 10.272.00 

-S -S -S -S -s ~s -S 
4.226.62 4.962.73 4.962 ,73 4 .962,73 3 .784.95 5 .993.29 5.944,22 

s s s s s 
S837,45 

s 
1.551 ,38 2.7 41 .27 2 .741 .27 2 .74 1.27 4.407 ,11 4.327,78 

-s -S -S -S -S -S -S 
1.133,48 1.133.48 1.133.48 1.133.48 1. 133,48 1. 133,48 1.133.48 

S 4 17.9 0 
s s s s s 
1.607.79 1.607.19 1.607,79 -S 296.03 3_273.

63 3. 194,30 

S62.69 5241 ,17 524 1.17 s 241.17 (S 44,40) 5491 ,04 5 479 15 

5 85,25 s 327,99 s 32"'7' ,99 S327,99 (S 60,39) s 667,82 S651 ,64 

s 269,97 s s s s s 
1.038,63 1 038,63 1.038.63 -S 191 ,23 2.tl4,7l 2.063,52 

Tabla 27. Estado de Resultado 1.2 

Fuente: An~hs1s F1nanciero. 

Elaborado por lng Ricardo P1no. 

7.5. FLUJO DE CAJA PAY BACK. 

El fiUJO de ca1a in1c1a con S 77 369 (negabvos) correspondientes a Ia 

invers16n in1cial, Ia m1sma que va dism1nuyendo en relac16n a Ia utihdad 

anual del ejerc1c1o logrando recuperar Ia 1nvers16n en el ano 2016 Esto 
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quiere decir que, se recupera inversion en el 4to ario. Confirmando asf Ia 

rentabilidad del proyecto bajo los siguientes indicadores. 

$ 
(77.369,49) 

$ 
VAN 44 427,63 

TIR $0,15 

Tabla 28 .. Flujo de Caja. 

Fuente: Anahsts Financiero. 

Elaborado por. lng. Ricardo Pino. 

7 .6. ESCENARIO. 

Podemos damos cuenta que este proyecto no es flextble dado que los 

mfnimos cambios realizados da como resultado drasttcos indicadores 

financieros. 
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7 .6.1. Pesimista. 

Se cons1der6 una d1sminuc16n en los mgresos del 5% y de los egresos 

un aumento del10% anual. obtemendo en el ano 2018 el retorno de Ia 

invers16n 

$ $ $ $ $ -$ 
16 054,85 1 001,40 19 746,64 40180,88 62 304,10 86116 31 

($ 
VAN 162 062 11) 

TIR ($ 0,05) 
-

Tabla 29. Escenario Peslmlsta. 

Fuente: Analisis Financ1ero. 

Elaborado por: lng. Ricardo Pino. 

7.6.2. Optimista. 

Se consider6 un incremento en los ingresos del 20% y los egresos del 

5% anual, obtemendo en el ana 2015 el retorno de Ia invers16n 
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I -S -$ I $ I $ 
1 49.442.31 19.438 69 13 112 19 I 48 210.33 

$ I $ s 
85 855,72 I 126 048,38 168.788 29 

s 
168.788 29 

$ 
214 075 46 

-
$ 

VAN 446.818,43 

TIR $0,36 

Tabla 30. Escenario Optlmlsta. 

Fuente: Antlltsts F1nanctero. 

Elaborado por: lng. Ricardo Ptno. 
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7.7. PUNTO DE EQUILIBRIO. 

Manteniendo Ia hosteria aun 14% de su capactdad max1ma se logra 

cubnr todas las obhgaciones de financiamtento, costas fiJOS y operattvos 

demostrando los stguientes valores en utthdad de acuerdo al fluJO de 

personas. 

PUNTO DE EQUILIBRIO 
3000 

2000 

1000 

0 
0 8 0 0 0 8 5: ~ 5: 8 0 § II\ "' 0 "' "' 

· 1000 
.... "' ID ID ,... ,... GO C\ C\ ... 

·2000 

·3000 

- PERSONAS - UTILIDAD 

GRAFICO 21. Punto de Equlllbrlo 

Fuente: Analisis Financiero. 

Elaborado por: lng. Ricardo Pino. 
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AN EX OS 
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ANEXO 1 

Menu Restaurante. 

- --

~ 
-- --

Crv1choa 
.ttlo, rui.\to, cond1. , rn;tnnl'ro 

l de polio ompwdos con papas Crita~ 

do. cabmar. patacon • 

l u~:u IHII U.ral, pormiu dt• frtll .. l, hU£>\'O . r~.>vuehos, pnu, 
nnnll•qw II a. mt•l uwl.1d:1, chocolate, cafe con lechf' o en a:u., 

r.onunnntal 
Jugo natural, hu \ll rc\'\K•Ilo pan. ow1tequilla. 

rm~>l:uia. chCX'OI:at~. eaf~con lech~ o en agu.a 

natural, Jl3l co 

I ipico 3 
Cnft', JlJ;O ~ humu. 

