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RESUMEN
El presente proyecto esta basado en el desarrollo del primer hotel escuela en la ciudad de
Quito, parroquia de Cumbaya. El mismo busca representar la libertad a través de las artes
liberales que fomenta la USFQ e innovacion por medio de la marca NOVOTEL. Entre las
motivaciones y enfoques estd; inducirnos en el futuro de la hospitalidad con ayuda de la
tecnologia, inspirar a las nuevas generaciones y ser un prototipo a seguir para las otras
industrias hoteleras del Ecuador. Mediante los diferentes analisis se pudo apreciar el
crecimiento de esta industria después del COVID — 19, ademas se concluye que esta idea
marcaria una gran diferencia en la hospitalidad y turismo del pais, ya que, involucra tanto el
servicio como la educacion de la Hospitalidad y Hoteleria.
Palabras clave: Hotel escuela, libertad, innovacion, Cumbay4d, Quito, estudiantes,

tecnoldgico
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ABSTRACT
This project is based on the development of the first hotel school in the city of Quito, parish
of Cumbaya. It seeks to represent freedom through the liberal arts promoted by USFQ and
innovation through the NOVOTEL brand. Among the motivations and focuses are: to induce
us in the future of hospitality with the help of technology, to inspire new generations and to
be a prototype to follow for other hotel industries in Ecuador. Through the different analyses
it was possible to appreciate the growth of this industry after COVID - 19, in addition it is
concluded that this idea would make a great difference in the hospitality and tourism of the
country, since it involves both the service and the education of Hospitality and Hotel
Management.
Key words: Hotel school, freedom, innovation, Cumbay4, Quito, students, technological,

technological
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1. RESUMEN EJECUTIVO

El turismo se ha convertido en una de las actividades culturales y econdmicas mas
importantes para el pais, pues este ha ido evolucionado con el tiempo y se ha convertido en
uno de los principales actores del comercio internacional. En la actualidad el turismo no
solamente tiene ganancias econdmicas, si no también tiene ganancias culturales, dando
como resultado un mayor conocimiento de parte del turista y del proveedor, los servicios
turisticos como alojamiento, alimentacion, transporte, etc. son realmente importantes para
poder solventar y satisfacer las necesidades basicas de toda la demanda que el sector
turistico conlleva. Es importante mencionar que si el turismo se planifica y gestiona con
responsabilidad puede ser de gran ayuda para contribuir con la creacion de empleo,
preservar el patrimonio natural y cultural, la biodiversidad y mejorar el bienestar de las
personas.

El turismo y la demanda de profesionales en el area, ha ido aumentado cada vez
mas con el pasar del tiempo, pues como se menciona anteriormente este es una de las
actividades mas importantes para la economia y la cultura del pais, por eso hemos
considerado la importancia de realizar un Novotel ( Hotel -Escuela) en las instalaciones de
la universidad San Francisco de Quito, pues queremos marcar la diferencia y generar el
desarrollo turistico siendo el primer Hotel Escuela que se construya en el Ecuador.

Novotel es una cadena de hoteles perteneciente a la categoria 4 estrellas, estos se
encuentran ubicados en 70 paises alrededor del mundo. El primer Novotel fue inaugurado en
Lille Lesquin Francia en el afio de 1967. Una de las principales caracteristicas de la
compaiiia en si, es su ubicacion en puntos estratégicos, pues tienen hoteles en ciudades
claves como Espafia, Argentina, Munich, Alemania, Dubdi, Estados Unidos, Colombia,
Portugal, Holanda, China, entre otros. Novotel tiene varias caracteristicas que le ayudan a
diferenciarse de su competencia, pues cuentan con un disefio espectacular, estilo moderno,
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ambiente unico de lujo, flexible y tecnolégico, que se adapta perfectamente a las distintas
necesidades de los huéspedes ya sea por trabajo, descanso o placer.

El proposito de este proyecto Novotel Quito (Hotel- escuela) es garantizar el
desarrollo de las diferentes practicas por parte de los estudiantes pertenecientes a la
universidad San francisco de Quito, donde pondran a prueba todas sus conocimientos
impartidos en clase como: servicio, administracion, finanzas, arte culinario, recursos
humanos, marketing, entre otros. Todo esto estard bajo la supervision de empleados fijos,
tutores y administrativos que seran de gran ayuda al momento de impartir retroalimentacion
hacia los estudiantes que se encuentren realizando sus practicas, de esta forma desarrollar,
un servicio eficiente, eficaz e innovador.

El objetivo de la creacion del Novotel es dar respuesta a la problematica que viven
los estudiantes de la carrera de Hospitalidad y Hoteleria, donde se ha percibido la necesidad
de un lugar que esté completamente amoblado y capacitado que permita la realizacion de
practicas profesionales de los estudiantes, poniendo en practica todo lo aprendido en
diferentes cargos relacionados a la carrera, con el fin de ganar experiencia, mejorar sus
conocimientos y descubrir nuevas oportunidades en el mismo.

Para la universidad San Francisco de Quito el futuro de los estudiantes es de gran
importancia, por eso surgio la idea de crear una propuesta de hotel escuela pues este
permitird el desarrollo practico del estudiante el cual serd de gran ayuda para sus futuros
empleos o negocios, de igual manera la universidad generarad mayor prestigio, pues al ser el
primer hotel escuela dentro del Ecuador, el cual no solamente ofrece dar una mejor
educacion a sus estudiantes, sino también ofrece una nueva opcion al publico en general,
con instalaciones de lujo, tecnologicos, innovadores y diferentes que se adaptan

perfectamente al resultado de demanda de nuestro publico objetivo.
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2. ANALISIS GENERAL DEL DESTINO
2.1. Historia

Cumbaya fue fundado el 29 de junio de 1570, siendo considerada como una de las
parroquias mas antiguas de Quito. Este lugar formo parte del pais de las guabas al igual que
Tumbaco y Puembo, pues se los denominaba de esta manera ya que era muy comun
encontrar en los patios de las casas al menos un arbol de guabas, Es importante mencionar
que Cumbaya es una de las parroquias con mayor registro de transformacion a lo largo del
tiempo. En 1920 se comienza a construir la ruta ferroviaria Quito- Ibarra en el tramo de
Cumbayad, Después en 1952 se lanza el primer proyecto de agua potable para beneficencia
de la parroquia. Desde 1958 hasta 1971 debido a la gran ventaja de las rutas del ferrocarril
se comenzaron a abrir fabricas textiles, la central hidroeléctrica, y la cerveceria Andina. En
1995 abrieron los primeros centros comerciales al igual que la universidad San Francisco de
Quito, por ultimo desde el ano 2007 hasta el 2014, se lanza el proyecto ecologico de ruta
chaquifian, ademas se da la inauguracion de la autovia Ruta Viva. (Gadcumbaya, 2021)
Actualmente, Cumbaya se ha convertido en una zona residencial y comercial, la cual es muy
reconocida por tener centros comerciales, bares, restaurantes, centros educativos, entre otros.
Es asi como esta zona se ha ido convirtiendo en una de las favoritas para visitar con
familias, amigos y extranjeros. (Radio Pichincha, 2019) Finalmente, hoy en dia esta

parroquia cuenta con 31. 463 habitantes.

Grafico # 1. Mapa Cumbaya

CUMBAYA

Fuente: Argiiello, J. (2022). USFQ
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2.2. Analisis del vecindario

La parroquia de Cumbaya se destaca por brindar un clima bastante agradable, lo
que hace que sea un gran lugar para visitar o para vivir, esta parroquia se ha convertido en
uno de los destinos favoritos de Quito, dando como resultado un incremento en su poblacion
y plusvalia, en esta parroquia no puede faltar la deliciosa gastronomia tipica, donde se podra
encontrar una gran variedad de platos como: fritada, yahuarlocro, helados de paila, entre
otros. Cumbaya se destaca por su arte, cultura y estilo de vida, lo que le hace
definitivamente un lugar Unico y diferente. Esta parroquia cuenta con distintos puntos de
diversion como restaurantes, bares, centros comerciales, entre otros. Las principales
festividades que se celebran en la parroquia son el pregdn de fiestas el 28 de mayo, donde se
realizan varias actividades como: ferias de emprendimiento, ferias gastronoémicas, festivales
de danza, campeonato de futbol y basquet, desfile de confraternidad, presentacion de

orquestas, entre otras festividades. (Gadcumbaya, 2021)

2.3 Clima y Factores Geograficos

Grafico # 2. Clima Cumbaya
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El hotel escuela se encontrard ubicado en la ciudad de Quito que se localiza en la
parte oriental de los Andes a una altitud promedio de 2850 metros sobre el nivel del mar. El
terreno del hotel se encuentra ubicado en la parroquia de Cumbaya4, en la entrada al valle de
Tumbaco, a 22 km de Quito, al norte que limita con el rio Machangara, al sur con
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Guangopolo y al este con el rio San Pedro. En donde su temperatura promedio varia desde
los 7.6°C siendo la temperatura mas baja hasta los 17.8°C siendo el promedio de
temperatura mas alta, es importante mencionar que no existen épocas extremas de calor ni
de frio, por lo cual se convierte en un destino bastante agradable por su temperatura
templada, Seglin cuandovisitar.com la mejor €época para visitar Cumbaya es en el mes de
agosto, pues durante este periodo la temperatura es bastante favorable y hay pocas
precipitaciones. (2022)

Como podemos ver los factores climaticos de Cumbaya son favorables en el &mbito
turistico e incluso para nuestro hotel escuela, ya que, influye en uno de nuestros segmentos
de mercado que es el leisure. Mencionando que a diferencia de otras zonas de Quito,
Cumbaya tiende a mostrar un clima semi tropical durante los 365 dias del afio, por lo que,
esta es una de las razones para que los turistas se motiven, ademas como hotel podemos
implementar actividades de recreacion al aire libre.

2.4. Entorno politico y legal

Es muy importante incluir los factores politicos dentro del analisis, ya que, para el
desarrollo de la industria hotelera se necesita estar informado de la seguridad y confianza
que genera el pais, ademas se debe estar al tanto y verificar el interés que el gobierno ofrece
en cuanto al turismo, pues si este brinda estrategias buenas definitivamente la economia del
pais crecera.

Ecuador vive una crisis econdmica y politica actualmente, la cual afecta a todas las
personas residentes del pais, forzando de esta manera a las personas a emigrar, por falta de
oportunidades. (Care, 2022) Uno de los factores que afectd a todas las industrias en este afio
2022 fue el paro nacional que comenz¢ el 13 de junio durando alrededor de 18 dias, pues
esto se dio debido a que la gente no se encontraba conforme con lo que el presidente

Guillermo lazo habia declarado en cuanto a los precios del combustible, sectores como la
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salud, alimentacion, educacion, entre otros. Es necesario mencionar que al haber este tipo de
sucesos el turismo es uno de los mayores afectados, pues la gente se limita a viajar a este
tipo de paises con problemas politicos y sociales. (BBC news mundo, 2022)
2.5. Entorno macroeconomico

El entorno macroeconémico es de gran ayuda para poder entender la economia a
nivel nacional, pues esta se refiere a los diversos productores y consumidores de bienes y
servicios, las mismas que no pueden ser controlados mediante empresas u organizaciones,
ya que estos son factores externos como el producto interno bruto (PIB), la tasa de inflacion,
el riesgo pais, tasa de desempleo y entre otras variables. Es importante que se tome muy en
cuenta esta informacion, ya que, si un pais se encuentra inestable en cuanto a factores
economicos y politicos, podria afectar de una gran manera el crecimiento, desempeiio y
desarrollo de la empresa.

2.5.1. Producto Interno Bruto (PIB)

Es necesario entender que el crecimiento de PIB de un pais es imprescindible, pues

esto da como resultado una mayor tasa de empleo, por lo tanto, se vera reflejado en un

mayor comportamiento de consumo y gran facilidad de adquirir bienes y servicios.

Grafico # 3. Producto Interno Bruto (PIB)
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El producto interno bruto del Ecuador creci6é en un 3,8% en el primer trimestre del
afio 2022, con respecto al trimestre del afio 2021, dando como resultado una gran recuperacion
de las actividades econdmicas y productivas del pais, el crecimiento del PIB responde al gasto
de consumo final de hogares, aument6 de formacion bruta de capital fijo y de exportaciones.
Es de gran importancia mencionar que el trimestre del nuevo afno ha logrado superar niveles
anteriores incluyendo pandemia, dando como resultado un desempefio positivo y de
crecimiento a nivel de industrias como la agricultura y pesca, alojamiento y servicios de
comida, transporte, comercio, entre otras. (BCE, 2022)

2.5.2. Tasa de inflacion

La inflacion esta relacionada con el aumento indiscriminado de los precios de la
mayor parte de bienes y servicios por un periodo de tiempo prolongado. Es importante tomar
en cuenta todo este tipo de informacion, pues sera de gran ayuda al momento de la toma de

dicciones.

Tabla # 1. Inflacion mensual del Banco Central del Ecuador

0,12
0,08
0,18
0,35
0,08
-0,18
0,53
0,12
0,02
0,21
0,36
0,07
0,72
0,23
0,11
0,59
0,56
0,65
0,16

Fuente: (BCE, 2022)
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Como podemos ver en la tabla, segun la informacion que nos brinda el banco
central del Ecuador (BCE) para julio del 2022 la inflacién mensual es de 0,16%, comparado
con el mes anterior que arrojé una cifra de 0,65%, mientras que para julio del 2021 la cifra
arrojada fue de 0,53%. (Finanzas Digital, 2022). Como se puede ver la inflacion para el mes
de julio del 2022 ha disminuido en un gran porcentaje comparada al mes de junio. Es
importante mencionar que para el hotel escuela la inflacion es uno de los factores mas
importantes, pues este debera hacer uso de productos, insumos y personal que puede verse
afectado con la inflacién debido al alza de precios.

2.5.3. Tasa de interés activa

La tasa de interés activa es aquella que aplican las instituciones financieras
dedicadas a realizar préstamos al publico y dentro de esta tasa de interés esta la ganancia de
estas instituciones, es necesario tener muy en claro que tasa de interés se ha manejado

durante los ultimos afios, en caso de que se quiera realizar algin tipo de inversion o crédito.

Tabla # 2. Tasa de interés anual por areas

Producto Corporativo 9,07 9,24 7,87 8,09
Producto Empresarial 10,05 9,56 9,55 9,35
Producto Pymes 11,16 11,25 11,08 10,18
Max producto Corporativo 9,33 s 9,33 8,86
Max producto Empresarial 10,21 10,21 10,21 9,89
Max producto pymes 11,83 11,83 11,83 11,26

Fuente:(BCE, 2022)

Las tasas de interés son determinadas por el banco central del Ecuador y las tarifas

son reguladas por resolucion de la junta bancaria, en este caso hablaremos del area

corporativa, empresarial y pymes las cuales creemos que son de suma importancia para la

investigacion y creacion del proyecto. Como podemos observar en la tabla la tasa de interés

es diferente para cada éarea, en el caso del sector corporativo la tasa de interés para el aflo
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2022 es del 8,09% aumentando en un 0,22% haciendo la comparacion con el ano pasado, en
cuanto al sector empresarial la tasa para el 2022 es de 9,35% con una disminucién de 0,2%
comparado con el afio 2021, por ultimo para el sector de pequefias y medianas empresas mas
conocido como pymes la tasa de interés para el 2022 es de 10,18% disminuyendo en un
0,9% comparado al afio pasado. Es muy importante que tengamos en cuenta esta
informacion para la toma de decisiones financieras de nuestro hotel, pues si la tasa de interés
tiene un porcentaje bajo definitivamente podriamos solicitar un préstamo para cualquier tipo
de instalacion en el hotel.

2.5.4. Tasa de desempleo

Segun la tabla del INEC la tasa de desempleo cay6 en un 3,9% en julio del 2022,

esto se debe a una gran parte de la mejora minima que se dio por parte del empleo adecuado,
pues en julio del 2021 el porcentaje de empleo adecuado era del 31,8 % mientras que para el
julio del 2022 el porcentaje fue de 32, 1%, esto quiere decir que de cada 100 personas en
edad para trabajar cuatro se encuentra desempleadas. (Primicias , 2022) Por otro lado la tasa
de subempleo también ha disminuido en 22,0% lo que quiere decir que si la tendencia sigue
bajando el pais tendra mayores oportunidades de trabajo. Es necesario mencionar que con la
construccion del Novotel Quito varias personas tendran la oportunidad de trabajar dando

como resultado una disminucion de desempleo en el Ecuador.

Tabla # 3. Indicadores de tasa de desempleo en Ecuador

Indicadores

Tasa de participacion global 65,30% 66,70% 1,4
Tasade desempleo 5,20% 3,90% -1,3
Tasa de empleo adeacuado 31,80% 32,10% 0,3
Tasa de subempleo 24,60% 22,00% -2,5
Tasa de empleo no remunerado 11,10% 12,40% 1,3
Tasa de otro empleo no pleno 26,60% 29,40% 2,7
Tasa de empleo 94 80% 896,10% 1,3

Fuente: (INEC, 2022)
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2.6. Turismo en Quito

Después de la llegada de la pandemia de COVID-19. El turismo fue uno de los mas
afectados econdmicamente, debido a esta crisis sanitaria la llegada de turistas en el 2019 y
2020 disminuy6 de una forma dréstica al igual que la tasa de crecimiento, pues durante estos
afios lo unico que se podia observar eran cifras negativas. La reactivacion del turismo en
Quito hoy en dia se ha visto expresada de gran manera, pues para el afio 2021 y 2022 la
llegada de turistas a Quito ha crecido de una manera positiva, para el afio 2022 la tasa de
crecimiento ha sido del 79,8% siendo asi el porcentaje mas alto durante los 4 ultimos afos.
Sin duda los retos que tiene el sector turistico todavia son varios y para la construccion de
Novotel Quito se debe tomar en cuenta todos los tipos de amenaza interna o externa que se
puedan presentar, por lo cual es fundamental desarrollar estrategias a largo y a corto plazo,

unicamente con el fin de que no existan pérdidas.

Tabla # 4. Datos turisticos de Quito.

Datos Turisticos de Quito

Turistas del DMQ 2018 2019 2020 2021 2022
1. Llegada de turistas a quito 692,492 684,39 190,417 280,996 505,135
2. Tasa de crecimieto 6,10% -12% -72,20% 47 60% 79,80%
3. Proyeccion al 2023 numero de tuistas 707,189

Fuente: (Quito en cifras, 2022)

2.7. Accesos y comunicaciones
El hotel escuela estard ubicado dentro de las actuales instalaciones de la
Universidad San Francisco de Quito, en las calles Diego de robles y Pampite, por medio de
esta informacién vamos a proporcionar los diferentes accesos que se tiene para poder llegar
a la misma. Es importante mencionar que la parroquia de Cumbayé ha tenido un crecimiento
demografico, automovilistico, econdmico y urbanistico lo que ha permitido el incremento de
vias y accesos, lo cual ha provocado de la misma manera mayor congestion, contaminacion

y demora en el tiempo estimado de viaje de los diferentes sectores de la ciudad.
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A la parroquia de Cumbaya se ingresa por medio de la via interocednica la cual se
encuentra en constante mantenimiento debido al desgaste que deja el gran flujo vehicular,
por otro lado, las vias secundarias que permiten el ingreso a la parroquia son: via de los
conquistadores, Lumbisi- Guangopolo y via Manuela Sdenz con conexion a la parroquia de
Nayon. Todas las vias de accesos se encuentran pavimentadas o adoquinadas.

2.8. Generadores de demanda turistica

En la parroquia de Cumbayé hay una gran variedad de industrias que generan
demanda para el hotel como son las educativas, lugares comerciales, negocios, salud y la
parte de recreacion. Los centros comerciales que son mas conocidos en el sector y atrae a
una cantidad grande de demanda son el Scala shopping que cuenta con 202 locales
comerciales y un espacio de parqueadero gratuito con espacio de hasta 2,700 autos. (Scala
Shopping, 2022), Paseo San Francisco que cuenta con 123 locales comerciales y un amplio
parqueadero ubicado en el subsuelo del edificio. (Paseo San Francisco, 2022), Centro
comercial plaza Cumbayé que cuenta con 36 locales comerciales y un parqueadero amplio
adaptado para su clientela (Plaza Cumbaya, 2022), Centro comercial Cumbaya con 65
locales y un amplio parqueadero. Por otro lado las empresas mas destacadas, que pertenecen
al sector educativo es el Colegio Menor, el cual cuenta con mas de 1700 estudiantes y
alrededor de 350 empleados (Colegio Menor, 2022); Universidad San Francisco de Quito
cuenta con una cantidad aproximada de 9,000 estudiantes a nivel grado y posgrado
(Universidad San Francisco de Quito, 2019).