Cr1to or \"\X!Itos BolOn d ' rd con 
omta.,"\13 

RJCIIrdo Pmo y JoSSJCII V!llacr6s 

6.00 

$ G.OO 
1.00 

.. S,OO 
"' -

z.go 
~uo 

2.00 
lg() 

G,OO 

7,00 

100 

6. 

·.oo 

soo 
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Bolon ell' \'crdC' con quc .. o. Pore ton dC' frutn. Pore ton dC' Pnn l.50 

PLATOS FURRTES 
------~ 

Arroz 

Pt·~ndo ft·tto s .. 3,00 

\brtnt'ro Si .. 6.50 
... 'oncha 6.00 
~·nmm·6n s 5 .. j() 
Polio " 3.30 

BEBIDAS ---
Ju~:o .. d<' ~nranja. ~nranjilln. Pin.·t ~lorn }..j() 

... 'ocn Cola. fant.a. "prtll'. ftoro ~ .. 0.60 
\.."ttn n:uurnl botC'Ib .. O.GO 
:nit> ~ .. 1.00 
\gua.u·om{uic;.~. ttu:.t dl•lcchl> 1.00 
Jugo-. Drh 

" 0.15 
t'l.'f'l'l<t Club Vt•t·dl.· " 1.50 .. 
~·<'rwm Pil~net· P!'r~onnl $ l.OO 
l .. imonacla \a~ 
Limonmln .Jarrn 
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:t tt :t ••p:r.• !t!l•J :tt"' l!(.l:'«,] !t!t•J; t•J" ,., '' :, w :t; 
Chuachuguaao 

bt,bado aJcohohca d11 Ia can). 

Quaker coclel 

\n1na Quul.lr, con maracura. naranplla, uucar un poco de 
eanahor-. y lhumlr dt coc:o. 

Canelno 

.nfU!son dt canela hmon y zhumsr lcmnamon tulsquorl 

Mo)tto 
Ron hterbabuena, Iamon , azuc3r (rllm nunt lemon , !ugBrl 

Ca&ptra6a 
::aehau lun6n, uucar (Jlulfuhnus, lemon su£ar) 

Cuba l.ibre 

Ron, COC<l rota anrru tura, bruon I rum, Cocn·Cola, 
tngostura, lemon I 

\lara una 
r~qwla lflpl C J\110 de hmon lttqusla, tnplt Sf!C, l@mon JUIC I 

0 1n Tootc 
:;mtbra, aaua tontra lg1nebra, ton1d 

Vodka lo nac 
'od;.a J£UI tbniCI • (\'Odb IOOJCI 

r om Collins 
Jtn gmger UUCIIf, Rngustura, grnnadino lg1110bra , 8108"'• 
1ugar angostura, gnnad1nal 

Suorase 
\'odlta JU£0 dt marayuca grall4dl111l (\'odka, JWI.'f of 
:narayuca aranadmal 

Ptfta Colada 

Ron, J1lEO dtr pit. a kch de coc:o I rum, ananu JU14't', coco 
llllk) 

\ oJb h.:or ,J duramo, Jugo dt naranJ&, granadiJ1al\'odlta 
lt'Or of pearh tnt, orangt JUice, gnuadila) 

~oundre 

Brandr. rnma dt caC'ao, rrema dt- ledte (Brand,·, crtta m of 
·nrno nulk rruml 
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~ 200 

s 200 

s :!.00 

s 2,00 
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2.00 

s 2.50 

~ 2.50 

.. 2.00 

.. 3,00 

s 2,50 

s 2.00 

s 2.50 
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ANEXO 2 

Articulos y Materiales de Promoci6n . 

... 
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ANEXO 3 

Hoja Membretada. 

r 

a.--. Qtc~ ~~ ........... .. . ,,. ... ,.. 

1111111:: wn•na!':=! r ·~ ·~ll! . cu:::.:co · oua:.u 
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ANEX04 

Nacionalidad: Sexo: F M 

Ed ad: 

Nivel Socioecon6mico: 

Ocupaci6n: 

1. l,.Conoce Ud. Ayangue (playa ubicada en Ia provincia de Santa 

Elena)? 

0 Si n No, Por que _ __ _ 

2. l,.Estaria usted de acuerdo en vacacionar entre amigos o 

familiares fuera de Ia ciudad? 

0 Si 

o No 

3. l,.Cuando viaja lo hace con .. . ? 