Por otro lado, encontramos la parte de negocios donde encontramos Quorum- Quito
siendo el centro de negocio y convenciones mas grande y con una alta tecnologia a nivel
nacional, este centro de convenciones tiene una capacidad de hasta 2200 personas y puede
dividirse en tres partes, dependiendo las necesidades de cada evento. (Quorum Quito, 2022),

YOO Cumbaya cuenta con una torre de 6 pisos Unicamente de oficinas siendo unos de los
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mas destacados de la zona (Uribe schwarzkopf, 2022). En cuanto al turismo y recreacion se
encuentra el parque de Cumbaya el cual trae consigo a su alrededor aproximadamente 12
locales comerciales y un centro comercial pequefo, de igual manera se encuentra la ruta
ecoldgica conocida como “El Chaquifidan” ideal para realizar deporte, paseo o simplemente
contemplar la naturaleza, en cuanto a la salud se encuentra el hospital de los valles que
cuenta con mas de 450 médicos y diferentes especialidades, de igual manera estd el SIME
que se encuentra en las instalaciones del Paseo San Francisco con una cantidad
aproximadamente de 410 médicos especializados en todas las areas.
3. ANALISIS DEL MERCADO HOTELERO Y TURISTICO
3.1. Analisis de la demanda
3.1.1. Viajeros y pernoctaciones

Con referencia a los datos estadisticos presentados por el Ministerio de Turismo
(Anexo A & B) podemos observar que el mes con mayor ingreso de turistas no residentes fue
julio del 2022, donde se obtuvo un total de 55. 330 llegadas internacionales. Por otro lado,
se estima que para el mes de diciembre del 2022 al igual que el 2021 también habra una
cantidad alta de ingreso de visitantes no residentes en el Aeropuerto Internacional Mariscal
Sucre con un total de 52. 712, posicionando asi como el segundo mes con mayor nimero de
llegadas internacionales después de julio. Ademads, la evolucion a nivel anual muestra que el
numero de viajeros no residentes desde el afio 2020 hasta el 2022 ha ido incrementando de
190.417 a 505.135 respectivamente (4nexo C). De acuerdo a las estadisticas, se puede
apreciar en el grafico (4nexo D) que el mayor porcentaje de turistas en Quito proceden de
paises como: Estados Unidos con 37,35%, Colombia con 15,44% y Espafia con 9,96%. En
cuanto al grupo etario se muestra que el porcentaje mayor de 19% va desde los 30 a 39 afios,
seguido con el 18% entre edades de los 40 a 49 afios (4nexo E). Por otra parte, las cifras del

2021 indican que el 57% de viajeros que visita Quito llegan sin compaiiia (A4nexo F).
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En cuanto al andlisis de las noches que se queda un viajero en Quito entre el 2019
al 2021, en el siguiente grafico (4nexo G) podemos observar que en el mes de diciembre del
2019 se obtuvo una pernoctacion alta con un total de 26.550 noches, mientras que para el
afio 2020 se presentan las pernoctaciones mas bajas durante el mes de abril y julio con 524 y
550 respectivamente. Sin embargo, para el 2021 se ve un crecimiento desde enero con una
pernoctacion de 4.295 a octubre con una pernoctacion de 18.800. Cabe recalcar que entre las
noches pernoctadas el tipo de estancia que prefiere el turista es un hotel con un total de
98.286, seguido del lodge con una cantidad de 5.559 noches y en cuanto a categoria
podemos ver en el diagrama (4nexo H) un total de 56.568 noches que la mayoria de viajeros
optan por un hotel 4 estrellas.

3.1.2. Analisis de la estancia media

En este caso se presentara un analisis anual y mensual de la estancia media entre
los afios 2019 y 2022, en el siguiente cuadro (4nexo I) podemos visualizar que la misma no
ha cambiado entre el 2019 al 2020, sin embargo, para el 2021 la estancia hotelera de Quito
presenta una baja de 1,48 a 1,14 dias. Cabe mencionar que para el 2022 se estima un
crecimiento de 1,14 a 1,44 dias. Por otro lado, los puntos mas altos de estancia media en
Quito fueron en el afio 2020 pero en los siguientes meses (Anexo J): mayo, enero y junio con
3,18; 2,14 y 1,96 respectivamente. Ademas para el afio 2021 se puede observar un
incremento de estancia media hotelera en Quito desde el mes de enero a mayo, pero en el
mes de junio se reduce de 1,27 a 1,09. Aquello pudo darse por factores como el paro
nacional de Ecuador durante el mes de junio, sin embargo, desde el mes de octubre se
comienza a ver una alza desde una estancia hotelera media de 1, 15 dias.

3.1.3. Analisis de ocupacion
En el siguiente grafico (4nexo K) podemos visualizar la tasa de ocupacion hotelera

anual por categoria de hoteles. Donde podemos observar que para el afio 2020 los hoteles de
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3, 4 y 5 estrellas tuvieron su valor de TOH mas bajo, que fue de 6,5; 6,7 y 17,4
respectivamente. Este decrecimiento se puede asociar a factores como el COVID -19 donde
se cerraron de forma temporal las fronteras. Por otro lado, en el 2019 los hoteles de 5
estrellas fueron los que mayor tasa de ocupacion presentaron con un valor de 49,60.
Ademas, los hoteles de 3 estrellas entre los afios analizados su TOH mas alta es en el afio
2022, de la misma forma con los hoteles de 4 estrellas, por lo que, los mismos se ubican
como la segunda TOH mas alta entre el afio 2019 a 2022 con un valor de 48,56%.

En cuanto al andlisis de la tasa de ocupacion hotelera mensual desde el 2019 hasta
el 2021, podemos ver en la siguiente grafica (4nexo L) que los meses con mayor TOH son:
diciembre del 2019 con un valor porcentual de 35,67 y seguido de octubre del 2021 con un
valor porcentual de 30,50. Por otro lado, se puede observar un decrecimiento grande que va
desde diciembre del 2019 hasta abril del 2020, pasando de 35,67% a 0,26%, sin embargo,
desde el mes de abril del 2021 se puede ver un crecimiento constante de ocupacion hasta el
mes de octubre del 2021 como se muestra en la grafica, ascendiendo de 13,44% a un valor
total de 30, 50%. Ademas, como en el andlisis anual antes visto podemos afirmar que la tasa
de ocupacion hotelera para los meses del 2022 también ird incrementando.

3.2. Analisis de la oferta
3.2.1.0ferta hotelera actual

Para el analisis de la oferta hotelera actual tenemos que para el afio 2022 en la
provincia de Pichincha se presenta un registro total de 720 alojamientos, donde 138 de los
mismos son hoteles y pertenecen a diferentes categorias desde 2 estrellas hasta 5 estrellas.
En este caso se registran en el canton Quito una cantidad alta de hoteles con categoria de 3
estrellas, con un total de 64 alojamientos; seguido del de 2 estrellas con un registro de 36;
también continua los hoteles con categoria de 4 estrellas, los mismo que muestran un

registro de 26 alojamientos; y finalmente 12 de los hoteles en Quito son pertenecientes a la
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categoria de 5 estrellas (4nexo N). Ademas, como se muestra en el siguiente cuadro (4nexo O)
los alojamientos abiertos en Quito han tenido diversas variaciones entre los afios del 2019 a
2022, por lo que, es importante mencionar que en el lapso del 2019 al 2020 incrementd el
registro con un total de 56 alojamientos pasando de 682 a 738 alojamientos registrados
respectivamente.
3.2.2. Oferta hotelera futura

En cuanto a la oferta hotelera futura tenemos Courtyard by Marriott que tiene
estimado su entrega de la obra para el 2025, el mismo contara con un nimero de 100
habitaciones. Cabe recalcar que la inversion para este hotel sera de US $28 millones
(Mendoza, 2022). Por otro lado también tenemos al Oro Verde Hotels, esta cadena programa
abrir una cantidad de 5 hoteles en diferentes provincias de Ecuador hasta el afio 2025, sin
embargo mencionan que el proximo sera construido en Loja. (EL UNIVERSO, 2022).

3.3 Analisis DAFO
Es muy importante que implementemos un analisis DAFO a nuestra investigacion

y creacion de proyecto, pues este nos ayudara a plantear acciones que tengamos que poner
en marcha permitiéndonos aprovechar las oportunidades y eliminar o estar alerta de las
supuestas amenazas presentes o futuras, de igual manera este analisis nos permitird conocer
nuestras fortalezas y debilidades sacando asi provecho al maximo de nuestras fortalezas y

oportunidades.

Debilidades

e Establecimiento hotelero totalmente nuevo.
e Niveles de inversion elevados.
e Poco conocimiento de la empresa por ser nueva en el pais.

e Precios elevados comparados a la economia del pais.
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e Solo se comunican a través de redes sociales.
Amenazas

e Posible entrada de nuevos competidores.

e Economia inestable e inflacion en el Ecuador.

e Pandemias o desastres naturales.

e Interés bancario inestable.

e Tarifas mas bajas por parte de otros competidores.

e La inseguridad en la Ciudad de Quito y en Ecuador en general, pues este juega en
contra varias veces cuando el turista elige el destino al cual desea ir.

Fortalezas

e Estilo moderno y tecnologia de primera.

e Respaldo mundial de la cadena con hoteles en todo el mundo.

e Infraestructura adecuada.

e Alumnos y personal fijos capacitados.

e Cuidado del medio ambiente a través de su programa Planeta 21.

e Administracion capacitada y profesional.

e Ademas de ofrecer servicio de hospedaje, cuentan con excelentes restaurantes donde
los estudiantes con mentoria de los chefs ponen en practica todo lo aprendido. Estos
restaurantes tienen apertura para todo el publico.

e Lineamiento y logistica que mantienen todos los hoteles Novotel, esto da como

resultado confianza de parte del turista.
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e El programa de fidelizacion de Accor permite que las personas que se alojen en
cualquier hotel de la cadena vayan acumulando puntos los cuales seran tutiles para
poder canjearlos por cualquier tipo de beneficio en cualquiera de su cadena.

e FEl hotel serd parte de la universidad San Francisco de Quito.

Oportunidades

e Primer hotel escuela en Ecuador.

e Cercania hacia el aeropuerto Internacional de Quito.

e Facil acceso debido a la construccion de la ruta viva.

e (Clima del sector favorable y agradable.

e (Ciudad de Quito como importante centro turistico para negocios.

e Ubicacion cercana a lugares de negocio, naturaleza, centros comerciales, etc.

4. ANALISIS DE BENCHMARKING

4.1. Set competitivo directo

Tabla # 5. Set competitivo directo — Hoteles con categoria 3 a 5 estrellas

SET COMPETITIVO DIRECTO

Mercure Alameda Swissotel Ibis Whyndham Quito  Holiday Inn  Sheraton Hilton Colon JW Marriott
Quito  Quito Airport Quito Airport  Quito Quito

N. habitaciones 144 232 151 150 125 136 255 257
| Categoria 5* 5* 3* 5* 5* 5* 5* 5*
Internet X X X X X X X

Aparcamiento X X X X X X

Transporte X X X X X X

Servicio limpieza X X X X X X X X
Instalaciones negocios X X X X X X X X
Piscina X X X X X X

Bienestar X X X X X X
Comida y bebida X X X X X X X
Seguridad X X X X X X X
Actividades X X X X

Fuente: Booking.com. Elaborado por: Nathaly Panchi

El set competitivo que se muestra en esta tabla fue elegido por: categoria, que va de

3 a 5 estrellas, ya que, el hotel escuela tendrd una categoria de 4 estrellas; puntuacion,
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también hemos colocado la puntuacion tomada desde la plataforma Booking.com con el
proposito de mostrar la nota media sobre las opiniones que dejan los huéspedes en cuanto al
hotel;cadena hotelera, donde Mercure Alameda Quito, Swissotel Quito e Ibis Quito forman
parte de la cadena Accor, tomando en cuenta que nuestro hotel trabajara con la marca
Novotel; servicios, esta tabla nos permite comparar y apreciar los diferentes servicios que se
pueden involucrar dentro de nuestro hotel — escuela, tomando en cuenta que los hoteles que
se presentan en este set competitivo tambié€n tienen como uno de sus segmentos de mercado
al business. Es por ello, que cada uno de los mismos presentan como servicio las
instalaciones de negocios.

4.1.1 Analisis de tarifas

Grafico # 4. Tarifa promedio hoteles Quito

TARIFA PROMEDIO DE CIUDAD DE HABITACION
OCUPADA (USD$)

=—4=>5 estrellas(Lujo)  =d=4 estrellas (Primera) 3 estrellas (Segunda)

—= — = 118,3
*~ 109,8 1113 110,8 —_— 101,0 e 97,0 —_— 101,0 —t 101,5

HH*?—'W'HW% 50,5
, 537 4315

y

2015 2016 2017 (E) 2018 (E) 2019 2020 2021 (E) 2022 (E)

Fuente: UIO Cifras, 2022

En el siguiente cuadro podemos observar la tarifa promedio de los hoteles con una
categoria de 3, 4 y 5 estrellas de la ciudad de Quito. En donde podemos apreciar que la tarifa
promedio mas alta corresponde a un hotel de 5 estrellas con un valor de $118, 3 en el afio
2021, mientras que, la tarifa mas baja es de $29,8 de un establecimiento con categoria de 3
estrellas. Ademas, podemos observar que los hoteles con categoria de 3 estrellas se

mantienen en constante crecimiento desde el 2015 hasta el 2021. Por otro lado, se percibe
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estrellas. Finalmente, después del 2021 donde todos tuvieron una alza en la tarifa, bajan para

el afio 2022. Esto se puede referir a factores como el Covid — 19 y las protestas realizadas en

Quito.

4.2. Set competitivo indirecto

Tabla # 6. Set competitivo indirecto — Cumbaya, Tumbaco & Tababela

SET COMPETITIVO INDIRECTO
Cumbayé Tumbaco Tababela
Hotel Cumbayd Hotel Sumaq Bamboo Village Rukka Hotel Tababela Hotel Las Mercedes Airport
Sanvy Kay Place Lodge Land Quito
N. habitaciones 20 34
Categoria 2* 3* / / 3* /

Internet

X

X

Puntuacion bookini 8 8,6 9,2 8,3 8,5 8,2

Aparcamiento

X

Transporte

Servicio limpieza

Ll Bl Bl Bl

X
X
X
X

Instalaciones negocios

B B I A

e e e |

Piscina

Bienestar

Comida y bebida

X

X

Seguridad

X

X

Actividades

X
X
X
X

X

Bl Bl B Bl Kol ki

X

Para el set competitivo indirecto se ha tomado en cuenta 3 zonas principales

Fuente: Booking.com Elaborado por: Nathaly Panchi

incluyendo Cumbay4, por lo que, tenemos también Tumbaco y Tababela. Se puede apreciar

dos establecimientos para cada una de las zonas, donde cada uno de ellos muestra una

categoria de 3 estrellas para abajo. Sin embargo, en cuanto a puntuacion sobre la experiencia

del huésped en el hotel es igual o mayor a 8 puntos. Por otro lado, tenemos que 3 de ellos

ofrecen como servicio las instalaciones de negocios, estos son: Hotel Sumaq, Rukka Lodge

y Hotel Tababela Land. Algo que nos gustaria destacar de ese set competitivo indirecto son

sus actividades, ya que, alguna de ellas puede tomarse como referencia para incluir en el

hotel — escuela, claro estd con un valor agregado para diferenciarnos de los mismos. A pesar

de no poseer servicios como piscina y bienestar (spa, gimnasio, sauna, etc), los mismos
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presentan diversas actividades dentro y fuera del hotel como: aerdbic, musica en vivo, clases
cultura local, cenas tematicas, tours en bici o a pie, senderismo, karaoke, sala de juegos,
dardos, etc.

4.2.1. Analisis de tarifas

Grafico # 5. Tarifas promedio segun categoria

SECTOR

5 estrellas m 4 estrellas m 3 estrellas

$127

Tumbaco I i79
$99

Manuela Sédenz I $238
I $104

Los Chillos s $67

. $82
LaMariscal IS $69

I $39

LaDelicia I i] 25
$162

$106

$299

Eugenio Espejo _$%$9

Fuente: UIO EOH OCT 2021

Para este analisis nos enfocaremos en el sector de Tumbaco como el principal, por
lo que, gran parte de los hoteles que se encuentran en el mismo son considerados
competencia indirecta del hotel escuela. Podemos observar que a comparacion de otros
sectores como Los Chillos, en Tumbaco podemos encontrar establecimientos de 3,4y 5
estrellas. La tarifa mas baja pertenece a hoteles de 3 estrellas ubicados en La Mariscal,
mientras que, la tarifa mas alta con un total de $299 pertenece a establecimientos con
categoria de 5 estrellas ubicados en La Delicia. Sin embargo la tarifa mas alta en el sector
Tumbaco con $127 se ubica en el quinto puesto tomando en cuenta las demas zonas

presentadas en este grafico. Y solo tomando en cuenta los hoteles de 4 estrellas, podemos
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mencionar que la tarifa de los establecimientos en el sector de Tumbaco se ubican en
segundo puesto, después de La Delicia con un valor de $79.
4.3. Conclusiones
En cuanto al set competitivo directo e indirecto del hotel escuela podemos
mencionar que una de nuestros diferenciadores sera la presencia de artes liberales en nuestro
hotel, la misma que se vera reflejada en nuestros trabajadores, pasantes, instalaciones,
actividades, entre otros. En base a los servicios también se puede tomar como ejemplo las
actividades que realizan los hoteles de nuestro set competitivo indirecto para proponer una
actividad mejorada en el hotel escuela. Ademas, esta comparacidon nos permite mencionar
que se pueden incluir servicios como pet friendly. Finalmente, en cuanto a tarifas, como
hotel debemos ofrecer buenos paquetes u otros beneficios que nos ayuden durante la
temporada baja. Ademas, aquello puede lograr que nuestra marca sea mejor reconocida. Otra
de las opciones a considerar para mantener nuestras tarifas son las alianzas con
organizadores de eventos e incluso los tripulantes de algunas aerolineas.
5. DESARROLLO DEL PRODUCTO
5.1 Descripcion general
5.1.1 Ubicacion
El hotel escuela se encontrara ubicada en la ciudad de Quito en la parroquia de Cumbaya,
dentro de las actuales instalaciones de la universidad San Francisco de Quito, en las calles
diego de robles y pampite, frente al restaurante José el capitdn cangrejo y la tienda de
bebidas alcohodlicas Roman liquors, a sus alrededores se encuentra el concesionario de
scooters NIU Ecuador y IMPAQTO Coworking Cumbay4, sus coordenadas son (-
0,1953033,-78.4360767). El hotel estara cerca de varios restaurantes, cafeterias, centros
comerciales, 4reas de salud, areas de negocios y areas de lugares turisticos e historicos como

el parque central de Cumbaya y la Iglesia.
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Grafico # 6. Localizacion del hotel escuela

W § sah Francisco
< «“'de Quito

Fuente: (Google maps, 2022)

5.1.2. Atractivos del entorno

La parroquia de Cumbaya, se ha convertido en uno de los centros de las zonas mas
importantes de la capital debido a sus centros de comercio, restaurantes, entretenimiento,
cultura y mas. Por esta parroquia miles de personas recorren cada tarde y noche con el fin de
divertirse, disfrutar o simplemente descansar de la rutina diaria, a continuacion,
mencionaremos algunos de los atractivos turisticos del entorno mas destacados. En primer
lugar, tenemos el parque ecologico los algarrobos, el cual se encuentra ubicado a las orillas
del rio San Pedro, este parque es ideal para las personas que les gusta las caminatas y
disfrutar del aire puro, por otro lado, tenemos la galeria de arte lov, la cual es un espacio
dedicado al arte y a la decoracion al igual que masuarte galeria, estos son ideales para las
personas que les gusta disfrutar del arte local. Por otro lado, a las personas que les gusta un
poca mas la diversion nocturna, shot me Cumbaya es el lugar ideal pues aqui se puede
encontrar un laboratorio creado para los shot lover, donde se puede personalizar los

ingredientes y probar sabores diferentes en cada shot, este lugar cuenta con musico en vivo y
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gran variedad de platos para disfrutar con un grupo de amigos o pareja. Para las personas
que se preocupan por la salud fisica mental y espiritual, Flot hot yoga es ideal, pues este es
un estudio que promueve la practica de yoga en un ambiente natural, ayudando a la gente a
tener un estilo de vida mejor y saludable, como estos atractivos hay varios, pues
definitivamente, esta parroquia se ha convertido en un lugar donde puedes disfrutar de varias
actividades increibles. (Tripadvisor, 2022)

5. 1.3. Tipo de empresa

Se propone desarrollar un hotel escuela en la ciudad de Quito en la parroquia de
Cumbaya, la cual sera parte de la universidad San Francisco, con la finalidad de que los
estudiantes puedan poner en practica lo aprendido, potenciando sus capacidades personales a
través de proporcionar servicios de hospedaje y alimentacion de lujo. La categoria del hotel
sera de 4 estrellas, mismo que contara con varios servicios como cafeteria, restaurantes,
servicio a la habitacion, salon de eventos, business center, piscina, lavanderia, entre otros. El
tipo de clientes que se busca para este proyecto es el de ocio y negocios a nivel nacional e
internacional, que les guste el servicio de calidad personalizado en un ambiente innovador,
tecnoldgico, lujoso y acogedor. La mision del hotel escuela es ser un hotel lider en la
industria hotelera, con precios competitivos, servicios personalizados, ambiente tecnologico,
instalaciones de lujo, comprometidos con el cuidado del medio ambiente y manteniendo las
mejores relaciones con empleados, estudiantes y clientes, dando como resultado recuerdos y
experiencias inolvidables.
e Tipo de hotel

En este proyecto buscamos ser definidos como un hotel - escuela que se dirige a un

segmento de mercado tanto nacional como internacional, especificamente business y

leisure. Cabe recalcar que este es un establecimiento donde se combinan dos

actividades “la de educar y capacitar, y brindar los servicios de alojamiento y
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alimentacion, tal y como lo brindaria un hotel de primera en el mundo.” (Santana,
2022)

Categoria

Este establecimiento pertenece a la categoria de 4 estrellas atacandonos al
reglamento de alojamiento turistico, donde se ha tomado en cuenta cada uno de los
requerimientos que debe presentar un hotel de 4 estrellas.

Nivel de servicio

En cuanto al nivel de servicio nos dirigimos al de calidad, confort, acogedor y
auténtico

Perfil académico

Administracion: Estudiantes que se encuentren en tercer afo de la carrera y hayan
cursado las materias de administracion, gerencia financiera, recursos humanos y
marketing de hospitalidad.

Alimentos y Bebidas: Los alumnos que se encuentren cursando las materias de “Alta
cocina ecuatoriana, alta cocina francesa, alta cocina mundial, reposteria y
chocolateria” tendran la oportunidad de poner a prueba sus habilidades y creatividad
en el hotel escuela

Recepcion: En este caso es importante que los estudiantes tengan un buen dominio
de inglés y estén cursando por lo menos su 5to semestre.

5.1.4. Habitaciones

En cuanto a las habitaciones, es importante mencionar que el hotel escuela contara
con un total de 50 habitaciones. Ademas, de acuerdo con Accor Live Limitless “Las
habitaciones tienen WiFi gratis, aire acondicionado, calefaccion, bafio privado,
televisores de pantalla plana, cortinas opacas, espejo de cuerpo entero, area de

trabajo, caja fuerte y maquina de café expresso.” (2022)
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Para la categoria, estructura tarifaria y tamafio de cada una de las habitaciones nos
hemos enfocado en Novotel Lima San Isidro por su ubicacion, segmento de
mercado, servicios hoteleros para un segmento business y leisure, etc.

e Habitacion estandar con una cama matrimonial, la misma puede ser para una

o dos personas. Tamafo: 24m2. Cantidad: 30

Grafico # 7. Prototipo habitacion estandar

L

Fuente: All Accor Live Limitless. Novotel Madrid Center. 2022

e Habitacion estandar con dos camas individuales. Tamano: 24m?2. Cantidad 12

Grafico # 8. Prototipo habitacion estandar con dos camas

Fuente: All Accor Live Limitless. Novotel Madrid Center. 2022
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e Suite con una cama king size, esta puede ser para una o dos personas.

Tamafio: 48m2. Cantidad: 6

Grafico # 9. Prototipo suite

Fuente: All Accor Live Limitless. Novotel Madrid Center. 2022

e Suite superior con cama kingsize, en la misma pueden quedarse hasta 4
personas. Tamafio: 50 m2. Cantidad: 2
En el caso de la suite superior también sera exclusiva para los estudiantes, ya
que, las mismas seran utilizadas como laboratorio donde se encontrara

diferentes tecnologias para sumirse en el mundo futuro de la hospitalidad.

Grafico # 10. Prototipo suite superior

Fuente: All Accor Live Limitless. Novotel Madrid Center. 2022
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5.1.5. Alimentos y Bebidas
e Restaurantes
e Marcus, Trattoria, No Sea Malito, Ambrosia con capacidad para un total de
52 comensales: estos son los restaurantes que ya pertenecen a la USFQ, por

lo tanto se encontraran dentro del hotel - escuela.

Grafico # 11. Prototlpo remodelacion Marcus

Fuente: All Accor Live Limitless. Novotel Madrid Center. 2022

Grafico # 12. Prototlpo remodelacmn Trattor1a

Fuente: All Accor Live Limitless. Gabbiano Italian Restaurant. 2022

Grafico # 13. Prototipo, remodelacion No Sea Malito

Fuente: All Accor Live Limitless. Novotel Café. 2022

-
NOVOTEL



42

e El Mercado: Con capacidad para 150 personas. Desayuno Buffet , Almuerzo
Buffet, Buffet de Brunch familiar y Bufé de cena (Novotel Manila Araneta
City, 2022)

Grafico # 14. Prototipo restaurante “El Mercado”

Fuente: All Accor Live Limitless. Novotel Manila Araneta City. 2022

e Green Restaurant: Con capacidad para 100 personas. Ubicacion: Vestibulo.

Grafico # 15. Prototipo, restaurante “Green Restaurant”

Fuente: Hotel Icon. 2022
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5.1.6. Reuniones y eventos

Contaremos con 6 salas para diferentes tipos de eventos. Por otro lado, dos de ellas seran
salas premium, ya que, las mismas tendran acceso a plantas altas, tendran luz natural, acceso a la

piscina y a la terraza.
5.1.7. Otros servicios complementarios

e Internet
e Aparcamiento
e Servicio de transporte
e Servicio de limpieza
e Seguridad
e Room service
e Piscina
e Hidromasaje
e Turco
¢ Gimnasio
e Sala de juegos
e Consejeria
e Sala de reunidn y eventos
e Actividades de aprendizaje
e Programas de capacitacion

e Talleres didacticos y practicos de alimentos y bebidas
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5.2. Planeamiento estratégico
5.2.1. Mision, vision y valores

e Mision: En Novotel USFQ aspiramos a introducirte en el futuro de la
hospitalidad haciéndote sentir con la libertad de ser e inspirando a la
nueva generacion.

e Vision: Ser reconocidos a nivel nacional e internacional, con los mejores
estandares de servicio y ser coherente en el desarrollo futuro.

e Valores: Libertad, sostenibilidad, respeto, creatividad, flexibilidad,

mnovacion, conocimiento.

5.2.2. Objetivos estratégicos

En cuanto a la innovacién, aumentar nuevos equipos tecnolégicos dentro de 15
afos para llegar a ser reconocidos como un hotel del futuro. Por otro lado, mantener la
rentabilidad, reducir los egresos y proyectar el aumento de habitaciones después de haber
recuperado la inversion.

5.2.3. Mapa de posicionamiento

Grafico # 16. Mapa de posicionamiento NOVOTEL
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Fuente: All Accor Live Limitless: Editado. 2022
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En el siguiente cuadro se mostrara una comparacion con hoteles que forman parte de la cadena Accor y los
mismos se encuentran dentro de Ecuador.

Tabla # 7. Caracteristicas hoteles — Cadena Accor

NOVOTEL IBIS MERCURE SWISSOTEL
POSICIONAMIENTO
Escala media Econdmica Escala media De primera calidad
Relajado, animado, Despreocupado, carifioso, |Entusiasta, genuino, Lleno de vitalidad, sentido de
confortado, energizado entretenido, gratis enriquecido, estimulado  |lugar, espiritu vital
FOOD & BEVERAGE
1 restaurante, 1 bar 1 restaurante, compartido Restaurante de desayuno,
gourmet o boutique con sala de desayunos, 1 Sala de desayunos o restaurante de especialidades, 1
gourmande bar restaurante, 1 bar bar
BIENESTAR
Sin gimnasio, sin piscina,
Gimnasio, piscina, spa sin spa Gimnasio, piscina, spa Piscina, spa, sport
REUNIONES, EVENTOS Y OTROS
Club gold swiss y habitaciones
executive club, sala de reuniones
Salas de reuniones, rincon Salas de reuniones, rincon |clave, salon de baile, centro de
web Salas de reuniones web negocios

Fuente: All Accor Live Limitless. 2022

6. DESARROLLO DEL CONCEPTO

6.1. Concepto general
En este proyecto se propone desarrollar un concepto de Hotel Escuela donde

utilizaremos una de las marcas hoteleras mas reconocida a nivel nacional e internacional
llamada Novotel, esta marca esta sujeta a la cadena de hoteles Accor y sera nuestra principal
propuesta para la creacion del Hotel Escuela. Es importante mencionar que el hotel
(Novotel) sera construido en las instalaciones de la universidad San Francisco de Quito
siendo parte del mismo. Por eso hemos tomado la decision de hacer una fusion entre un
hotel tecnologico, lujoso e innovador como lo es Novotel, con la caracteristica distintiva
principal de la Universidad San Francisco de Quito, la cual es conocida por las artes
liberales, pues queremos brindar una propuesta tnica y diferente que nos haga destacar de

los demas sin perder la esencia de Novotel. El hotel serd construido para cumplir con las
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caracteristicas de la categoria 4 estrellas, el cual estara enfocado en brindar un estilo hibrido
que combinard espacios de trabajo y de ocio donde su disefio moderno y elegante brinda una
estancia comoda, jovial, innovadora y funcional.

Queremos brindar nuevas opciones a un mercado joven-adulto que buscan ser testigos de
nuevas experiencias y destinos adaptados a las necesidades actuales, que viajen por
negocios, ocio, cultura o simplemente sean viajeros de paso.

Los acabados proveeran un aspecto impecable limpio y comodo, que serad de gran
ayuda para mejorar la experiencia de nuestros clientes, ofreceremos 50 tipos de habitaciones
equipadas y adaptadas a cada una de las necesidades de los huéspedes, de igual manera
contaremos con 4 restaurantes que estaran abiertos totalmente para el ptiblico en general,
tendremos espacios comunes, zonas de relax y areas de encuentro ideal para una estancia
placentera. Estamos ubicados estratégicamente en la parte central de Cumbaya, la cual
brinda una variedad de atractivos y actividades que se ajustan perfectamente a las distintas
necesidades de los huéspedes. Nuestro principal objetivo es hacer que todos nuestros
visitantes logren sentirse en un ambiente de comodidad, confianza, lujo, con las ultimas
tecnologias y con esa libertad de expresion que te brinda las artes liberales, esto inicamente
con el fin de que nuestros huéspedes se lleven una experiencia tnica e inigualable en cuanto
a nuestra promesa de servicio.

6.2. Identidades
6.2.1. Experiecia del cliente

En Novotel USFQ, los huéspedes podran encontrar un ambiente acogedor de lujo
con un disefio tnico, moderno y fresco. Ademas contamos con diferentes espacios sociales y
seguros donde nuestros visitantes podran disfrutar de una estancia relajante, tinica y
placentera. Nuestra meta principal es hacer que nuestros huéspedes siempre se sientan

bienvenidos y que se lleven una gran experiencia desde el momento que ingresan al hotel,
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hasta el momento que salen. Queremos dar un toque diferenciador que complemente la
estadia del huésped, dando asi diferentes opciones de actividades que le caracteriza a la
universidad San Francisco como lo son las artes liberales, pues queremos que exploren
diferentes mundos y que salgan de lo tradicional. Pondremos énfasis en el arte en la cultura
y en la filosofia creando asi experiencias Unicas.

Nuestros huéspedes tendran la oportunidad de compartir espacios y experiencias
con diferentes personas ya sean locales o extranjeros, donde podran conocerse, intercambiar
ideas, hacer networking, crear oportunidades sociales o de trabajo, lo cual encontramos
interesante y de gran utilidad para los tiempos de hoy en dia. Prometemos calidad confianza
y tranquilidad en cada una de nuestras diferentes instalaciones, se brindara acceso a nuestros
espacios de coworking totalmente equipados con las ultimas tecnologias, ademas nuestros
estudiantes y equipo de trabajo, brindardn momentos tnicos lo cuales quedaran marcados en
la mente y el corazon de nuestros huéspedes, demostrando asi su hospitalidad y
profesionalismo en el area.

6.2.2. Manifesto

“Proporcionamos servicios de alojamiento innovador de Iujo, con un toque jovial
ideal para quienes les gusta el servicio de calidad y el trato de primera; nuestras
interacciones con los huéspedes y visitantes son completamente personalizadas, ademas
utilizamos las ultimas tecnologias para brindar un servicio excepcional, realizamos varias
actividades ligadas a las artes liberales que le dan un toque tnico y diferenciador. Nuestro
compromiso es siempre ser los mejores en cuanto a nuestra infraestructura, el servicio
impecable, la amabilidad, el trato y el manejo rapido y eficiente en cuanto a la implicacion
de problemas, buscamos satisfacer las necesidades de un viajero que esté en busca de

experiencias Unicas e inolvidables, que le guste consentirse”.
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6.2.3. Visual

Grafico # 17. Moodboard NOVOTEL

NOVOTEL

HOTELS, SUITES & RESORTS

Fuente: Elaboracion propia. 2022

En el siguiente moodboard encontraremos una variedad de iméagenes, colores,
textos, tipografia y logo de la marca, esto serd de gran ayuda para lograr transmitir los
conceptos etéreos como los valores o la cultura de la empresa en cosas tangibles como el
disefio, ademas ayudara a comunicar el tono, las emociones y los valores que la marca
intenta transmitir.

En primer lugar tenemos en el centro el logotipo de Novotel en el cual se muestra
un ejemplo de disefio minimalista, el logotipo es fresco seguro y moderno utilizando
solamente el color azul profundo para su tipo de letra sobre un fondo blanco, las letras van
acompafiados de una linea curva sobre las letras V y O sin otros detalles ni colores
adicionales, en la parte inferior podemos observar las iniciales de la universidad San

Francisco de Quito, la cual creemos que su aparicion le da un toque ideal y diferenciativo.
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Este logotipo refleja la calidad del servicio, la filosofia, la estética y la atmosfera
unica donde los huéspedes son libres de vivir y pensar como quieran, la marca y el disefio
del logotipo de novotel representa definitivamente la idea de “Modern Easy Living”.
(Novotel logo, 2022)

Por otro lado tenemos los tres colores representativos de nuestra marca que son el
color azul, blanco (neutro) y gris. El azul simboliza la frescura, la estabilidad, la lealtad y
confianza, mientras tanto el blanco se utiliza para representar los servicios o productos de
lujo, el gris suele evocar sentimientos de profesionalismo, credibilidad y tecnologia. La
combinacidn de estos tres colores son estratégicamente elegidos, pues todo lo que
representan es exactamente lo que queremos mostrar a nuestro publico. En las diferentes
imagenes podemos observar el lujo, el modernismo, la tecnologia y la elegancia que Novotel
intenta transmitir.

6.2.4 Espacial

e Check-in/ check-out: El huésped contara con el servicio de check-in y check-out
brindado por las personas encargadas del front desk a la hora establecido por el hotel,
Existird una tarifa especial en caso de que el huésped desee realizar un early check o
un late check-out.

e [Estacionamiento: El huésped tendra acceso gratuito al estacionamiento del hotel
durante los dias de su estadia, de igual manera este servicio serd completamente
gratis para quienes tienen eventos, reuniones, convenciones o todo lo relacionado al
segmento MICE dentro del hotel, Para usuarios externos el servicio de
estacionamiento tendra un costo por horas el cual podra ser cubierto por el consumo
minimo en las instalaciones del hotel dando un tiempo maximo de tres horas.

e Ascensor: Contaremos con un ascensor equipado y tecnologico, en un lugar

estratégico para que nuestros huéspedes puedan llegar a sus habitaciones, salas de
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reuniones, salas de descanso, entre otras de una manera rapida y sin ningiin mayor
esfuerzo.

Security stuff/ traslado de equipaje: El hotel ofrece guardias de seguridad durante las
24 horas, y adicionalmente botones especializados para llevar el equipaje a las
habitaciones de los huéspedes, de igual manera estos seran de gran ayuda para
atender servicios especiales que se requieran dentro del hotel.

Restaurantes y bar: Estos espacios seran las principales areas para que el ptublico en
general y huésped reconozca de inmediato el estilo y concepto del hotel. Este
contara con cuatro restaurantes diferentes y un bar de lujo ideal para atender las
necesidades de nuestros clientes.

Servicio a la habitacion: El huésped podra disfrutar del servicio a la habitacion ya
sea a través de una llamada a recepcion, restaurante o simplemente escaneando un
codigo QR. Este sera informado al momento de que el huésped realice su check-in.
Telecomunicaciones: Ademads de tener contar con un servicio de internet inaldmbrico
de alta velocidad en todas las habitaciones y areas del hotel, se brindaré el servicio
de llamadas telefonicas nacionales e internacionales. Si bien es cierto gracias a la
tecnologia este tipo de servicios ha ido disminuyendo, es de suma importancia que
garanticemos la comodidad absoluta de nuestros huéspedes.

Business Center y Sala de Reuniones: Se brindara el servicio de un centro de
negocios completamente moderno de lujo y con las tltimas tecnologias, donde
nuestros huéspedes tendrén acceso al internet y a varias computadoras propias del
hotel. El business center estara abierto las 24 horas del dia.

Mascotas: Nuestros huéspedes tendran la oportunidad de ingresar con sus mascotas,

pues este hotel es amigable con los peluditos de la casa y nos encanta consentirlos.
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e Vigilancia: El hotel contaré con la ultima tecnologia en cuanto a la vigilancia, pues
esto con el fin de que nuestros clientes se sientan seguros y comodos a cualquier hora
del dia.

e [Lavanderia: El hotel brindara el servicio de lavanderia a los huéspedes, donde
principalmente se realizara el lavado y el planchado de materiales: sabanas, fundas
de almohadas, lenceria de cama, etc.

e Movilidad: Brindaremos servicios de shuttle para nuestros huéspedes que necesitan
ir o venir al aeropuerto, estos serdn realizados por dos unidades Van, las cuales
estaran certificadas por el hotel y seran coordinadas directamente por la recepcion.

6.3. Propuesta de valor

Es muy importante que tengamos en cuenta la propuesta de valor para nuestro
hotel, pues este describe especificamente los beneficios que queremos ofrecer a nuestros
clientes y de qué manera estos seran atendidos. La propuesta de valor nos ayuda a describir a
nuestro cliente ideal y el valor que queremos entregar, por otro lado nos permite mostrar el
por qué deberian elegirnos a nosotros y no a la competencia, una propuesta de valor no es un
slogan, tampoco una palabra bonita, ni mucho menos una declaracion de posicionamiento.
La propuesta de valor va mucho mas alla, pues esta indica como nuestro hotel lograra
solucionar las necesidades de nuestros clientes, por eso hemos decidido que nuestra
propuesta de valor sea la siguiente: “Disfruta libremente los altos estandares de comodidad,
servicio y calidad con Novotel Quito”

7. Plan de Marketing

7.1. Descripcion del servicio

Tener un plan de marketing es fundamental para el analisis de nuestro hotel, pues
esta es la herramienta basica de gestion que toda empresa necesita si desea competir en el

mercado. Este es un mecanismo social y econdmico donde los individuos y grupos
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satisfacen sus deseos y necesidades por medio de la creacion e intercambio entre si, de
productos y de otras entidades de valor. En los tiempos de hoy en dia el marketing se ha
convertido en un concepto basico y global dentro de cualquier empresa, ya que este sera el
que determine sus posibilidades de éxito frente a sus demas competidores. El plan de
marketing es una herramienta sumamente fundamental ya que por medio de este plan se
fijan las actuaciones necesarias para alcanzar los objetivos planteados, Es necesario estar
atentos y no cometer el error de considerarlo de forma aislada, sino que debe estar alineado
y ser coherente con la planificacion estratégica de la empresa, ya que solo de esta manera se
logra cubrir las respuestas a las necesidades. El objetivo principal del marketing es
comprender perfectamente el mercado y entender sus deseos y necesidades ya que solo de
esta manera se lograra desarrollar productos y servicios que creen mejor valor, experiencia y
satisfaccion en nuestros futuros clientes, dando como resultado una mayor cantidad de
ventas y utilidades para la empresa. El plan de marketing no solo nos ayuda a crear una
vision clara de los objetivos finales sino también nos aporta una vision actual y de futuro
que contribuye a definir las directrices con las maximas garantias. El marketing de hoy en
dia se clasifica en distintas variables, de las cuales tomaremos tres, las cuales creemos

sumamente importantes: marketing directo, marketing digital y marketing de boca a boca.

El marketing directo es un sistema interactivo que utiliza uno o méas medios
publicitarios los cuales ayudan a obtener respuestas medibles y o una transaccion en un
determinado lugar, por otro lado el marketing digital es el que hace uso de todas las plataformas
de redes sociales y sitios web para impulsar la marca, producto o servicio, este se relaciona
directamente con todo lo que tiene que ver con el internet. El marketing de boca a boca es como su
propio nombre lo dice, es la estrategia de hacer que las personas hablen sobre los servicios,
experiencias y marca de forma positiva, haciendo que esto llegue a varias personas de manera
organica.
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7.2. Objetivos del Plan de Marketing

Es muy importante tener en cuenta los objetivos del plan de marketing, pues este
nos ayudaré a realizar un mejor analisis, dando como resultado una mayor captacion de
demanda, entre sus principales objetivos esta la descripcion del entorno de la empresa, el
cual permite conocer de una mejor manera al mercado, competidores, condiciones
economicas, situacion tecnologica, demanda prevista, entre otros. Por otro lado, tenemos el
control de gestion este es de gran utilidad para prever los posibles o distintos cambios y
planificar las diferentes estrategias para encontrar nuevas vias que nos lleven a los objetivos
planteados, esto nos permitird ver mas detallado y con claridad la diferencia entre lo
planificado y la verdadera realidad de lo que estéd sucediendo. Otro de sus objetivos
principales es el analisis de problemas y oportunidades futuras, pues gracias a este analisis
detallado, se permitira buscar soluciones previas a la aparicion de los problemas, de igual
manera nos permitird descubrir oportunidades favorables que se hayan escapado en un
andlisis anterior.

7.2.1. Objetivos cuantitativos

Los objetivos cuantitativos son de gran importancia para el desarrollo estratégico
del plan de marketing, pues no ayuda a expresar facilmente cifras concretas, cuyos
resultados se logrardn ver en el corto, mediano y largo plazo, los objetivos cuantitativos se
pueden ver reflejados en pardmetros clasicos como facturacion, cantidad de ventas, alcance
de personas, impresiones ¢ interacciones de forma digital ya sea en redes sociales paginas
web, etc. Uno de los principales objetivos cuantitativos es la obtencion de beneficios pues
este determina si se mantiene la empresa o desaparece, por otro lado la potencializacion de
alcance es fundamental ya que es basico tener como objetivo el aumento de impresiones
como de alcance, dando como resultado una adecuada visibilidad de la promocién o del

producto, de igual manera tenemos como objetivo la generacion de interaccion pues esta
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sirve para que la audiencia tenga continuamente contenidos interactivos generando asi un
buen nivel de engagement rate, lo que hara que la audiencia siempre nos tenga presentes y
elogie nuestra oferta. Otro objetivo cuantitativo es el crecimiento de la comunidad, si bien es
cierto que para crear una campaia exitosa de marketing no es necesario contar con millones
de seguidores, es necesario que tengamos una cantidad significativa por motivos de imagen
de la empresa.

La rentabilidad es uno de los objetivos cualitativos principales para Novotel Quito,
por eso es muy importante tomar en cuenta el nivel de satisfaccion y la fidelizacion de los
clientes, pues gracias a esto, el hotel podra seguir en marcha con resultados positivos. Para
poder cumplir con nuestros objetivos cualitativos hay que tener en cuenta varios planes
estratégicos los cuales seran de gran utilidad para el aumento de rentabilidad del hotel.
Novotel Quito propone el lanzamiento de diferentes promociones continuas para sus clientes
frecuentes, con el fin de que exista fidelizacion de parte de los mismos, por otro lado se
propone lanzar publicidad continua en diferentes plataformas, para que los consumidores
nuevos conozcan de nuestra marca y comiencen a crear ideas positivas sobre esta, de igual
manera queremos crear engagement rate creando continuamente contenidos interactivos,
unicamente con la finalidad de aumentar visibilidad y por ende volumen de ventas.