0 Familia 

0 Amigos 

c En Pareja 

o Solo 

4. Para llegar allugar de destino, l,.Que preferlrla usted? 

0 Transporte contratado 

0 Transporte propio 

Q Transporte publico 

5. Si le ofrecemos diversos paquetes con programa de 

actividades para que conozca las maravillas de Ayangue, 

usted: 

tJ 

0 

Las toma 

Prefiere hacer excursiones su cuenta 
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6. l Que epoca del a no Us ted elige al via jar a Ia playa? 

c En temporada Otro ·------

C Fuera de temporada 

7. 1,Que tlempo pennanece en el destino? 

r Una noche o Tres dlas- dos noches o mas 

r Dos dlas una noche 

8. 1,Cual de las slguientes caracteristicas consldera mas lmportante al 

momento de elegir un destino turistico, numerelas por orden de 

importancia. (Siendo 1 el de mayor valor). 

f Atractivos 

turistJcos 

[] Actividades 

0 Distancia/ tJempo 

de viaje 

0 Comida 

0 Buen servic1o 

9. 1,Cual es el principal motivo de su vlaje? 

[ 1 Vacaciones 

Negocios 

o Estud1os 

Salud 

Otro. _______ _ 

10.1,Que servicios valora o busca Ud. al momenta de elegir un hotel? 

0 Alimentos y bebidas Serv•c•o a Ia hab1tac•6n 

0 Bar (J Transfer 

(1 Entretenimiento 0 Desayuno .nciUJdo 

Tv por cable r Parqueadero 

0 PISCJna Seguridad 

c Internet 
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11.LCuAI serla el presupuesto que Ud. Estarra dispuesto a gastar 

por noche por persona? 

(I 15 

35 

50 

Otro __ 

R1cardo Pmo y JesSica Vlffacres 137 



Remgemerla De Procesos, Marketing y Readecuaci6n De lnfraestrucluro De "Kanus Hosterfa 
en Ayangue, Prov de Sla. Elane. 

BIBLIOGRAFfA 

Alarc6n J, (1998). Reingenieria de procesos empresariales: teoria y 

practica de Ia reingenieria de Ia empresa, atreves de sus procesos y 

va/ores corporativos. Madrid. 

Ch1as, (2005) .Productos Turisticos 

Dillon Madden y Firtle (1996},. La investigaci6n de mercados, un 

entorno de marketing,(p135) . 

Gutierrez C. (2004) Administracion y Calidad. (p79). 

Godin ( 1999) Permission Marketing 

Hammer, M. y Stanton, S. (1997), La Revo/uci6n de Ia reingenierfa: un 

manual de trabajo. (ed.) Ediciones Diaz de Santos. 

Hammer, M. y Champy J, (2003).En reengineering the coporation. 

Harrington, H. James. (1993). Mejoramiento de los procesos de Ia 

empresa. Editorial Me. Graw Hilllnteramericana, S.A. Mexico. 

Leon 0 . (2004) (lectura en Hnea]. Recuperado de: 

www.marketingenred.net/Marketing-Turismo.htm 

Raymond L Manganelli, J. Cardenas N. Mark M. Klein (2004) Como 

Hacer Reingenieria. 

Ricardo Pmo y Jess1ca V11/acres 138 



' Romgomorlo De Procesos. Marketmg y Readecuact6n De lnfraestructura De "Ksnus Hosterla 
en Ayangue. Prov de Sta Elena 

Harnngton. H James (1993). Mejoramiento de los Procesos de Ia 

Empresa Ed1tonal Me. Graw Hilllnteramericana, SA Mexico 

Sab1no Carlos, (1992). El proceso de investigaci6n [documento en 

linea). Recuperado de: http.//paginas.ufm edu/Sabmo/PI.htm. 

Thomas D. Reichardt S., Charles S. Reichardt, Alvarez J. (2000) 

Metodos cualitativos y cuantitativos en investigaci6n evafuatlva Ia 

informact6n cuantitattva. Mexico 

Larrea Ponce, Anthony. Callao, Abril Del 2007, Los N1veles De La 

lnvestigac16n [documento en linea] Recuperado de. 

Http:/NVww.Paulovi Edu.Pe/Aulavirtuai/Estudtantes/Nivelesinveshgacion P 

df 

Michael Porter, Ricoverimarketing en referenc1al al hbro de ·compet1t1ve 

Strategy" Techniques for Analyzing Industries and Competitors 

Reyes M., Choes J., Lim6n C., Toledo M., Y Santos P., Trabajo De 

lnvestigaci6n Para La Catedra De Producto Turlstico, Lcda. Rosano Brito, 

Docente. Paralelo 3/1 De La Escuela De Hotelerla Y Tunsmo De La 

UPSE. Nd 

RtcarcJo Pmo y JesSICB Villacms 139 