7.2.2. Objetivos cualitativos

Los objetivos cualitativos son muy importantes a la hora de tomar decisiones
estratégicas pues esto nos ayuda a orientarnos, a lograr posicionamiento y lograr una mejor
imagen en el mercado, con resultados a mediano y largo plazo. Los objetivos cualitativos
suelen considerarse de una forma mas subjetiva y menos tangible que los cualitativos, pero
son de gran importancia.

El aumento de conocimiento de marca es uno de los objetivos cualitativos mas

importantes para el posicionamiento, pues gracias a este tendremos una mayor cantidad de
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reconocimiento y de demanda. Normalmente para medir el conocimiento de marca se utiliza
el (Brand awareness) este es de gran utilidad a la hora de realizar investigaciones de
mercado, esto se hace con el fin de conocer la popularidad de una determinada empresa,
marca, servicio, entre otros. Por otro lado, el impulso de imagen es uno de los objetivos
cualitativos que varias empresas buscan generar en los consumidores, pues esta permite
comunicar al exterior la filosofia de la empresa dando como resultado un mayor aumento en
cuenta a la confianza y a la credibilidad. Otro objetivo cualitativo bastante Util para la
estrategia de marketing es la fidelizacion de los clientes, pues si los consumidores quedan
satisfechos en cuanto a su servicio, producto o experiencia es muy probable que lo vuelvan a
repetir y que lo recomienden a sus conocidos, es muy importante tomar en cuenta que
retener un cliente es mas econémico que lograr uno nuevo. Otro objetivo cualitativo es la
reputacion de la empresa, ya que este hace referencia a la percepcion buena o malo de los
consumidores, Es de gran importancia controlar la reputacion de nuestra marca, servicio o
producto especialmente en el entorno online, pues ahora todo el mundo esta digitalizado y si
desean hacer una queja, resefia o simplemente leer recomendaciones los haran rapidamente
de forma online.

En Novotel Quito queremos que la calidad del servicio se vea reflejada, queremos
que nuestros clientes se lleven una experiencia tnica e inigualable, disfrutando de un
ambiente libre, comodo, de lujo y con las ltimas tecnologias. Para poder cumplir con
nuestros objetivos cualitativos, hemos propuesto el entrenamiento al personal fijo y a los
estudiantes los 2 primeros meses. con el fin de que estos puedan brindar exactamente lo que
ofertamos. Queremos que el personal y los estudiantes estén muy bien capacitados, para que
nuestros clientes vivan la experiencia y sientan la calidad del servicio, dando como resultado
un buen posicionamiento en la mente del consumidor y que les permita recomendarnos y

regresar.
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Es importante mencionar que los objetivos cualitativos y cuantitativos del
marketing estan totalmente conectados entre si, pues la consecucion de uno puede ayudar al
otro y viceversa, por €so es muy importante que se tomen en cuenta los dos para poder

realizar la elaboracion de un plan de marketing adecuado.

7.3. Formulacion estratégica de marketing
7.3.1. Estrategia de segmentacion

El marketing es fundamental para mejorar la estrategia y aumentar las ventas de
productos o servicios. De igual manera nos permite realizar la segmentacion del mercado, lo
cual es de gran utilidad ya que nos permite tener un crecimiento organizativo y financiero.
El objetivo principal de la segmentacion es aumentar el valor para la organizacion y para el
cliente, lo que resulta en un mejor servicio y experiencia, ya que se ajusta con las
expectativas y necesidades exactas del consumidor. La marca es la responsable de brindar lo
que su mercado objetivo necesita y de superar sus expectativas, pues solo de esta manera se
lograra obtener la lealtad del cliente. La industria hotelera es muy competitiva y cada vez
existen mejores estrategias para ganar nuevos clientes y fidelizarlos, por eso es muy
importante que implementemos estrategias de segmentacion las cuales seran de gran utilidad
para brindar un servicio personalizado y de calidad.

Es necesario que tengamos en cuenta el poder del consumidor ya que este es el
encargado de la rentabilidad y del éxito total de nuestro hotel. Es esencial establecer una
segmentacion del mercado pues nos ayudard a identificar varios patrones como la duracion
de estancia del huésped, los porcentajes de cancelacion que existen, dias con mayor
ocupacion, ingresos totales por clientes, ingresos totales por habitacion, gustos especificos
del cliente, etc. Una vez obtenido todo este tipo de informacion e identificado el segmento,

se podra aplicar una estrategia de ventas y marketing para aumentar las reservas y los
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ingresos. El objetivo final de la segmentacion es brindar satisfaccion al huésped con el fin de
aumentar valor en la marca y fortalecer la lealtad del cliente.

7.3.1.1. Segmentacion de usuario

La estrategia de segmentacion de usuario es un plan disefiado para poder distinguir
a qué parte del publico tenemos que dirigirnos para promocionar nuestros servicios, la
segmentacion de usuario basicamente se basa en dividir los consumidores en diferentes
grupos que tiene varios elementos comunes entre si, esta division de grupos permite
identificar cuales son los usuarios que mejor responden a la marca pasando a ser nuestro
publico objetivo o target, la segmentacion también es de gran utilidad al momento de elegir
en qué redes sociales vamos a tener presencia, qué tipo de publicidad tenemos que lanzar,
qué tipo de promociones vamos a ofertar, que tipo de precios vamos a manejar, entre otros.
Nuestro segmento de mercado son personas de 23 a 60 afos, locales o extranjeros con un
nivel socioeconémico medio alto, que buscan satisfacer sus necesidades mediante
experiencias unicas en un ambiente liberal de Iujo con las Gltimas tecnologias. Nuestro
segmento principal en cuanto a la segmentacion por motivo de viaje es el de negocios y
leisure, en cuanto a la segmentacion por tipologia de clientes encontramos grupos e
individuales y en cuanto a la segmentacion por canal de venta o intermediario encontramos
canal directo, corporate, grupos, agencia de viajes, OTAS y GDS.

Una de las herramientas mas utilizadas al momento de realizar un plan de
marketing es el Buyer persona, pues esta es una representacion semi ficticia del cliente ideal
para el hotel, basicamente se trata de un retrato robot, el cual nos ayudara a identificar como
es nuestro cliente potencial y que necesita, esto con el fin de que la experiencia de nuestro

cliente sea personalizada.
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Grafico # 18. Segmentacion de usuario

 Psicografico
Personalidad: Responsable, Amigable, Divertido.
Que le hace feliz: Disfrutar de un buen vino amigos, vig]
conocer nuevas culturas.

Tiempo libre: Hacer deporte, tocar |z guitarra.

Deporte favorito: Natacion, ciclismo, golf.

Que valora: Lz familiz, el trabajo, la saluc.

Metas profesionales: Invertir en més negocios.

Metas personales: Comer sano, pasar tiemoo con familia.

Habilidades: Lider, pacients, innovador.

SPENCER DAVIS

* Demografico « Webografico
Edad: 45' . Tiempo en internet: 5 z & horas promedio
Estado civil: Casado Red social Favorita: Facebook, Twitter, linkdin
Localidad: Zstados Unidos Donde busca Informacién: Goog's, safari, firefox
Ocupacion: Inversionista ( Paginas de interés: Negocios internacionales, deportes, carros
Bienes raices) Reserva: OTAS.

Fuente: Elaboracion propia. 2022

* Psicografico
Personalidad: Introvertida, ordenada, disciplinada.
Que le hace feliz: Vizgjar, hacer deporte, su mascota
Tiempo libre: Pasar en familia, amigos y novio.
Deporte favorito: Natzcion, gmnasio.
Que valora: Lz familig, el trabajo, la salud.
Metas profesionales: Aorender un nuevo idioma.
Metas personales: Comer sano, leer un libro.
Habilidades: Buena memoria, buena tomando decisiones.

[LAURA FERNANDIZ

* Demografico » Webografico
Edad: 27 Tiempo en internet: 5 2 S horas promedio
Estado civil: Soltera Red social Favorita: Instagram, tik tok, Pinterest.
Localidad: Esnzfa Donde busca Informacion: Google, safar.
Paginas de interés: Mods, vigjes, comida saludable.

Ocupacion: Azafata ’
Reserva: Emoresa- Aerolinea.

Fuente: Elaboracion propia. 2022

7.3.1.2. Segmentacion de Empresas
La segmentacion de empresas consiste en realizar un proceso de categorizacion que
permitird separar y diferenciar los elementos a tratar, este es un proceso que realiza la
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division del mercado en funcion de algun atributo, rasgo o caracteristica. Una correcta
segmentacion de empresas nos permitird comprender que necesita un grupo de clientes en
especifico. Permitiéndonos asi lograr un servicio especializado adaptados inicamente a los

deseos y necesidades de nuestros clientes.

Grafico # 19. Segmentacion de empresas

American\ ¢ Que espera de un proveedor?
Airlines \ Disefio: Si Precio: si
Tecnologia: S Calidad: si

Lujo: No es una prioridad.

* Datos Geo-Demograficos:
Paises en los que opera: 150
Sede empresarial: Fort Worth
Antiguedad en el mercado:

« Comportamiento de compra
Grado de lealtad: 50%
Tipologia de compra: Compra habitua

* Descripcion de negocio * Politica de Compra

Numero empleados: I/1zs de 15,000 Arrendamiento: No
Productos vendidos: \Venden vuelos Contrato de servicios: =i

Grado de innovacion: Viediano - 2l Compras: No
Licitaciones: Mo

Fuente: Elaboracion propia. 2022

\ 4
(/7 * Que espera de un proveedor?

1 Diseno: Si Precio: S
%elf;ﬁ)pgo”tan Tecnologia: Si calidad: s

Lujo: Si

¢ Datos Geo-Demogréficos:
Paises en los que opera: 10
Sede empresarial: Ecuador, |
Colombia.
Antigliiedad en el mercado: 20

¢ Comportamiento de compra
Grado de lealtad: 20%
Tipologia de compra: Compra haoitual

» Descripcion de negocio * Politica de Compra
Numero empleados: 1,000 Arrendamiento: No

Productos vendidos: Hoteles, vuslos, Contrato de servicios: Si
cruceros Compras: 5

Grado de innovacién: \eadiano - Alto Licitaciones: No

Fuente: Elaboracion propia. 2022
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7.3.1.3. Estrategia de posicionamiento

La estrategia de posicionamiento es el proceso que le permite a las empresas, en
este caso al hotel influir en la percepcion que tienen los consumidores sobre ellas, pues
consiste en establecer lo que se quiere proyectar de la marca, de tal manera que el publico
objetivo valore y entienda la ventaja competitiva del hotel. (Olamendi, 2009)

Novotel Quito buscara posicionarse en el mercado con base a sus ventajas
competitivas entre las que destaca su ubicacion, ya que se encuentra a pocos minutos del
aeropuerto internacional de Quito y a sus alrededores se podra encontrar varios centros
comerciales y atractivos turisticos, ideales para nuestros clientes. De igual manera queremos
posicionarnos en cuanto a la calidad en experiencia de alojamiento y servicio de lujo. Con
estos puntos a favor se pretende lograr una diferenciacién con otros hoteles competidores del
area y de la ciudad en general. De igual manera se tratard de destacar el mensaje de que
Novotel es un hotel escuela donde nuestros clientes podran disfrutar de un ambiente inico
gracias a las artes liberales que le caracteriza a la universidad San Francisco y por ende a
nuestro hotel.

7.4. Estrategias de la mezcla de marketing
7.4.1. Servicio

Servicio principal
e Hotel escuela (servicio alojamiento)

Servicio secundario
e Centro de practicas

Servicios complementarios
e (Camas: Cama Live N'Dream y Smart Pillow
e Habitaciones: “Estandar; wifi, climatizacion, agua embotellada gratuita,

TV, caja fuerte. Suite; Amplio espacio con salon, sofa cama, maquina
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Nespresso, zapatillas, agua embotellada gratuita, albornoz, WiFi,
Climatizacion y gran surtido de amenities.” (Novotel Madrid Center,
2022)
e Alimentos y bebidas: servicio 24 horas, minibar, hielera, frigo - bar,
restaurantes.
7.4.2.Plaza
Los camarales de distribucion son de suma importancia ya que por este medio los
productos pueden hacer su desplazamiento hasta llegar al consumidor final. en la mezcla del
marketing la distribucion se la considera como una de las herramientas mas utiles ya que nos
permite tener presencia de nuestra marca de una forma permanente, lo que viene a ser una
ventaja competitiva a largo plazo.
El hotel contara con los siguientes canales de venta:

e Agencia y operadoras web: Es la venta de reservas a empresas u operadoras de
forma anticipada, estas se encargan de promocionar y de realizar la venta en sus
respectivos canales al consumidor final. donde encontramos empresas u operadoras
como Booking, Expedia, kayak, Despegar y google hoteles.

e  Web del hotel: esta sera nuestro principal canal de ventas, pues gracias a este medio
el cliente podra autolesionarse y realizar su reserva, dando como resultado una
mayor ganancia para el hotel, ya que los datos del cliente se quedaran directamente
en el PMS del hotel y tendremos que pagar ningtin porcentaje a las agencias u
operadoras. La pagina web estard habilitada para ser utilizada en diferentes paises y
en los principales idiomas, la venta por web se realizard mediante marketing digital

con el fin de atraer més trafico de personas hacia la web oficial del hotel.
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e Fuerza de ventas: Estos estaran dedicados a captar ventas unicamente del turismo de
negocios que pertenecen a empresas o corporaciones que necesitan realizar reservas
en cantidades grandes para sus empleados.

7.4.3 Precio
Cabe mencionar que dentro de la cadena Accor podemos encontrar hoteles tanto
exclusivos como econdmicos, por lo que, una de las estrategias que utiliza el mismo es la
politica de “precio premium medio”, que va dirigido a los hoteles de gama media como
Novotel. Donde el huésped tenga una impresion del producto de alta calidad, excelente
servicio y valore la marca. Entre algunos de los beneficios del precio premium son: mayor
conocimiento de la marca y mayor ventaja en cuanto al incremento de ganancias. Ademas,
de acuerdo con la percepcion de Bhasin, como parte de su politica promocional, el grupo
ofrece descuentos festivos y de temporada en varios de sus hoteles. Ha adoptado una
estrategia de precios combinados en algunos hoteles y ofrece un desayuno buffet,
pernoctacion y varios servicios a través del paquete Extra Saver”. (2019)
7.4.4. Promocion
La promocion es un factor muy importante en la mezcla del marketing, ya que nos
permite informar, persuadir y lograr que se recuerde en la mente del consumidor, dando
como resultado la motivacion para adquirir el producto o servicio. Para lanzar una
promocion es necesario que sea coherente sobre los demas aspectos como producto, plaza y
precio.
Las estrategias que utilizaremos para informar nuestros servicios y promociones del hotel a
un grupo objetivo son:

e Descuentos por cantidad: Estos descuentos seran de aplicacion fija seglin la cantidad

de habitaciones reservadas al mes, este tipo de descuentos estaran dirigidos para el

segmento de negocios que vienen en grupos.
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e Descuentos por canales: el canal web es uno de los principales canales de reserva del
cliente, pues la tecnologia ha ido avanzando y ahora todo se gestiona mucho mas
rapido de forma digital, por eso se motivara al cliente a que use nuestra propia
pagina web, donde encontraran descuentos especiales por reservar directamente.

e Descuentos por temporada: En las temporadas bajas, se incentivara a los clientes con
distintos descuentos, para que se queden con nosotros y nuestra ocupacion no baje
demasiado.

e Publicidad: Se realizara publicidad por redes sociales para informar sobre nuestros
servicios y las experiencias tnicas de alojamiento del hotel, las redes sociales son de
gran utilidad ya que llevan trafico de personas a la web oficial, utilizaremos
estrategias como SEO y SEM para aumentar el trafico en la pagina web del hotel.

7.5. Medios y canales de marca

e Directas: en este caso es cuando el huésped se acerca personalmente a front desk
para realizar su reserva.

e Via telefonica: el futuro huésped puede ponerse en contacto con el hotel para realizar
su reservacion.

e Medios electronicos: Entre los medios que maneja el hotel escuela estan; internet,
fax y correo electronico, asistencia en linea.

e travelpros.accor.com: Sitio web dirigido a los profesionales de viajes

e GDS: Amadeus, Sabre, Galileo y Worldspan. (Travel Professionals Accor, 2022)
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Grafico # 20. Accor Hotels, Hoteleria Digital

Lideramos
hoteleria digital
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Fuente:AccorHotels _Development Brochure 2018 ES.pdf

8. PROGRAMACION DE LAS OPERACIONES
8.1. Modelo de gestion
En cuanto al modelo de gestion nuestro hotel escuela estard asociado a la cadena

Accor mediante un contrato de franquicia, donde entre todas sus marcas lideres hemos
elegido a Novotel. Por lo que, la misma se adapta al estilo que buscamos representar e
incluso nos permitira diferenciarnos de la competencia. Es importante mencionar que una de
sus ventajas son los derechos a la utilizacion de la marca y otros beneficios que se muestran
en la siguiente tabla. Sin embargo, en cuanto a las desventajas tenemos las siguientes:
organizaciones que se encuentran bajo la misma franquicia, control inadecuado de cada uno

de los estandares, mantener dependencia con un equipo directivo, entre otros.
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Tabla # 8. Beneficios contrato de franquicia

Beneficios de los propietarios

1. OBTENGA Fuerte reconocimiento de marca y un excendente de cliente

2. DISFRUTA Plataforma de lifestyle ALL — Accor Live Limitless

3. CONFIE Distribucién de su hotel a un experto digital global

4. A Sus ventas, garantizando un nuvel significativo de huéspedes internacionales
Ingresos adicionales para su hotel

(el {) RO Sus costos, obteniendo las mejores condiciones de mercado

PARIPS. 401 (8 )88 Sus ganancias

8. OBTENGA Principales ventajas sumandose a nuestro programa de fidelidad de socios

Fuente: Accor. One World Limitless Opportunities. 2021

8.2. Servicio de hospedaje
8.2.1.Front office

El front office es uno de los espacios mas importantes dentro del hotel, pues este
tiene contacto directo con el cliente y esta encargado de generar experiencias Unicas y de
brindar la maxima satisfaccion. En este espacio es precisamente donde se recibe a la persona
y se realiza todo el procedimiento, desde brindarle una habitacion hasta la resolucion de
problemas, por eso es un momento decisivo que marcard en gran medida la opinion que esa
persona pueda tener del negocio, a partir de esta experiencia se canaliza la relacion de la
empresa con el cliente, lo cual creemos que es de suma importancia, ya que, en este proceso
tenemos la oportunidad de captar y fidelizar al cliente. En Novotel-Quito queremos que
nuestros huéspedes se lleven la mejor impresion, por eso nuestro objetivo como
recepcionistas del hotel seria destacar siendo unos profesionales, brindando un servicio de
calidad acompanado de una buena experiencia, superando las expectativas del huésped.
Para poder cumplir con este objetivo es importante que se realice cada una de las siguientes
tareas: check in y check out rapido, brindar informacion respectiva al huésped, mantenerse

informados de todos los eventos dentro y fuera del hotel, estar pendientes de las entradas y
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salidas, estar actualizado con todas las tarifas y promociones, tener contacto con todos los
departamentos, realizar cobros y facturas, rutear las cuentas en caso de que sea necesario,
atender llamadas, estar pendientes con los transfers y solucion de problemas.

Los turnos y horarios del personal del front desk estaran adaptados de la siguiente manera:
de 7:00 am a 3:30 pm como primer turno de 3:30 pm a 23:00 pm como segundo turno y de
23:00 pm a 7:00 am como tercer y ultimo turno, estos horarios estan adaptados a las
caracteristicas del hotel que cuenta con 50 habitaciones y su principal segmento de mercado
esta enfocado en personas de negocios.

Proceso de reservas

El hotel tendra presencia en redes sociales, OTAs, Metabuscadores, GDS, donde
proveera informacion sobre tarifas, tipos de habitaciones, actividades y eventos que ofrece el
hotel, por este medio el cliente podra reservar de manera sencilla, eligiendo las tarifas,
habitaciones, y fechas que se adapten mejor a las necesidades del huésped.
Por otro lado tendréan la opcion de reservar directamente con (all. Accor) donde los clientes
podran seleccionar los servicios que se muestran en el sitio web , o los servicio para movil
de Accor o sus socios. En el sitio web tendran toda la informacion del hotel donde los
clientes podran reservar como individuos, como grupos o como empresarios.
De igual manera tendran la opcion de hacer la reserva directa via telefonica o personalmente
en el front desk.
Proceso de check in

Los huéspedes tendran la opcion de realizar check-in online o también conocido

como pre check-in, este consiste en dar la posibilidad al huésped de que complete el registro
desde su aparato movil, donde tendréd que introducir sus datos personales, antes de su llegada

al hotel, esto permitird optimizar el tiempo del huésped y le brindara una mejor experiencia.
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Para el proceso de check-in fisico se necesita seguir varios pasos los cuales son
indispensables para el hotel. En el caso de que el huésped ya cuente con una reservacion los
paso a seguir son los siguientes:
e Buscar la reserva del huésped y comprobar que los datos estén correctos.
e Indicar que el check-in es a partir de las 15:00 pm y si desea un early check-in es con
un recargo adicional.
e Solicitar documentacion personal.
e Solicitamos una tarjeta de crédito como garantia, para el pago de la habitacion o en
caso de que existan extras.
e Brindamos informacion al cliente sobre la habitacion y sobre el hotel en general.
e Procedemos al registro dentro del PMS vy a la creacion de folio.
e Solicitamos al huésped que firme la ficha y a continuacion le entregamos la llave con
toda la documentacion correspondiente.
e Guardamos el folio y abrimos la factura correspondiente del huésped.
En el caso de que exista cliente sin reserva es decir (walk-in) el procedimiento seria de la
siguiente manera:
e Comprobacion de la disponibilidad de habitaciones e informacion al cliente de las
condiciones de reserva.
e Solicitud de documentacion personal.
e Pago adelantado de la habitacion o garantia de pago.
e El proceso de check-in se realiza de la misma manera que los clientes que tienen
reserva.

Para poder realizar el check-in de los grupos de negocios el procedimiento seria el siguiente:
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Si los huéspedes llegan de forma separada, el proceso de check- in se realiza como si
fueran individuales, es decir se pide toda la documentacioén para comprobara la
reserva.

En el caso de que exista una agencia encargada del grupo de huéspedes, este actuara
como intermediario.

El proceso de check-in es el mismo que el de los casos anteriores.

Proceso de check out

El proceso de check-out hace referencia al proceso de salida del alojamiento,

normalmente consiste en la entrega de llaves, del cobro de posibles gastos pendientes y del

proceso de facturacion, este proceso es mucho mas rapido y sencillo que el check-in. El

horario de check-out sera hasta las 12:00 pm, pero existe la posibilidad de realizar late

check-out el cual da la posibilidad a los huéspedes de que permanezcan en la habitacion por

mas tiempo con un recargo adicional. El proceso de check-out para huéspedes individuales

se hace de la siguiente manera:

Preguntar como estuvo todo durante la estadia.

Recepcion de llave o tarjeta.

Facturacion de consumo en caso de que los hubiera.
Facturacion de parking en el caso de que los hubiera.

Indicar la factura al cliente para que revise y esté de acuerdo.
Cobrar cualquier consumo pendiente y registrar el cobro el pms
Cerrar la factura correspondiente y entregarla al cliente.

Despedir al cliente de la manera mds cordial, y motivar a que nos vuelva a visitar.

Para realizar el proceso de check out de grupos el procedimiento es de la siguiente manera:

Si se trata de un grupo turistico, el proceso se hara con la persona responsable del

grupo, a quien le informaremos de cualquier tipo de consumo adicional realizado
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por algiin miembro o simplemente extras que se deben cobrar antes de entregar la
factura
e Sise trata de un grupo de empresa, el procedimiento es similar al de los individuales,
solo cambia el nombre del huésped, por el nombre de la empresa.
Auditoria nocturna
El auditor nocturno juega un rol muy importante dentro del hotel, pues este es el
responsable de varias tareas del final del dia, el auditor nocturno tiene que realizar el
procesamiento de pagos de huéspedes, balance de informes, conciliacion de cajas, balance
de cuentas, preparacion de facturas de huéspedes, etc.
El Auditor nocturno estara encargado de la siguientes tareas:
e Registrar huéspedes, tomar reservar, realizar check-in, contestar llamadas.
e Contar caja chica.
e Procesar facturas, enviar cheques a proveedores.
e Responder a quejas, emergencias y solicitudes de los huéspedes.
e (Conciliar cuentas.
e Resolver cuentas descuadradas.
e Avyudar en los preparativos de auditorias para entregar al contador.
e Mantener libros contables precisos.
Nivel de staffing
El recepcionista del hotel es el profesional que representa la cara del hotel y se
ocupa de gestionar el proceso de estancia, desde su llegada hasta su salida, por eso las
habilidades que debe poseer un recepcionista son muy importantes, ya que a través de este
se refleja la identidad de la compaiiia, los recepcionistas y estudiantes de nuestro hotel deben
tener el nivel adecuado para brindar la mejor experiencia y satisfaccion al huésped, por eso

nuestras exigencias para el perfil de recepcionista son las siguientes:
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e Formacion en gestion turistica, hotelera o administrativa.

e Dominio de una o mas lenguas extranjeras.

e Imagen impecable.

e Habilidades de comunicacion verbal y escrita.

e (Conocimientos basicos de ventas.

e Habilidad del servicio al cliente.

e C(Capacidad de manejo de dinero en efectivo, tarjetas y moneda extranjera.

e Habilidad con el sistema PMS.

8.2.2.Servicio de Housekeeping
Previo a mencionar la operatividad de este departamento es importante mencionar

las Ss japonesas que seran aplicadas en nuestro hotel para garantizar un servicio eficaz y
eficiente, es decir, superar las expectativas del huésped. Entre ellas estan: Seiri
(Organizacion), Seiton (Reducir busquedas), Seiso (Limpieza), Seiketsu (Estandarizacion y
simplificacion de procesos), y Shitsuke (Disciplina y buenos habitos de trabajo). (Huanca,
pag 33)

e Pisos habitacion
Funciones gobernanta

En cuanto a la gobernanta entre las funciones que llevara a cabo son 5:

Organizacion de tareas, en este caso tiene que dividir el trabajo de cada dia de acuerdo al
numero de empleados y el estado que presenten cada una de las habitaciones. Por lo que, se
debe repartir a cada camarero una hoja impresa donde conste la cantidad de habitaciones que
debe realizar. Al ser un hotel de 50 habitaciones, se establecera entre 10 y 13 habitaciones
por camarera. Es imprescindible que la misma se encuentre en contacto con la recepcion ya
sea para tener conocimiento de las salidas o informar sobre las habitaciones listas; Horarios

de trabajo, en este caso se refiere a los turnos de horarios que se definen para cada semana.

-
NOVOTEL



71

En este caso con ayuda de una tabla se puede colocar los turnos de la mafiana,
turnos de la tarde, dias de descanso y dias de vacaciones (4nexo P). Revision habitaciones,
para este punto la gobernanta revisa el control de habitaciones que recibid por parte de
recepcion, aquello le permitira planificar mejor los horario y el personal de limpieza para las
habitaciones. Una vez que las camareras reportan su trabajo terminado, la misma tiene que ir
llenando la hoja mensual de revisiones (Grdfico N.21), por otro lado, para dar por lista una
habitacion necesita cumplir el check list de habitacion. (4nexo Q). También se debe verificar
si hay algtin objeto del huésped extraviado (4nexo R), en ese caso comunicar a recepcion y si
algin equipo esté fallando comunicar inmediatamente al 4&rea de mantenimiento; Reposicion
materiales, finalmente la gobernanta se encarga de revisar y controlar inventarios, también
debe realizar una lista los productos que se necesitan, donde se podra llevar un control de los

gastos de los productos solicitados.

Grafico # 21. Hoja de revisiones mensual

Hab. | 101 | 102 [ 103|104 | 105 | .... -~ 300
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Figura 7.1. Hoja mensual de revisiones.

Fuente: Generalidades Departamento Pisos. 2022

Funciones camarera de pisos
Al inicio del dia

Los camareros reciben una lista de las habitaciones que deben ser limpiadas y se
establece que habitaciones son prioritarias al momento de realizar la limpieza. Se limpian las
habitaciones vacantes de este modo la habitacion estd lista para ser vendida nuevamente. Las

habitaciones ocupadas se las realiza al final, o se las realiza con mayor prioridad si el huésped
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solicita un arreglo de su habitacion. Esta estipulado que de 16 a 20 habitaciones deben ser
limpiadas por cada camarero. Las habitaciones ya limpias deben ser reportadas en la lista de
asignaciones de habitaciones para que un supervisor pueda ingresar a revisar y reportar a
recepcion que se encuentran listas las habitaciones. La hoja con las asignaciones de
habitaciones debe estar a la vista en el carro de limpieza para tener un mayor control de todas
las habitaciones designadas. Cada carro de limpieza debe tener todos los suministros para
poder dar un buen servicio de limpieza en cada habitacion, de esta manera se evitard el ir a la
sala de suministros muchas veces. Se recomienda tener un balde doble que contenga: cepillos,
hisopos, esponjas, trapos, limpiadores de vidrios, desinfectantes multiusos y botellas de
ambientadores. Todos estos productos de limpieza deben estar correctamente etiquetados. No
olvidar gafas y guantes son obligatorias por ley para proteger tus manos y ojos de los
productos quimicos que se utilizan para la limpieza. Es primordial tener un carro de limpieza

en perfecto orden y limpio para trabajar de manera eficiente y eficaz.

Grafico # 22. Modelo de tamaiio estandar del carro de limpieza

Lugar donde se colocan los articulos
complementarios para uso

del cliente y folletos informativos

Bolsa para la basura Bolsa para la ropa

sucia
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Toallas

Para articulos

de limpieza p
I Para articulos

de limpieza

y alfombrines

Fuente: Cerraetal., 1999:138.

Figura 7.3. Modelo de tamano estandar del carro de limpieza.

Fuente: Generalidades Departamento Pisos. 2022

Ingreso a las habitaciones

Para evitar molestar al huésped y sobre todo respetar su privacidad, previo al ingreso
a la habitacion se debe golpear tres veces mencionando en cada uno “servicio de limpieza”,
cabe recalcar que se debe golpear la puerta con la mano con ninglin otro objeto. Seguido a

esto si no hay respuesta del huésped se debe ingresar de manera lenta anunciando que esta
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ingresando el servicio de limpieza. Se ingresa y se coloca el carro de limpieza frente a la
habitacion, lo que ayuda a bloquear la entrada al personal no autorizado y permite tener un
facil acceso a los productos de limpieza. Sienun caso el huésped desea ingresar a la habitacion
se debe pedir de manera cordial que le dé la llave para registrar en la puerta su acceso.

En caso de no recibir una respuesta por parte del invitado a los tres anuncios se puede
ingresar, pero si este se encuentra durmiendo o en el bafio salga de inmediato de la habitacion
y regrese mas tarde. Por otro lado, si el huésped se encuentra en la habitacion es necesario
preguntar si es un buen momento para realizarle la limpieza o cuando desea que se realice. En
cuanto a la tarjeta de no molestar colgada en la puerta, continuar con la siguiente habitacion y
volver a revisar minimo tres veces en toda la jornada, si persiste con el no molestar al final
notificar al supervisor. Todas estas noticias deben ser reportadas en la hoja de asignaciones.
A veces las llaves quedan en la puerta para ver si el huésped esta en la habitacion y entregarle
su tarjeta. Sino lo esta hay que guardar la tarjeta en un lugar seguro para reportar y que sea
entregado al huésped de la habitacion correspondiente.

Siete pasos para preparara la habitacion

1. Preparar la habitacion para la limpieza: implica comprobar el estado de la
habitacion mientras la ordenas, se empieza quitando los alimentos del servicio a la
habitacion colocandolos en el area designada para cada uno. Ir por toda la habitacion
encendiendo todas las luces para ver si se tiene que reportar un cambio de bombillas. En
varios lugares se dejan las lamparas prendidas hasta que se inspeccione la habitacion, luego
el supervisor las apaga. Se registra si algun articulo esté roto o si falta algun objeto de la
habitacion. Configura la hora en el reloj, la alarma debe quedar apagada, proceder a revisar
el televisor y el control remoto que estén en perfecto funcionamiento. Las cortinas deben
estar abiertas, guardar todos los electrodomésticos como planchas, verificando que estén

drenadas y limpias. Revisar el armario y observar si todos los cajones estan vacios previo a
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esto se debe limpiar, verificar que se encuentren los armadores, portaequipaje, fundas de
lavanderia, facturas de lavanderia, entre otros articulos seglin los estandares del hotel. En
caso de encontrar objetos olvidados se debe reportar de inmediato a seguridad.

2. Quitar la basura y la lenceria de la cama, toallas sucias y rociar el baiio: ¢l
personal de limpieza debe colocarse guantes de goma y con la ayuda de un basurero
empezar a recoger la basura de forma circular, esto incluye basura de la habitacion, bafio,
cafetera, minibar. Recoger los vasos y ceniceros de la habitacion para ser lavados y
desinfectados. Vaciar en el carro de limpieza la basura que se sac6 de la habitacion,
separando los plasticos y cartones. Retirar toda la lenceria de la cama y del bafio.

3. Tender la cama: revisar el colchon, ya que, si presenta alguna falla debe ser
notificado de inmediato con el supervisor. Nivelar el colchon con la base de la cama, colocar
las sabanas de acuerdo con el tamafio de la cama y tender adecuadamente para que cuelgue
uniformemente en ambos lados. Las sdbanas deben estar bien estiradas puesto que no quede
ningun doblado. Colocar el edredon de manera centrada, poner el cubre colchon y
acomodar. Coloque las almohadas con sus respectivas fundas de manera que se vean
ordenadas sobre el espaldar de la cama. Se revisa la cama que no tenga ninguna arruga y que
esté bien tendida.

4. Limpiar los polvos con una toalla humeda: colocar el producto de limpieza en el
pafio que se va a utilizar, eso evitard que se dafien los muebles. Realizamos un juego de
manos donde, alzamos los objetos con una mano y con la otra pasamos el pafio limpiando,
siempre con movimientos de arriba hacia abajo. Utilizar un solo pafio para limpiar las
pantallas y espejos asi evitar que se rayen. Retirar el polvo tanto de los cojines como del
sofa y limpiar todos los muebles. Los teléfonos también se deben desinfectar y por otro lado

revisar que todos los electrodomésticos estén funcionando correctamente.
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5. Limpiar el bafio: Previo a la limpieza del bafio colocarse los guantes para evitar el
contacto con cualquier tipo de germen, proceder a retirar toda la basura y toallas sucias.
Echar productos quimicos para desinfectar el bafio y dejar actuar durante unos segundos.
Empezar fregando y limpiando la bafiera, después los espacios alrededor de la ducha con
una esponja o cepillo, es importante realizar movimientos de arriba hacia abajo para
garantizar una limpieza profunda. Limpiar las zonas donde se encuentran los jabones, pero
en caso de salidas los jabones deben ser desechados y cambiados por unos nuevos. Verificar
que no haya presencia de moho en la parte inferior de la cortina. Proceder a limpiar la ducha
fija, verificando manchas, rasgados y descoloridos. Verificar que la barra de la cortina se
encuentre en buen estado. Continuar con la limpieza del drenaje y la taza del inodoro,
utilizando un cepillo. Para la parte exterior del inodoro limpiar con un pafio, proceder a
limpiar el lavabo, el tocador y utilizar un trapo seco para pulir el desagiie y el grifo. Ademas,
limpiar los diferentes articulos que se encuentran en el tocador, regresarlos a su lugar
cuidadosamente y verificar que funcionen correctamente.

Limpiar el espejo y los interruptores de luz . Reponer las toallas limpias y amenidades,
asi como: vasos, aguas, tratamientos faciales, cepillo, entre otras. Reponer el papel higiénico
en caso de ser necesario y realizar el doblado de acuerdo con las politicas que presenta el
hotel. Cabe mencionar que si es un stay out es necesario cambiar el papel. Rociar el piso con
un desinfectante, pasar el limpiador y luego colocar el tapete frente a la bafiera. Finalmente,
tomando en cuenta las principales quejas de un hotel debe asegurarse que todo se encuentre
totalmente limpio y libre de cabello. En cuanto al hotel Casa Real, es importante verificar
que las amenidades estén completas y hacer un cambio total en caso de ser stay out.

6. Aspirar: En este punto es imprescindible mencionar que al inicio de cada turno se
debe verificar si la aspiradora se encuentra en buen estado, ver que su bolsa esté vacia y

limpia. Por consiguiente, una vez lista la habitacion se procede a pasar la escoba por los
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zocalos, detras de los muebles grandes y debajo de la cama, ademas verificar si el huésped
olvidé alguna pertenencia. Después, pasar la aspiradora, empezando desde el fondo de la
habitacion hasta llegar a la puerta. En este punto es importante verificar que el termostato se
encuentre en la configuracion adecuada. En caso de encontrarse con una mancha en una
alfombra, se debe detener la actividad de aspirar y limpiar esa mancha con ayuda de un
tratamiento especifico para aquello y un pafio blanco. Importante mover los muebles
livianos para lograr aspirar esas zonas y no olvidar otras partes como debajo de las cortinas,
debajo de los muebles pesados y detras de la puerta. También, se puede utilizar la aspiradora
para recoger los desechos que se encuentran cerca del 4rea donde se dejo el carrito.

7. Revisar que todo el trabajo esté hecho: Verificar la habitacidén como si fuera un
invitado donde se debe verificar lo siguiente: cortinas, muebles u otros articulos (teléfono,
papeleria, etc) deben estar en posicion correcta. Una vez realizado aquello se puede rociar la
habitacion con un ambientador. Previo a cerrar la puerta se debe dar un ultimo vistazo, luego
limpiar la manilla de la misma para no dejar las huellas marcadas y la placa con el nimero
de habitacion. Después, anotar la hora en la que terminé la habitacion y luego de esto un
supervisor revisara la habitacion y la dara por lista para la venta.

Lavanderia y Lenceria

Son los encargados de proporcionar la lenceria limpia para las habitaciones. En
lavanderia deben clasificar la ropa sucia y en caso de presentar la misma manchas se debe
utilizar un quitamanchas y luego proceder a meter en la lavadora. Y terminando el ciclo de
lavado de acuerdo al instructivo, se debe realizar la actividad de carga y descarga. Mantener
siempre la lavanderia limpia y los suministros abastecidos de forma ordenada para
garantizar un trabajo eficiente y eficaz. En cuanto a la secadora, previo a su uso verificar que
la misma se encuentre libre de pelusa. Verificar constantemente la condicion de la lenceria y

en caso de estar rota o con manchas inmediatamente deben ser dadas de baja. Tener un
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inventario de la lenceria. Asistir a las llamadas de los huéspedes y garantizar que las mismas
sean atendidas de inmediato. Cuando el invitado solicita un lavado de sus prendas, es
importante verificar la factura que llend el mismo para brindar un servicio de lavanderia
correcto o eficiente.
e Areas publicas

Una persona debe encargarse de mantener limpio diferentes espacios como: los
pasillos, escaleras y areas publicas. Ademas, asegurar que los mismos se encuentren fuera de
peligro para garantizar mayor seguridad tanto a los pasajeros como a los empleados del
hotel. Por otro lado, estas areas al ser visibles para los invitados requiere de un
mantenimiento impecable, independientemente de si el hotel tiene pocos huéspedes. En este
punto ademas de contar con los camareros también se solicitara jardineros para las areas
verdes. En cuanto a objetos olvidados en estés areas, los camareros deben llamar a recepcion
para notificar si el huésped continia en el hotel y llenar el mismo formulario que se
encuentra en anexos, caso contrario desde recepcion se encargara de enviarlo por un
servicio de entrega a su domicilio.

8.3. Servicio de alimentacion
Servicio restaurante
En este caso planteamos tres procedimientos que tomaremos encuentra: Limpieza
restaurante, en este caso es imprescindible realizar una limpieza del restaurante antes y
después de su apertura, por lo que, se necesita limpiar areas como la cocina, mesas, suelo,
maquinas, cristaleria, entre otros; Montaje en el restaurante, es donde se realiza un mise &
place; Servicio restaurante, aquello se refiere a la atencion que se brindard al huésped para
superar sus expectativas. En este caso uno de los protocolos de servicio a seguir sera:
- Saludar de forma amable y cortés, es importante hacer contacto visual, sonreir y

llevar una postura que transmita seguridad.
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- Anticiparse a las necesidades del comensal, por lo que, es importante estar
informado sobre aspectos como: tipo de comida, nimero de comensales, espacio
donde le gustaria sentarse, etc.

- Es imprescindible que el personal tenga conocimientos previos de servicio y
protocolo para brindar un servicio de lujo.

- Finalmente, proceder al cobro y emitir la factura de forma electronica.

Comanda

Cabe recalcar que las comandas son los pedidos por escrito de cada uno de los invitados. El
mismo nos permite tener un control de los pedidos a elaborar. Ademas, hay que clasificar las
comandas en alimentos, bebidas, postre, especial y room service. Por otro lado, para evitar

contratiempos o confusiones los menus seran de forma virtual. (Calle, Granados & Lazo; 2017)

Grafico # 23. Formato de Comanda

llustracion 3: Formato de Comanda
COMANDA
Tel: 3085958 BAR - RESTAURANTE
Fecha: N o
Hora de Pedido: Hora de entrega:
Factura
Mesa Mesero Personas | Habitacion | Funcionario N°
1
2
3
4
CANTIDAD | CODIGO DESCRIPCION
Elaboracion: Autoras

Fuente: Calle, Granados & Lazo. 2017

Bar y Cafeteria
En cuanto a Bar y Cafeteria tomaremos en cuenta cuatro puntos principales, entre ellos:

Limpieza y montaje, al igual que la cocina se necesita realizar una limpieza profunda de las
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areas donde se realiza los cocteles, las maquinas, mesas, copas, vasos, etc; Servicio bar,
tomar en cuenta los protocolos de servicio para restaurante; Servicio buffet, limpieza previa
para proceder al montaje del mismo, organizar los productos con buena vista al invitado y
un orden adecuado, proceder al servicio; Control costos, cabe recalcar que este proceso se
realiza en el departamento de contabilidad de costos. De acuerdo con la perspectiva que
mantiene Calle, Granados & Lazo, dice que “La forma mds correcta de cuantificar los costos
es considerando los valores (precio) de los ingredientes utilizados, debido a que los clientes
no estdn interesados o no les interesa el proceso, el tiempo y el personal que interviene en la
elaboracion del plato; lo unico que les interesa es la calidad, presentacion y sabor del plato o
la bebida que se sirven”. (2017; pag, 71)
8.4. Otros servicios complementarios

Houseman: Es el encargado de abastecer los carritos de servicio con los diferentes
suministros que este lleva, por lo que, debe estar al pendiente todo el dia. Ademas, se
encarga de entregar y recoger diferentes tipos de articulos que se encuentran dentro de una
habitacion para uso exclusivo del invitado. También, es quien debe ayudar implementando
una cama en caso de ser solicitada por el huésped. Se encarga de vaciar la basura de los
carritos y los que se encuentran en los pasillos, proceder a recoger la lenceria sucia ya sea de
los carritos o también de areas como: piscina, spa y gimnasio, luego proceder a entregar en
lavanderia. Abastecer con material limpio cada una de las areas antes mencionadas. Entre
otras de sus funciones esta la limpieza de: ascensores tanto interna como externa; barandillas
de pasillos o escaleras; bafios, una sola vez en el turno de la mafiana; y el vestibulo, area que
se debe limpiar con mucha precaucién mientras se encuentra un huésped. Por otro lado, “se
recomienda cambiar los colchones cuatro veces al afio, asi mismo limpiar las ventanas de los
pasillos y el vidrio del vestibulo” (King; 30 min: 48 seg). También debe controlar que los

linos se encuentren abastecidos y asegurados.
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8.5 Guest experience journey

El guest experience es una herramienta de gran utilidad, ya que nos ayuda a entender
visualmente como es el recorrido del cliente de principio a fin, ademas nos ayuda a
comprender de una mejor manera sus motivaciones y preocupaciones, lo cual nos permite
adelantarnos a las posibles quejas o sugerencias de los huéspedes, esto con el fin de ofrecer
una atencidon mas personalizada y brindar experiencias memorables.

e Pre arrival
Este se refiere a cualquier contacto que el huésped tenga con el hotel antes de su llegada
oficial o su contacto directo, nuestro objetivo es brindar la mejor atencion y experiencia, por
lo cual decidimos implementar los siguientes puntos:

e Aparicion en redes sociales, pagina web, metabuscadores, OTAs, donde se
proveera informacion sobre habitaciones,tarifas, disponibilidad, promociones,
descuentos, eventos y actividades.

e Nuestros huéspedes tendran la oportunidad de realizar su check in de forma
online, la cual sera de una forma rapida y eficiente.

e Siel cliente decide realizar su reserva, se enviara un correo electronico de
confirmacion y se enviara recordatorios previo a la estancia.

e Cualquier informacion o duda que tenga el cliente previo a su estancia sera
resuelta inmediatamente debido a nuestra atencion disponible de 24 horas.

® Arrival
La llegada del huésped es sumamente importante, ya que es aqui donde el cliente entra en
contacto directo con el hotel, y donde sus expectativas pueden aumentar o disminuir, por esa
razoén hemos planteado lo que el huésped desea y necesita a la hora de su llegada.

e Servicio de transporte (shuttle) desde el aeropuerto hasta el hotel.
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e L os colaboradores y estudiantes del hotel se referiran al huésped de manera
respetuosa y cordial.

e Recibimiento con una bebida (coctel, agua,etc) de bienvenida.

e El botones ayudara al huésped con todo el equipaje que este lleve consigo.

e Nuestros recepcionistas abordaran el proceso de check-in rapido y eficiente.

e Mediante un codigo QR los huéspedes podran obtener informacion sobre el
hotel y actividades que se pueden realizar alrededor de este.

Stay

Durante la estadia el huésped podra disfrutar de varios servicios del hotel como restaurantes,

piscina, gimnasio, spa, sala de reuniones, sala de conferencias, entre otros. Los puntos de

contacto dentro del hotel dependera de las necesidades y el proposito de la estadia de cada

huésped. por eso es muy importante conocer nuestro segmento y ofrecer todo lo necesario

para que su estancia en nuestro hotel sea sumamente placentero.

Habitaciones comodas, con estilo moderno y tecnologicas.

Sala de juegos, espacio coworking.

Diferentes actividades que impulsan la participacion de las diferentes carreras de la
universidad San Francisco de Quito (USFQ) como pintura, musica, cine, danza,
moda, etc..

Ambiente de lujo con un toque jovial, liberal y divertido.

Se podra encontrar diferentes tipos de restaurantes con una variedad de comida
realizada por estudiantes y chefs profesionales.

Nuestros huéspedes podran disfrutar de nuestras diferentes areas himedas, salon de
yoga y gimnasio.

Ofreceremos una guia turistica digital y fisica con el fin de que nuestros huéspedes

puedan conocer los diferentes atractivos del Ecuador.
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Departure

La partida del huésped es uno de los puntos con mas importancia dentro del guest

experience, pues en este punto el cliente ya se ha relacionado directamente con el hotel y ha

creado sus propias conclusiones, en este momento es muy importante que se tome en cuenta

cualquier sugerencia o inconveniente para que el huésped se sienta escuchado y para que en

una proxima visita este pueda tener una mejor experiencia.

El check-out debe ser rapido.

El botones debe estar alerta y pendiente para ayudar a los huéspedes a transportar las
maletas de la habitacion al auto.

Preguntar si durante la estancia todo se mantuvo en orden.

Aceptar comentarios, sugerencias, recomendaciones y quejas.

Dirigirse al huésped de la mejor manera posible, haciéndole sentir importante y
recordarle que siempre es bienvenido al hotel.

Post stay

Es muy importante tener en cuenta que al momento de que el huésped se va del hotel sigue

siendo huésped, por eso es necesario aplicar diferentes estrategias, con el fin de que el

cliente sienta que, aun incluso después de su partida los seguimos tomando en cuenta y lo

queremos de vuelta.

Enviaremos encuestas de satisfaccion con la finalidad de que nos brinden su
retroalimentacion y asi poder mejorar para nuestros clientes.

Responderemos todos los comentarios que nos hayan dejado por medios de canales
de distribucion, redes sociales o por la misma pagina web.

Enviaremos descuentos y promociones, con la finalidad de que nos visiten

nuevamente y pueda llevarse otra gran experiencia.
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Es importante mencionar que no necesariamente el hotel mas caro, llamativo, estratégico o

de Iujo es el mejor del mundo, pues la gente hoy en dia busca algo mas, y las personas que

trabajan en el hotel son la clave para brindar un servicio increible, pues estos son los

encargados de crear interacciones memorables para los huéspedes, ademas son los inicos

que pueden convertir a un huésped insatisfecho en un huesped completamente encantado,

por eso en Novotel queremos que nuestro personal esté bien capacitado y alentado a realizar

su trabajo con pasion, amor y libres de expresion.
9. PROGRAMACION DE ESPACIOS Y APLICACION DE CONCEPTO

9.1. Diseno y construccion del proyecto

9.1.1.Terreno
e IRM
Grafico # 24. IRM
IRM - CONSULTA
CCRUC 1792161002001
Nombre o razon social: TIDEICOMISO CAMPUS
DATOS DEL PREDIO
Numero de predio: 279601
Estado: ACT s
Geo clave: 170109570282001000 Pl
Clave catastral antenor EL R 1 —
Coordenadas SIRES DMQ: 507139.48 / 9978217.15 ;
Ano de construccidn: 1690
En derechos y acciones: 1)
Destino econdmico: EDUCACION
Direccion: O DIEGO DE ROBLES - oM |
Barrio/Sector: LA COMARCA
Parroquia: CUMBAYA
D 5 A Zonal Tumbaco
DE CONSTRUCCION
Area de construccion cublena: T8 25345 m2
Area de construccion abierta: 3117.06m2
Area bruta total de construccion: 38,400 50 m2
Area de adicionales cONstructivos: 127816 m2
AVALUO CATASTRAL
Avaluo del terreno: $7.5004712.32
Avaldo de construcciones $ 11,950,526.88
Avaluo de construcciones $92.381.07
Avaluo de adicionales $353235.36
Avaldo de instalaciones $0.00
Avallo total del bien inmueble: T 10,306 615,63
DATOS DEL LOTE
Tipo de lote: UNIPROPIEDAD
Denominacion de predio:
Estado: ACTIVO
Area segun esciura. BT 55 m2
Area de 45,777 55 m2
Area grafica (Sistema catastral): 3577755 m2
Area reguianzada. 1)
Frente total: 608.64 m
Maximo ETAM permitido: 000 % =45/ 78m2  [S0]
Area excedente (+): 0.00 m2
Area diferencia (-): 0.00 m2
Denominacion de lote: .
Valoracién especial: NO

Fuente: Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. 2022
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9.2.2.Fachada exterior

Grafico # 25. Fachada exterior, Novotel
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9.2.3.Habitaciones
Simple

Grafico # 26. Prototipos habitaciones

Doble

Suite

Fuente: All Accor Live Limitless. Novotel Madrid Center
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9.2.4. Front of the house

e Habitaciones: Las habitaciones tendran disefios que representan modernidad y
tecnologia. Cabe recalcar que una de las suites tendra diferentes equipos
tecnologicos y representara una habitacion sumergida en el futuro, a 10 afos.
Aquello con el objetivo de sumergir a los huéspedes a una experiencia innovadora y
a la vez educar a los estudiantes sobre los diferentes factores cambiantes de la
hospitalidad y conozcan los cambios que se pueden dar tanto en la industria como en
los segmentos de mercado. También es importante mencionar que las habitaciones
varian su tamafo entre 23 y 50 m2.

Restaurante: Mercado restaurant, este restaurante es creado de la reconstruccion
de idea de la Via Bonita, donde se ofrecen almuerzos. Por lo que, en este caso sera
un restaurante buffet abierto a todo publico donde destacaran platos con productos
propios de Ecuador y tres veces al mes se daré la apertura a los chefs y estudiantes de
elegir un pais para hacerte viajar a través de un plato ofrecido en el buffet. Green
Restaurant, empezando por ese espacio de este restaurante que tendrd un jardin
vertical. En este restaurante se ofrecera almuerzo/ brunch todos los dias, sin
embargo, su denominacion “Green” se destaca por ser una fabrica de té. Espacio
relajante para despejar la mente y aprender sobre la bebida méas consumida a nivel
mundial.

Bar: En el caso del bar sera un pequeiio lugar para reuniones de negocios, donde los
invitados podran degustar de una variedad de aperitivos tanto calientes como ftios,
una lista amplia de vinos. El bar presentard musica en vivo y acceso a internet
gratuito. En cuanto al pago lo pueden realizar en efectivo o tarjeta.

Areas himedas: La piscina y el SPA se encontraran en la terraza y las mismas seran

de uso exclusivo.
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Lobby: El lobby funcionara como el centro de encuentro social del hotel, entre las
caracteristicas que poseera de un Novotel es: un lugar animado, abierto a todos,
moderno y relajado.

9.2.5. Back of the house

Sala de mantenimiento: El principal objetivo de esta area es asegurar el
funcionamiento y el estado de conservacion de los diferentes instalaciones y equipos
con los que contara el hotel, el personal encargado de esta area es el responsable de
mantener la luces encendidas, inodoros funcionando, agua, electricidad, entre otros,
de estos depende que el edificio esté en pie y que los huéspedes se encuentren
comodos y felices.

Bodegas: Las bodegas del hotel se encontrardn clasificadas en los diferentes puntos
estratégicos junto a los equipos de manipulacion, almacenaje, medios humanos y
gestion, pues de esta manera nos permite regular y diferenciar los flujos de entrada
de mercaderia.

Cuarto frio y cuarto congelacion: Estos dos cuartos estaran cerca de las cocinas
para tener un mejor acceso a los diferentes productos a utilizar.

Depésito basura: Para los residuos cabe recalcar que en el sector hotelero se
presentan las siguientes categorias: carton, plastico, film, vidrio, papel y comida. En
estos se desechan los residuos de acuerdo a sus categorias.

Departamentos administrativos: Los departamentos administrativos del back se
clasifican de la siguiente manera: departamento RRHH, Oficina de compras, oficina
de recepcion de productos, oficina de seguridad, oficina de chef ejecutivo, es
importante mencionar que estos departamentos no necesitan ser vistos por los

clientes solo por los empleados.
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10. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y PLAN DE RECURSOS HUMANOS

10.1. Estructura organizacional y nomina
El hotel escuela estara dirigido por un gerente general, el mismo que tendrd como

una de sus responsabilidades; tomar decisiones y destinar tareas a cada uno de los
empleados. Es importante aludir que este hotel tiene sus organigramas estructurales por
departamentos para un manejo eficiente y eficaz. Cabe mencionar que los empleados
tendran una formacion polivalente para que los mismos puedan desenvolverse
adecuadamente en diferentes posiciones dentro de una misma area como housekeeping y
lavanderia. Sin embargo, tomando en cuenta nuestros valores la comunicacion que se
aplicara sera de forma vertical, por lo que, la misma permitird que se produzca una mejor

comunicacion entre los diversos niveles presentes en la empresa. (Anexos S, T&U)

Tabla # 9. Plan de RRHH - Propésito

PROPOSITO ENORMEMENTE TRANSFORMADOR

MTP
We love differences, be you and connect!
HUELLA CAMINO
Seres con libertad, empaticos, de mente Empleados: Comunicacién vertical,
abierta e innovadores capacitaciones, auditoria de propdsito

Invitados: Talleres, atracciones de
bienestar y spa, programas de capacitacion,
espacios para compartir; restaurantes, bar.
RETO

Lograr que los invitados lleven una vida equilibrada durante su estancia, entre relajarse y
trabajar. Ademas, conecten con nuevas personas y ellos mismos en un ambiente
innovador. Finalmente, involucrar en los diferentes talleres y conocer el desempeifio de

los estudiantes.

REINO HABITANTES
e Personas nacionales e Business
internacionales entre 23 y 55 afios. Leisure

Invitados USFQ
Noémadas digitales
e Tripulantes de cabina

SUPERPODER
Libertad y conectividad
VALORES ANHELOS

Libertad a ser ta sin prejuicios e Hotel Escuela sea un un lugar
Promover cuidado naturaleza donde puedes ser ta sin prejuicios,
Generar paz y satisfaccioén en donde a nadie le importa de que
los trabajadores e invitados pais eres, a que religién perteneces,
Reconocer la creatividad tu raza, edad, etc.
Conectarse con otros y ellos e Derribar esas barreras sociales y
mismos econdémicas entre las personas

e Innovacion de instalaciones y e Un lugar que les permita a los
servicio invitados, empleados y estudiantes

crecer, volver a confiar en ellos e
innovar.

Fuente: Elaboracion propia. 2022
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10.2. Objetivos de personal y perfil de cargos

Tabla # 10. Perfil de cargos y sus objetivos

&9

D R O
E: minima_|I: Perfil
Uni 1
s o ra y Eﬂpe.ﬂol, Microsoft Office, Gestion Hotelera, |Liderazgo, para apto
A - 3 afos Inglés, otro Correo Electrénico toma de decisiones, trabajar en equipo, creativo
Gerente General Hotclera avanzado para 3 equipo,
Universitario, carrera Hospitalidad y Espaiiol, . ox . .
N PR . Microsoft Office, Gestion Hotelera, |Liderazgo, dad para apto
Fi »A def3 aios Inglés Correo Electrénico toma de decisiones, trabajar cn 1o, creativo
Gerente Financiero Empresas avanzado pers § caupe.
Espaiiol,
Licenciado a nivel de Economia, 3 afios Ingles El plantamiento financiero,control
Contador Pablico y Auditor bésico en icro y las desich i Es ble de un equipo
Contador otros. completo,agregar valores y comprender habilidades.
Universitario, carrera Licenciado 3 afios :Eﬂp:ol, E finanzas, |[R focado en los yenla
Administracion de Empresas ng. Contabilidad y Auditoria calidad de la informacion a ser generada.
Jefe de Compras basico
Universitario, carrera Ci i Espaiiol, . s s N " e (s
4 af Habil; 301 1 habili )! .
Jefe do Cabs Der . afines 08 Ingles. idades en negociacion Capacidad de liderazgo y idad tecnologico.
Bachillerato y Universitario 4 ai :ESP:M' Conocimicatos nivel i PC Y| Organizar y Planificar la cobranza de Ios client
achillerato y Universi 0s ngl Dominio Excel Inte io y Planificar 0s clientes.
Gerente de RRHH bisico.
Espaiiol, -
Licenciatura y Universitario 3 afios Ingles Como drca de conocimicnto en Liderazgo, empatia.y trabajo en equipo
> . Gestion de Proyecto.
Director de MKT intermedio.
Espaiiol, Analizar el redimiento de las
Bachillerato y Universitario 4 afios Ingles de ici F yC digital.
R Bisico ¢l prosupuesto de Marketing
Espaiiol,
Infc de ventas, ltas, . . . . .
Bachillerato y Universitario 2 afios Inlges cfm o ven L consu Liderazgo, organizar, planificar y trabajo en equipo
r pedidos y garantia
Ejecutivo de Ventas Corporativa bésico
Universitario, carrera Gastronomia 4 afios Inglés :‘l:nq:ﬁvo e Office, mﬁg‘: ersonal L nal,
Gerente de A&B intermedio | P vakackinp
Modifi menus.
Espaiiol, . N 3 Lidcrazgo, icaci lucién de probls
Universitario, carrcra Gastronomia |3 afios Inglés :'::f"'“ seguridad, ::Rw"'mm“ trabajo bajo presion, organizacion, delegacion de
s io onales, mancjo y
office
Chef Ejecutivo
Espafiol, ‘1&'“’ d? i ; de Precision, velocidad, trabajo en ipo.
Universitario, carrera Gastronomia 3 afios Inglés o N N + 4 — » 9o 0 equpoy
bésico mangjar inventarios, cjecutar recetas solucion ap
Sous Chef chef cjecutivo
Espaiiol, Uso de herramientas de utensillos, N N . . . N
Universitario, carrera Gastronomia 7 meses Inglés cortes, procedimicntos y técnicas Trabajo en equo. rabajo bajo presion, limpiczz,
. . orden, puntualidad
Cocinero basico cocina
Técnicas de limpiczal, primeros
Terminado Bachillerato 3 meses Espaiiol auxilios, i £ i Ordenado, puntual, d
Posillero mancjo de inventarios
Universitario, ra Hospitali y Es@oL Servicio y pmtoc‘olo. fdmxmstnc)én Ordenado, creativo, resp dinado, apto
Hoteleria; Organizacion de Eventos 2 aflos Inglés de eventos, mancjo Microsoft Office, |
© Banizmcion de Even avanzado  |MKT, relaciones pablicas
Gerente de Banquetes
Universitario, carrera H \f ¥ Espe'ﬂol, Servicio y protocolo, admiistracion |Liderazgo, trabajo en equipo, servicioal clienre, cuidar
Hotcleria ! a0 Inglés eventos, organizacion banquetes la calidad, minuicioso
. . 'y L3 s
Capitan de Banquetes intermedio N
Terminado Bachillerato E: 1,
a.m ) o_ . ° spa'ﬂo ' L Trabajo bajo presion, disponibilidad tiempo para
Universitario, imiciando carrera 5 meses Inglés Servicio y protocolo " s N s o
g . . turnos, ripido, ofrecer soluciones rapidas
Hospitalidad y Hoteleria intermedio
Saloneros
Universitario, carrera Hospitalidad y Espafiol, Trabajo en equipo, puntual, responsable, proactivo,
) ' 5 meses Inglés Uso software de reservas St Cot 9 ’
Hoteleria . . tomna la miciativa, brindar soluciones ripidas
Hostess e
B - . Espaiiol, Trabajo bajo presion, disponibilidad tiempo para
Universitario, carrera Hospitalidad . . . . . P
nnus} ra HospH ¥ |1 a0 Inglés Servicio y protocolo, enologia diferentes turnos, rapido, ofrecer soluciones ripidas,
Hoteleria . ’ N o N L
intermedio
Bartender
Universitario, carrera Hospitalidad y [, f:s':"]' Microsoft Office, Servicio o
Hoteleria Telefonico, Cor onis idad, dotes de 1i
Gerente de Front Desk ° avanzado e ©
Universitach ra H N 1, Office, Servicio Servicio al cliente, responsabilidad, agilidad, trabajo
Hoteleria y 5 meses Inglés, otro |Telefonico, Correo Electronico, cn equipo, imagen personal, agilidad de
o avanzado  |mancjo sistema opera icacion, brindar I i y cficaces
[Recepcionista
e el o ST
Hoteleria; Contabilidad e cxpac ’ * | analitico, responsable
Auditor Nocturno horario
Universitario, carrera Hospitalidad y Esp@ol, Logistica, gcsnén -dc cahdm} o Trabajo bajo presién, mancjo de emociones, mancjo
. 1 aflo Inglés humano, conocimicnto politicas de la - .
Hoteleria . salud - atender
Supervisor de Piso -
N L Espaiiol,
:{I::‘p‘:‘.:l'w"'”'y";l'i:'::r“m 5 meses Inglés Microsoft Office bésico Servicio al cliente, honestidad, agilidad, puntualidad
Camareros basico
Mancjo Maquinas, Mantenimiento | Trabajo equipo, organizar, controlar, toma de
Terminado Bachillerato 2 afio Espaiiol Preventivo de Equipos, Control decisionces, trabajo bajo presion, pronta solucién a
Supervisor Lavanderia Inventarios quejas, buena ieacio
Terminado Bachillerato 5 meses Espanol | iancio de ¥ Cunmeead, v »
Lavado y Planchado Office basico en equipo
.y .
Fuente: Elaboracion Propia. 2022
—
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10.3. Tipos de contratos

e Contrato a tiempo indefinido: Cabe recalcar que este es uno de los contratos
mayormente atractivos porque cubre las necesidades laborales, ademas se ubica en
primer lugar con un total de 397. 006 registros (Anexo X). Este contrato se aplicara en
el hotel escuela con las siguientes condiciones: no presenta un plazo fijo para su
terminacion, por lo que, el empleador solo puede despedir a un trabajador después de
haber sido pasada por el inspector de trabajo, donde el mismo debe mostrar una de
las causales que se encuentran decretadas en el Codigo de Trabajo, caso contrario el
mismo debe pagar una indemnizacion al empleado. Por otro lado, una vez firmado el
contrato se dara un periodo de prueba de 3 meses. (Ministerio del Trabajo, 2020)

e Contrato joven y de formacion: Al ser un hotel escuela hemos decidido
implementar este tipo de contrato para motivar a los estudiantes a desempenarse de
una manera eficiente y eficaz dentro de la organizacion. Puesto que, los que lleguen
a destacar como mejores empleados durante sus pasantias o practicas tienen mayor
posibilidad de trabajar durante un afio bajo este contrato. Algunas de las ventajas de
este acuerdo son: el empleador respetara los horarios educativos del estudiante,
convenios donde los trabajadores jovenes puedan tomar cursos con certificados de
por medio, remuneracion justa, entre otros. Uno de los principales requisitos es que
los estudiantes se encuentren entre los 18 y 26 afios. (Ministerio del Trabajo, 2020)

e Contratacion de personas con discapacidad: Ademas de ser un requisito de
contratar un minimo de 4% de personas con discapacidad, aquello también hace
énfasis a uno de nuestros valores como es la inclusion. De acuerdo al Ministerio de
Trabajo serdn ubicados en “ labores permanentes que se consideren apropiadas en
relacion con sus conocimientos, condiciones fisicas y aptitudes individuales.” (pag.
20, 2020)

-
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e Contrato eventual: Este contrato solo se aplicara para sustituir a un empleado en
caso de que el mismo se encuentre de vacaciones en temporadas altas, enfermedad o
embarazo. Ademas, estos seran necesarios cuando haya una gran demanda de
eventos y convenciones.

10.4. Acciones de capacitacion

Es muy importante brindar a los empleados el acceso al conocimiento, pues de esta
manera los colaboradores podran poner en practica todo lo aprendido durante sus
actividades cotidianas. La toma de decisiones y la resolucion de problemas por parte del
personal es fundamental para lograr una mejor satisfaccion de parte del cliente durante su
estancia, por eso indispensable que nuestro personal del hotel tenga muy en claro cuales son
sus tareas y como desarrollarlas.
Para nuestro hotel la capacitacion es fundamental, ya que creemos que es la clave maestra
para brindar un buen servicio y por ende una buena experiencia.
La identificacion de problemas es sumamente necesaria para el hotel, pues de esta manera
podremos elaborar una estrategia que se pueda realizar mediante la capacitacion al personal,
es necesario mencionar que al momento de realizar una gestion de manera eficaz, la
capacitacion permitira una evaluacion concisa del comportamiento, desempefio, fortalezas y
debilidades.
El presente plan de capacitacion se estima brindar a todo el personal que formara parte de
Novotel USFQ, esto con el tnico propdsito de generar la eficacia organizacional, elevar el
nivel de rendimiento y productividad de los colaboradores y de la empresa.

e [os objetivos generales para el plan de capacitacion son los siguientes:

e Preparar al personal para el desempefio correspondiente de cada uno de sus puestos.

e Brindar varias oportunidades de desarrollo al personal para sus cargos actuales y

cargos futuros si fuera el caso.
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e Actualizar y ampliar cada uno de los conocimientos del personal y de sus cargos
correspondientes.

e Apoyar a la continua preparacion de personal calificado, de acuerdo a los objetivos y
planes de la empresa.

e (Crear un clima de trabajo satisfactorio, el cual permita la incrementacion de
motivacion al trabajador.

Tipos de capacitaciones:

e (Capacitacion inductiva: Esta capacitacion estd disefiada para facilitar la integracion
de nuestros colaboradores, especialmente en su entorno laboral.

e (Capacitacion preventiva: Esta capacitacion estd disefiada para anticipar cambios
con el tiempo, ya que las habilidades de los trabajadores pueden disminuir y la
tecnologia puede volver obsoleto sus conocimientos.

e (Capacitacion Correctiva: Esta capacitacion se inclina mas a solucionar problemas
de desempeio en los colaboradores.

e (Capacitacion para el desarrollo de carreras: El objetivo de esta capacitacion es
aumentar la productividad actual de los colaboradores, con el fin de prepararlos para
un futuro con cambios, en el que la empresa pueda diversificar sus actividades y los

tipos de cargos.

Tabla # 11. Cronograma de capacitaciones para el personal de Novotel

Enero |Febrero|Marzo|Abril |MayqJunio |Julio |Agosto |Septiembre |Octubre [Noviembre [Diciembre

Seminario planeacion estratega

Conferencia: cultura organizacional

Curso: Aministracion y Organizacion

Taller: Trabajo en equipo

Conferencia: clima laboral

Curso: Aprendizaje desarrollo de competencias

Curso: Administracion de valores

Conferencia: Relaciones Humanas

Zoom conferencia: Administracion de valores organizacionales.

Fuente: Elaboracion propia. 2022
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10.5. Acciones de motivacion

En Novotel el personal tiene el deber de atender a los huéspedes y proporcionarles
una experiencia Unica y satisfactoria, es importante tener en cuenta que si contamos con un
personal que se encuentra motivado, definitivamente brindaran el mejor servicio haciendo
que el nivel de los clientes aumente y por ende su estado de animo, Hay varias estadisticas
que apoyan la teoria de que un personal alegre y comprometido, realizard un excelente
trabajo, impulsando el éxito del negocio.

Es importante mencionar que para conseguir clientes que estén dispuestos a
regresar, hay que crear primero un fuerte enfoque de motivacion en los empleados.

Segun varias estadisticas los empleados felices son un 35% mas creativos y productivos que
los empleados que no se encuentran felices, por otro lado los empleados motivados han
creado un aumento de porcentaje en la rentabilidad del hotel, por ultimo los hoteles con una
cultura de compromiso positivo experimentan un porcentaje mucho menor en cuanto a la
rotacion del personal.

Para conseguir que nuestro personal se encuentre motivado y satisfecho, queremos
realizar las siguientes estrategias motivacionales, con la finalidad de que nuestro entorno
tenga un muy buen clima laboral.

e Alinear el puesto de trabajo con el empleado: Es muy importante que el empleado
ocupe un cargo donde encajan sus aptitudes y actitudes, con la finalidad de que se
encuentre completamente satisfecho y dispuesto a desempefiar sus funciones.

e Brindar nuevos retos: Segin Harvard Business Review, para mantener la
motivacion de los empleados de forma permanente, es necesario que se repartan
diferentes desafios con la finalidad de que puedan poner en practica sus fortalezas y

de esta manera puedan ampliar sus capacidades.
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e Reconocimiento del personal: Segin Low Cost, High Impact, los empleados que no
reciben ninglin reconocimiento, tienen un porcentaje alto de probabilidad de
abandonar la compaiiia.

e Participaciéon del personal: Cuando los empleados no se sienten parte de la
empresa, los niveles de compromiso descienden grandemente, por eso es muy
importante que el hotel consiga que los empleados puedan percibir el proyecto como
propio, para que su motivacion aumente grandemente.

e Equidad de politica salarial: Es muy importante que los salarios sean relevantes y
que se basen en criterios equitativos, para que de esta forma el personal no se sienta
explotado, discriminado ni excluido.

e Relaciones sociales: Es muy importante para nuestro hotel crear actividades donde
el personal pueda crear relaciones interpersonales, pues de esta manera la motivacion
del personal incrementara grandemente.

e Condiciones de trabajo optimas: En nuestro hotel definitivamente estamos
conscientes de favorecer el bienestar y ambiente laboral de los empleados en todos
los sentidos, desde brindar el material completo para desempeniar cada uno de sus
labores, hasta ofrecer disfrutar de programas de flexibilidad laboral.

Crear una atmosfera de trabajo agradable, donde los empleados pueden ser ellos mismo,
aportar seguridad y estar motivados todos los dias, no es un trabajo facil, pero sin duda no es
un trabajo imposible, por eso en Novotel USFQ utilizaremos las mejores estrategias para
hacer esto posible.

11. PLAN FINANCIERO

11.1. Proyecciones financieras

-
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Tabla # 12. Proyecciones financieras en 5 afios

HABITACIONES 50|

Ratio de crecimiento ADR 3.0% 3.0% 3.0% 3.0%
Ratio de crecimiento 0CC 7.0% 1.0% 7.0% 8.0%

Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3 Aiio 4 Aiio 5

Habitaciones disponibles 18250 18250 18250 18250 18250
ADR §93.17 §95.97 §98.84 $101.81 §104.86
0cC 39.42% 42.18% 45.13% 48.29% 52.15%
Ratio de doble ocupacion 3152 3152 3152 31.52 31.52
Total Pax 2713312 242,612.26 259,595.12 277,766.78 299,988.12
REVPAR §1,160.04 §4047 §44,61 §49.16 §54.69
Ingresos Totales 27545599.09| 775694112 853685453  9,395277.38  10,439,227.46
INGRESOS POR HAB 21,170,785.92 738,651.97 814,068.34 897,184.72 998,02.28

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Justificacion de los indicadores hotelero

Para sacar el ADR estimado de nuestro hotel, nos basamos en varios factores como:
competencia directa, servicios ofertados y segmento de mercado. Una vez analizados estos
datos se saco un promedio entre nuestros dos segmentos principales que son business y
leisure dando una tarifa estimada para el primer afio de $93,17.

Para los datos de la ocupacion nos basamos en la fuente de UIO Quito cifras, el
cual nos ayuda a comprender como se ha estado comportando la ocupacion hotelera
mensualmente durante el afo 2021, de igual manera analizamos hechos y eventos que han
sucedido y los cuales se prevé para el futuro.

El Revpar es un indicador muy importante en la industria hotelera ya que nos ayuda
a medir la rentabilidad entre las habitaciones disponibles y la demanda de las habitaciones
por huéspedes durante un tiempo determinado. Para realizar este calculo dividimos los

ingresos de habitaciones por las habitaciones disponibles ddndonos como resultado

$1.160,04 para el primer afio.
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11.1.2 Resumen de ingresos por alimentos y bebidas

Tabla # 13. Ingresos de A & B

INGRESOS POR A&B 5,837,321.18 6,422,189.23 7,077,894.75 7,800,547.81 8,677,329.38
D (Green
Uso del servicio total de clientes 85% 85% 85% 85% 85%
Ingreso medio por cliente $12.00 $12.36 $12.73 $13.11 $13.51
Total de ingresos por desayunos $2,316,757.82 $2,548,884.44 $2,809,125.54 $3,095,937.26 $3,443,920.61
A
Uso del servicio total de clientes 40% 40% 40% 40% 40%
Ingreso medio por cliente $15.00 $15.45 $15.91 $16.39 $16.88
Total de ingresos por almuerzos $1,362,798.72 $1,499,343.79 $1,652,426.79 $1,821,139.57 $2,025,835.65
Cena (Marcus)
Uso del servicio total de clientes 50% 50% 50% 50% 50%
Ingreso medio por cliente $19.00 $19.57 $20.16 $20.76 $21.38
Total de ingresos por cenas $2,157,764.64 $2,373,961.00 $2,616,342.42 $2,883,470.98 $3,207,573.12

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Analisis de consumo por clientes internos y externos

En nuestros servicio de alimentos y bebidas ofrecemos las tres comidas del dia que
son desayuno, almuerzo y cena, cada una de estas disefiadas para estar en diferentes
restaurantes y ambientes. Es muy importante realizar un analisis a profundidad con el fin de
saber cuales son los porcentajes de ocupacion durante el dia y los ingresos medios que se
obtendra por cada cliente interno y externo durante el mes y afo.

Desayunos (Green Restaurant) tiene la ocupacion de clientes mas alta con un
porcentaje del 85%, debido a que nuestras tarifas tienen incluido este servicio. Por otro lado
tenemos el servicio de almuerzo en Mercado restaurant, el cual tiene como porcentaje de
ocupacion un 40%, esto debido a que se espera que la mayoria de los huéspedes, salgan a
realizar cualquier tipo de turismo y no se encuentren en el hotel a la hora del almuerzo. Por
ultimo tenemos la cena en Marcus que tiene como porcentaje de ocupacion un 50%, esto
debido a que estimamos a que un gran porcentaje de huéspedes se encuentren en el hotel al
rango de la hora de cenar, de igual manera se prevé que clientes externos tengan cualquier
tipo de evento o fecha especial, donde nos elijan como una de sus opciones para cenar.

En cuanto a los ingresos medio por cliente para desayunos tenemos que para el afio
1 el valor estimado es de $12,00, por otro lado el valor estimado de almuerzos es de $15,00

y el de cena es de $19,00, con un incremento a futuro en los siguientes afios.
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11.1.3. Resumen de ingresos por departamentos menores

Tabla # 14. Ingresos por departamentos menores

INGRESOS POR DEPARTAMENTOS MEN 537,492.18 596,099.92 644,891.44 697,544.86 763,869.81
Servicios Adicionales
Uso del servicio total de clientes 15.0% 16.1% 16.1% 16.1% 16.2%
Ingreso medio por cliente $6.00 $6.00 $6.00 $6.00 $6.00
Total de ingresos por servicios adicionales $204,419.81 $233,635.61 $249,990.10 $267,489.41 $291,588.46
Lavanderia
Uso del servicio total de clientes 8.0% 8.0% 8.0% 8.0% 8.0%
Ingreso medio por cliente $4.00 $4.10 $4.20 $4.30 $4.40
Total de ingresos por Lavanderia $72,682.60 $79,576.82 $87,223.96 $95,551.77 $105,595.82
OTROS INGRESOS
SPA
Uso del servicio total de clientes 7.0% 7.0% 7.0% 7.0% 7.0%
Ingreso medio por cliente $15.00 $15.30 $15.60 $15.90 $16.20
Total de ingresos por SPA $238,489.78 $259,837.73 $283,477.87 $309,154.43 $340,186.53
Espacios de Coworking
Uso del servicio total de clientes $5,475.00 $5,475.00 $5,475.00 $5,475.00 $5,475.00
Ingreso medio por cliente $4.00 $4.21 $4.42 $4.63 $4.84
Total de ingresos por espacios de coworking $21,900.00 $23,049.75 $24,199.50 $25,349.25 $26,499.00
Gastos Operativos Totales $4,432,666.13 $3,712,037.55 $4,046,592.57 $4,411,438.25 $4,853,842.24

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Analisis de consumo por clientes internos y por clientes externos

Novotel es un hotel que destaca por su constante innovacion, tecnologia y confort,
por eso es muy importante que ademas de los servicios basicos que ofrece un hotel,
tengamos otros servicios complementarios como lavanderia, spa, espacios coworking, etc.
Como ya lo mencionamos anteriormente este es un proyecto de hotel escuela, donde
queremos que todos los alumnos tengan la oportunidad de ver la operacion de cada uno de
estos servicios, ademas queremos que nuestros clientes tanto internos como externos queden
totalmente satisfechos con nuestros servicios brindados.

El total de porcentaje estimado de clientes que esperamos para lavanderia en el
primer afio es del 8,0%, con un ingreso medio por cliente de $4.00, por otro lado tenemos
que el porcentaje estimado de clientes para el afio en spa es del 7,0% con un ingreso medio
de $15,00, por ultimo tenemos el espacio coworking, para el cual se realizé una
multiplicacion entre el nimero de personas que estimamos ocupen este servicio por los dias

de cada mes dandonos como resultado un ingreso de $4,00 por cliente.

-
NOVOTEL



98

11.2. Costos por departamentos y gastos generales

11.2.1. Resumen de costos operativos

Tabla # 15. Costos operativos anuales
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Fuente: Elaboracion propia, 2022

Cabe recalcar que los gastos operativos del hotel escuela deben estar controlados,
ya que, depende de los mismos que la organizacion crezca. En cuanto a los gastos de
habitaciones que incluye el personal, suministros y otros, se estableceran ciertas estrategias
para que los mismos no incrementen demasiado. En el cuadro podemos ver como el gasto en
personal del primer afio incrementa para el segundo afio con una diferencia de $4 383, 75. Y
del doceavo afio para el treceavo afio crece con una diferencia de $7 497, 70. Por lo que,
para el control de gasto del personal se estableceran horarios eficientes y eficaces, donde se
tome en cuenta la demanda de personal que requiere cada una de las areas. Ademas, en el
area de habitaciones se formara al personal de manera polivalente para que pueda
desenvolverse tanto en housekeeping como en lavanderia.

Por otro lado, podemos ver en el cuadro que desde el afio 1 hasta el afio 13 los
gastos de alimentos & bebidas son mayores a los gastos de habitaciones y departamentos
menores (lavanderia, SPA, coworking, entre otros). Ademads, en los ingresos tenemos que
solo el primer afio el ingreso de habitaciones es mayor al ingreso de alimentos & bebidas,
seguido de los ingresos de departamentos menores. Mientras que, los siguientes afnos hasta
el 13 los ingresos de alimentos & bebidas son mayores. Es asi que, nuestro hotel escuela se

beneficiara tanto del departamento de habitaciones como el de alimentos & bebidas.
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En cuanto a los costos operativos, algunas de las estrategias antes mencionadas
ayudaran tanto al hotel como a los empleados. Porque, el hotel optimizara sus recursos en
caso de presentarse una crisis como el COVID -19 e incluso en las temporadas bajas,
mientras que, los trabajadores podran desarrollar nuevas destrezas que les permitira tener
mayor oportunidad de empleos.

11.2.2. Resumen de gastos no distribuibles

Tabla # 16. Gastos no distribuibles anuales
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Fuente: Elaboracion propia, 2022

En cuanto a los gastos no distribuibles podemos ver que el gasto porcentual en el
primer afio de comercial & marketing es mayor que administracion general, mantenimiento
y servicios generales con 4,76%; 2,12%; y 0,23% respectivamente. Y lo mismo sucede para
los afios siguientes, donde para el afio 13 el gasto porcentual de comercial y marketing es de
4,77%. Por lo que, al ser este uno de los mayores gastos se sacara provecho de diferentes
maneras como: distribucion de inventario en diversas OTAs, publicidad, promociones,
seguimiento de rendimiento como clics, entre otros. Ademas, en cuanto al personal de cada
una de estas areas también se aplicaran diferentes estrategias para reducir costos, entre ellas

tenemos: capacitaciones y limite de horas laborales extras.
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11.3. Resumen de pérdidas y ganancias

11.3.1. Resumen de utilidad por departamentos

Tabla # 17. Utilidad por departamentos anual
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Fuente: Elaboracion propia, 2022

En cuanto al GOP es importante mencionar que nos permite hacer una medicion
sobre la rentabilidad que tiene el hotel en un periodo anual, por lo que, la mejora de este
indicador desde el afio dos con $3 168 069, 83 y un valor porcentual de 41, al afio 13 con un
valor de 16 515 327, 31 y 50% es de suma importancia para beneficios econémicos del hotel
escuela. El1 EBITDA “resultado antes de intereses, impuestos, depreciaciones y
amortizaciones” presenta un crecimiento de $ 2 237 236,89 en el segundo afio a $12 512

412, 66 en el treceavo afio y el EBIT que es un indicador que no toma en cuenta los intereses
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y los costes financieros, también tiende a crecer hasta el afio 13 con el mismo valor que el
EBITDA.

11.4. Analisis de inversion

Tabla # 19. Analisis de inversion y estimacion inicial

DATOS PR 0 AN/ | RSIO
Criterio ‘alores Novotel Cum Unidad

Superficie de la parcela 3,200 m2

Indice de edificabilidad (COS) 200 %

Edificabilidad total 6,400 m2

Coste de Suelo ( m2/ parcela) $1,600,000.00 S

Coste de construccion $2,000.00 $ /m2
Desarrollo hotel/ Repercusion 128 m2/Habitacion
Zpsto de mobiliario y equipamiento ( FF&] 7,000 $/ Habitacion
| Niumero de habitaciones | 50

ESTIMACION INVERSION INICIAL

Tarifa de franquicia inicial $50,000.00
Coste de suelo $1,600,000.00
Coste de Construccion $12,800,000.00
(Josto de mobiliario y equipamiento (FF&] $350,000.00
Gastos Legales $4,700.00
Sueldos y Salarios $417,288.88
Total $15,221,988.88

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Es muy importante analizar los datos de inversion de manera correcta, pues con esta
informacion sabremos si el costo para invertir se ajusta a nuestros requerimientos o es
demasiado alto con relacion a nuestro presupuesto. En primer lugar tenemos como dato
importante la superficie total de nuestra parcela que son 3200 m2, de igual manera tenemos
como otro dato importante la edificabilidad total que son 6400 m2, con estos datos ya
podemos sacar una gran parte de la inversion, pues para sacar el costo total del terreno
necesitamos multiplicar los m2 del terreno por el precio estimado de metro por la zona

correspondiente, dandonos como resultado un total de $1,600,000.00. Para sacar el coste de
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construccion por m2 se realiza el mismo procedimiento ya mencionado, donde el resultado
final fue de $2,000.00 por metro cuadrado.

Para realizar nuestra estimacion de inversion inicial tomamos varios factores utiles y
especificos como la tarifa de franquicia inicial, el coste total del suelo, coste de
construccion, coste de FF&E, gastos legales y salarios, dandonos un total de $15,221,988.88
como una estimacion inicial de inversion.

11.5. Financiamiento

Tabla # 20. Financiamiento

Financiamiento % 50%
Capital financiamiento | $7,610,994.44
Tasa . anuAL 5.18%
Plazo 40 anos
Pago mensual $454 539.46
Pago anual $5,454,473.56

Fuente: Elaboracion propia, 2022

11.5.1. Tipo de financiamiento

El tipo de financiamiento que nosotros vamos a realizar es a través de un crédito
proveniente a la corporacion financiera nacional (CFN), estos seran los encargados de
ayudarnos con el 50% del total de la inversion inicial estimada, donde el capital del
financiamiento vendria a ser $7,610,994.44. La tasa de interés anual que demos cubrir por
realizar el crédito es del 5,18%, a un plazo de 40 afios, con un pago mensual de $454,539.46
y un pago anual de $5,454,473.56.

11.6. Conclusiones

Durante la pandemia la industria hotelera fue la mas afectada, sin embargo ciertas

estadisticas como la tasa de crecimiento, la llegada de turistas, entre otras, nos muestran

como este sector ha ido mejorando. Después de haber presentado diferentes andlisis,
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podemos concluir que la propuesta de un hotel escuela en Cumbaya podria llegar a ser
rentable por diferentes razones: ubicacion, Cumbaya se destaca por su clima, actividad
nocturna, areas verdes, entre otros; oferta hotelera Ecuador, a pesar de ciertos factores como
el COVID - 19y las protestas ciertas cadenas hoteleras ya tienen planeadas nuevas aperturas
y proyectos, ademas para el 2023 se muestra una mayor reactivacion para esta industria con
un 45% de ocupacion. También consideramos que como hotel escuela ademas de captar el
segmento business (invitados USFQ, nomadas digitales, tripulacion) y leisure, con el tiempo
también vendran investigadores hoteleros,ya que, como una de nuestros objetivos a largo
plazo es llegar ser un modelo a seguir de un hotel futuro. Ademas, aquello nos permitira

influir en la industria hotelera ecuatoriana e inspirar a los pequefios empresarios a mejorar.

-
NOVOTEL



104

12. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

BBC News Mundo. (24 de junio de 2022). BBC news mundo. Obtenido de

https://www.bbc.com/mundo/noticias-america-latina-61926354

BCE. (30 de Junio de 2022). Banco Central del Ecuador . Obtenido de
https://www.bce.fin.ec/index.php/boletines-de-prensa-archivo/item/1514-

ecuador-registro-un-crecimiento-interanual-de-3-8-en-el-primer-trimestre-de-

2022

Bhasin, H. (2019). Mezcla de marketing de Accor Hotels. Obtenido de

https://www.marketing91.com/marketing-mix-of-accor-hotels/

Care. (2022). Care.org.ec. Obtenido de https://www.care.org.ec/frente-a-la-

situacion-social-y-politica-que-vive-el-ecuador/

Colegio Menor. (2022). Colegiomenor.edu.ec. Obtenido de

https://colegiomenor.edu.ec/es/inicio-nae/acerca-colegio-menor/

EL UNIVERSO. (2022). Oro Verde Hotels: ‘Tenemos como objetivo,
hasta 2025, estar con 15 hoteles en Ecuador’. Recuperado de
https://www.eluniverso.com/noticias/economia/oro-verde-hotels-tenemos-

como-objetivo-hasta-2025-estar-con-15-hoteles-en-ecuador-nota/

Finanzas Digital. (05 de agosto de 2022). Finanzas Digital. Obtenido de
https://finanzasdigital.com/2022/08/ecuador-registro-una-inflacion-de-016-
en-julio-de-2022/

Gadcumbaya. (2021). Cumbaya Govierno Parroquial. Obtenido de
https://gadcumbaya.gob.ec/historia/

Huanca, M. (202). APLICACION DEL MANUAL DE TECNICAS OPERATIVAS
PARA EL AREA DE HOUSEKEEPING PARA MEJORAR LA
OPERATIVIDAD DEL PERSONAL DE PEQUENOS HOSPEDAJES DE
AREQUIPA, 2019. Obtenido de
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/7157/HUANC
A _FM.pdf?sequence=1&isAllowed=y

-
NOVOTEL



105

King, J (2013). HOS hotel resort_houskeeping

Obtenido de https://www.youtube.com/watch?v=zTChLJ4nMdI&t=9s

Ministerio de Trabajo. (2020). NUEVAS MODALIDADES CONTRACTUALES,
INCENTIVANDO EL EMPLEO. Obtenido de
file:///Users/nathalybelenpanchivelasco/Downloads/ModalidadesContractuale
s V4.pdf

Mendoza, M (2022). Millonarias inversiones para levantar el Courtyard By Marriott-
Resort y Sunset City en Villamil Playas. Recuperado de
https://www.forbes.com.ec/negocios/millonarias-inversiones-levantar-

courtyard-by-marriott-resort-sunset-city-villamil-playas-n12752

Novotel Madrid Center. (2022). Habitaciones. Obtenido de

https://www.novotelmadridcenter.com/habitaciones/

Olamendi. (2009). Obtenido de https://www.esan.edu.pe/conexion-esan/estrategia-
de-posicionamiento-que-es-y-como-
funciona#:~:text=La%20estrategia%20de%?20posicionamiento%?20es,y%20v

alore%20su%?20ventaja%20competitiva.

Paseo San Francisco. (2022). Paseo San Francisco.ec. Obtenido de

https://paseosanfrancisco.ec/servicios/

Plaza Cumbaya. (2022). Plaza Cumbaya. Obtenido de

https://www.plazacumbaya.ec/nosotros/

Primicias . (2022). Obtenido de La tasa de desempleo cayo a 3,7% en mayo, segln el
INEC: https://www.primicias.ec/noticias/economia/tasa-desempleo-mayo-

ecuador-inec/

Quito, Q. (2022). Yellow place. Obtenido de ://yellow.place/es/quorum-quito-

cumbaya-ecuador

Radio Pichincha. (08 de 08 de 2019). Pichincha comunicaciones . Obtenido de
https://www.pichinchacomunicaciones.com.ec/conozca-la-cultura-y-

curiosidades-de-la-parroquia-de-cumbaya/

-
NOVOTEL


https://www.forbes.com.ec/negocios/millonarias-inversiones-levantar-courtyard-by-marriott-resort-sunset-city-villamil-playas-n12752
https://www.forbes.com.ec/negocios/millonarias-inversiones-levantar-courtyard-by-marriott-resort-sunset-city-villamil-playas-n12752

106

Santana, C (2022). Caracteristicas Y Definicion De Un Hotel-Escuela. Obtenido de
https://www.academia.edu/18949028/Caracter%C3%ADsticas_ Y Definici%
C3%B3n _De Un Hotel Escuela

Scala Shopping. (2022). Scala Shopping.com. Obtenido de

https://scalashopping.com/quienes-somos/

Travel Professionals Accor. (2022). Descubra todos nuestros canales de reserva.

Obtenido de https://travelpros.accor.com/services/call-centers/index.es.shtml

Tripadvaisor. (2022). Tripadvaisor.es. Obtenido de
https://www.tripadvisor.es/Attraction Review-g4187114-d24800256-
Reviews-Experience House Paccari C C Scala-

Cumbaya Quito Pichincha Province.html

Universidad San Francsico de Quito. (2019). USFQ. Obtenido de
https://www.usfq.edu.ec/sites/default/files/inline-

files/Informe Rendicion de Cuentas USFQ 2019.pdf

Uribe schwarzkopf. (2022). Yoo Cumbaya. Obtenido de

https://www.uribeschwarzkopf.com/proyectos/yoo-cumbaya

-
NOVOTEL


https://www.uribeschwarzkopf.com/proyectos/yoo-cumbaya

107

13. Anexos

Anexo A: Evolucion llegadas internacionales turistas no residentes

Evolucién llegadas internacionales turistas no residentes
2021 2022

feb 54899l 10.895

mar 22.206[ 13.935 38.123
abr 379l 13.232 41.841
may 650 I 15.295

jun 1.431 [ 2.654

jul 3.655

ago 4,553 ([2H 480

sep 5.708 [IN25.275

oct 9.063 [N281775

nov

dic 18.520

Total anual 190.417 280.996

Fuente: Quito Turismo, Entradas y Salidas 2022

Anexo B: Evolucion llegadas internacionales turistas no residentes

Evolucion llegadas internacionales turistas no residentes

70.000

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

18.520

10.000

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
MES

—2020 ——202] —2022

Fuente: Elaboracion propioa 2022

Anexo C: Evolucion por aiio de llegadas internacionales turistas no residentes

Evolucidn llegadas internacionales turistas no residentes
600.000
500.000 505.135
400.000
300.000 80.996
200.000 Y5%]
100.000

0
2020 2021 2022
ANUAL

Fuente: Quito Turismo, Entradas y Salidas 2022
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Anexo D: Entradas por nacionalidad 2022

Mercado de Origen Entradade visitantes

% Participacién

1|Estados Unidos de América 277.128 37,35%
2 |Colombia 114.539 15,44%
3 | Espafia 73.918 9,96%
4|Peru 53.101 7,16%
5|Alemania 15.391 2,07%)

Entradas por nacionalidad 2022

2,07%
7,16%
A\ ‘ = Estados Unidos de América

9,96%

\

Fuente: Quito Turismo, Entradas y Salidas 2022

= Colombia

Espafia

Pert

= Alemania

Anexo E: Grupo etario de los turistas en Ecuador

Grupo etario

0 a9 anos 6%

9%

10 a 19 arios

16%

9 anos

N
o
W

N
0

30 a 39 arios 19%
40 a 49 arnos 18%
50 anos y mas - 16%

Fuente: Quito Turismo, Entradas y Salidas 2022
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Anexo F: ;Con quién viaja el visitante de Quito?

CON QUIEN VIAJA EL
VISITANTE DE QUITO?

Con amigos;
0,190518079

Con Familia;
0,235746234

109

La mayoria de
viajeros que visita
Quito llega sin
compaiiia.

Solo; 0,57373! Series 1 Punto "Solo"
Valor: 0,573735687 (57%)

Fuente: Quito Turismo, Entradas y Salidas 2022

Anexo G: Evolucion de pernotacion en Quito

EVOLUCION PERNOTACION DMQ

27876

26550

4921 4782

2019 2020 2020 2020 2020
DIC ENE FEB  MAR ABR

2020 2020 2020

MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR

2020 2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021

18800

2021 2021 2021

MAY JUN JUL  AGO SEP  OCT

Fuente: UIO Cifras 2021

Anexo H: Noches pernoctadas por categoria

CATEGORIA

56.568

m3estrellos m4 estrellcs

m5estrellos

Fuente: Quito Turismo, Entradas y Salidas 2022
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Anexo I: Estancia media hotelera en Quito anual

Estancia media hotelera DMQ
Categoria 2019 2020 2021 ‘2022
5 estrellas (Lujo) 1,73 2,06 1,03 1,64
4 estrellas (Primera) 1.4 1,10 1,15 1,40
3 estrellas (Segunda) 1,24 1,66 1,18 1,39
Total estancia media 1,14

Fuente: Quito Turismo, Entradas y Salidas 2022. Elaborado por: Nathaly Panchi 2022

Anexo J: Evolucion estancia media hotelera Quito mensual

EVOLUCION ESTANCIA MEDIA HOTELERA DMQ

2019 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
pic ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JuL AGO  SEP ocT  NOV pic ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL  AGO  SEP ocT

Fuente: UIO Cifras 2021

Anexo K: Tasa de ocupacion hotelera anual %

Tasa de ocupacién hotelera anual %
Categoria 2019 2020 2021 2022
5 estrellas 49,60 17,4 31 44,6
4 estrellas 38,6 6,7 22 48,56
3 estrellas 22,4 6,5 13,2 23,14

Tasa ocupacion hotelera anual

ANUAL
NOoWwA

%Y

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00
TOH % -

Fuente: Quito Turismo, Entradas y Salidas 2022. Elaborado por: Nathaly Panchi 2022
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Anexo L: Tasa ocupacion hotelera mensual %

Tasa ocupacion hotelera mensual %

40,00% 35,67%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%
2019 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
dic ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago sep oct

MENSUAL

Fuente: UIO Cifras 2021

Anexo M: Turismo MICE

TURISMO MICE

Otros; 0,044484037 |

Religién,
peregrinaciones;
0,007259491

Segmento MICE;
0,147636815

Visita a familiares o
amigos;
0,308969322

El segmento de Turismo MICE.- el
15% del total de visitantes que
llegan a Quito corresponde al
turismo de negocios, Reuniones,
Incentivos, Congresos y Eventos.
(dato agosto 2015)

Ocio, recreo,
vacaciones;
0,491650335

Fuente: Quito Turismo, Entradas y Salidas 2022
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Anexo N: Alojamiento por provincia 2022

Registro por provincia en el afio 2022 : Alojamiento Pucnmf::&vmda
Canton Registro Habitaciones Camas Plazas camas
CAYAMBE
MEJIA
PEDRO MONCAYO
PEDRO VICENTE MALDONADO
PUERTO QUITO 157
auito
RUMINAHUI
SAN MIGUEL DE LOS BANCOS
Total general
Canton Subactividad Turistica
auito HOTEL
CATEGORIA Registro  Habitaciones Camas Plazas
5 ESTRELLAS 12 1.698 3.451 2.026
4 ESTRELLAS 27 1.323 2567 2.005
3 ESTRELLAS 67 1.792 3.845 2.841
2 ESTRELLAS 37 855 1.754 1.146
Total general 143 5.668 11.617 8.018

Fuente: Quito Turismo, Establecimientos Registrados 2022

Anexo O: Alojamientos abiertos en Quito

Alojamientos abiertos en Quito
Registro Habitaciones Plazas camas
Elize6c2 | Bl20.776
B i4.503 [ 21836 |  31.373

[ 14060 | 21.051 [ 30.441
ET2552 | 25951 | lN20.453

2020
2021
2022

Fuente: Quito Turismo, Establecimientos Registrados 2022. Elaborado por: Nathaly Panchi 2022

Anexo P: Cuadrante de turnos y horarios — camareras de pisos

CUADRANTE DI TURNOS ¥ HORARIOS - CAMARIRAS DE PISOS

" " e o
D M M M
T 0 " M
"M T T (]
M = b T
v v v v
GIE GIE [oaz G2 o2
&R cTs_ (&5 ER 11 (S5)
cox o1 co1 coz co1 coz
[ Total V1 vl V1 (=733 VL (2753
CM: camareras de plsos de mafians
CT: camaceras de pisos de tarde
CDx camareras de plsos de descanso
CV: camareras de plsos de vacaciones

Turno de mafians: 7.00-15 00%
Turno de tarde: 15 .00-21.000

Fuente: WordPress 2013
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Anexo Q: Check List de habitaciones
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Nombre;
CHECK LIST DE HABITACIONES 3 NOVEDADES

61 | T.V. MUEBLE REVISAR CAJONES SIN NINGUN OBJETO, LIMPIO Y SIN MARCAS
62| TELEVISOR CANAL 706 CNN VOLUMEN 12

! PUERTA PRINCIPAL: HOVEDADES 63 1 2 CONTROLES

11| CERRADURA VERIFICAR PILAS CARGADAS, SIN MARCAS, SEGURO INTERNO 7

REVISAR QUE ESTE FUNCIONANDO 71| VELADORES SIN MARCAS CAJONES LIMPIOS

12| PISTILO HEMBRA Y MACHO VER QUE ESTEN BIEN LOS TORNILLOS 32| LINTERNA (VA EN EL CAJON VELADOR AL LADO TELEFONO)

| 13__{ MAPA DE EVACUACION EN BUEN ESTADO Y LIMPIO 7.3 | TELEFONO VERIFICAR QUE ESTE FUNCONANDO Y PULIDO

14 PRIV N BUEN 74| KIT PAPEL NOTAS CON ESFERO

2 LUCES Y AIRE 75 | LAMPARAS VELADORES VERIFICAR LUZ, PANTALLA SIN POLVO, BASE PULIDA Y

21 | PENEL DE AIRE ACONDICIONADO 22 GRADOS CENTIGRADOS ¥ COOL ALINEADAS

22 | TARGETERO IUMINACION GENERAL REVISAR LUCES (PLAFON 0JO DE BUEY 76| CORTAPICOS O REGLETA

GRANDE, DICROICOS, LAMPARA DE PETALOS, LAMPARA DE PLATO) DEJAR 77| RADIO REVISAR HORA AM O PM Y DIA

|| ENCENDIDO SOLO LOS DICROICOS 8

: CLOSET 181 | FALDON LIMPIO SIN MANCHAS

1| PUERTA SIN MARCAS 8.2 | SABANAS NIVELADAS SIN MANCHAS NI ROTURAS

(32| Wwzcwoser 83 | COVER SIN ARRUGAS NI MANCHAS

33 | COBUA EXTRA BIEN DOBLADA CON PROTECTOR SIN MANCHAS 84| ESPALDARES CENTRADOS SIN MANCHAS

34 | AUMOHADA EXTRA ANTIALERGICA CON FUNDA Y PROTECTOR SIN MANCHAS 85 N Y
86| VER BAJO CAMA SIN NINGUN OBJETO NI BASURA

35| CAVA FUERTE SIN NINGUN OBJETO DENTRO, REVISAR BATERIA VARIOS

36 | 6 ARMADORES DE HOMBRE, 2 ARMADORES DE SEDA, 6 ARMADORES DE 9 LAMPARAS APLIQUES , PANTALLAS , LAMPARA

|| MUER LECTURA Y VERIFICAR LUCES

37 | 1PARAGUAS 91| SILLON LIMPIO, REVISAR BAJO COJINES SIN NINGUN OBJETO

38 | COSTURERO Y LUSTRA CALZADO fo2 [suasmmamons

39 | 1PARPANTUFLAS TALLA 38 Y UN PAR TALLA 42 9.3 | BASURERO LIMPIO CON FUNDA BIEN COLOCADA

310 | PORTA FACTURA Y FUNDAS LAVANDERIA LIMPIO 94| PORTA MALETAS BUEN ESTADO Y UMPIO

311 | 2 FUNDAS LAVANDERIA CON LAS 2 FACTURAS EN BUEN ESTADO 95| ROLLAS UMPUS

hd __ ESCRITORIO 96 | MESA REDONDA SIN MARCAS (1 GUITIG, 2 VASOS PULIDOS CON SERVILLETAS

41 | ESCRITORIO SIN MARCAS REVISAR CAONES SIN NINGUN OBJETO DENTRO DE PAPEL)
5.7__| CORTINAS SIN ARRUGAS Y BIEN UBICADAS

42 | CABLE INTERNET REVISAR EN EL PRIMER CAYON 98 | VENTANAS LOS VIDRIOS SIN MARCAS, FILOS LIMPIOS Y SEGUROS

|43 | DECODIFICADOR SIN POLVO NI MARCAS FUNCONANDO

44 | 2 CONTROLES (REVISAR PILAS FUNCIONANDO) 99 | MURO FUERA UMPIO

s CAFETERA 9.10_| BARREDERAS LIMPIAS

S1 | CAAPORTACAFETERASNPOLVO 911 | PAREDES UMPIAS

52| JARRA Y CAFETERA LMPIAS Y PULIDAS 19.12 | ALFOMBRA SIN MANCHAS Y BIEN ASPIRADA

53| 2 TAZAS PULIDAS CON LOS PORTA TAZAS 10 BANO

54 | 2 CUCHARAS PULIDAS, 2 ZULETAS LIMPIAS Y PLANCHADAS 10.1_| PUERTA SIN MARCAS, ESPEIOS PUERTA LIMPIOS Y PULIDOS

5.5 | 4 TES DE COCAS 10.2_| SEGURO DE PUERTA FUNCIONANDO

56 | 4 TES OE FRUTAS 10.3 | REVISAR TODAS LAS LUCES (DEJAR ENCENDIDO TODAS LAS LUCES)

5.7 | 4 AZUCAR BLANCA 10.4_| LAMPARAS LATERALES VERIFICAR LUZ

58 | 4 AZUCAR MORENA 10.5_| ESPEIOS SIN MARCAS (FACIAL Y LAVASO)

59 |4 SPLENDA 10.6_| 2 VASOS PULIDOS

510 |4 STEVIA 107 | 2A6UAs DE VIORIO NOVEDADES

511 | 1 BOTE LLENO DE CAFE

PORTA AMENIDADES LIMPIO Y PULIDO (2 FACIALES, 2 SANITARY BAG, 1
VANITY KIT, 1 SHOWER CAP, 1 JABON FACIAL, JABON DE CUERPO, LOCION,
GEL ANTIBACTERIAL, 1 ALCOHOL,

EleE

55
=

1

E

=
=

! Y

EEE

I

DESAGUE LAVABO LIMPIO ¥ FUNCIONANDO (SIN RESIDUOS)

KUINERA LIMPIA CON SUFICIENTE KLEENEX Y PULIDA

TOALLERO MANO PULIDO VAN 2 TOALLAS

3 PLAYERAS BEN DOBLADAS SIN MANCHAS

SECADORA FUNCIONANDO CON LA FUNDA SIN MANCHAS

ALl

INODORO REVISAR SIN SARRO NI RESTOS DE PRODUCTO Y PULIDO
BASURERO PULIDO, CON LA FUNDA BIEN COLOCADA

PAPEL HIGIENICO DOBLADO Y CON EL STEAKER

1 FACIAL 1 LOOFAH

TINA
TINA LIMPIA PULIOA, DESAGUE FUNCIONANDO, GRIFERIA PULIDA
VERIFICAR AGUA CALIENTE

TOALLA PIE SIN MANCHAS

B ~[E[E[EE] =]

oy
I~
~

|

vy
=
w

| LOOFAH)

{ REVISAR AGUA CAUENTE

REVISAR MANGUERA QUE NO TENGA FUGA (AGUA)
DESAGUE LIMPIO Y BIEN COLOCADO LOS EMPAQUES
AMENITIES (2 FACIALES SHAMPOO, SHOWER GEL, ACONDICONADOR,

PUERTA DE VIDRIO, PAREDES, ¥ PISO DUCHA LIBRE DE GRASA Y PULIDO

REILLAS UMPIAS

AUNEADA
PISO BARO SIN MARCAS ¥ BIEN ASPIRADO

TR o

=
=

BALCONES UMPIOS

[

=
o

TERRAZA UMPIA

!

=
-

PARASOL LIMPIO

I

=
=

|

=
a

| LADO DFL CLOSET

TECHOS CLOSET SIN PELUSA (108 - 113 - 112 - 212 -208)
112 - 212 VAN 4 ARMADORES DE HOMBRE, 4 DE MUJER Y 2 DE SEDA CADA

OBSERVACION GENERAL HABITACION

DETALLE

(OLOR NEUTRO

L[]

Fuente: CHECKLIST HABITACION - HABITACION GARDEN 2022
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Anexo R: Formato objetos olvidados

[lustracion 5. Formato Objetos Olvidados

ACTA DE CONTROL DE OBJETOS
OLVIDADOS Y/O DEVUELTOS
" 000200
cODIGO
OLVIDADO: DEVUELTO:
NOMBRE DE LA PERSONA:
FECHA: HORA: LUGAR:
DESCRIPCION Y ESTADO DEL OBJETO:
FECHA: ENTREGA: DEVOLUCION:
HORA: ENTREGA: DEVOLUCION:
NOMBRE FIRMA DE QUIEN ENTREGA:
NOMBRE FIRMA DE QUIEN ENVIA:
NOMBRRE FIRMA DE QUIEN RECIBE:
CORREO ELECTRONICO:
DIRECCION DOMICILIARIA:
MEDIO DE ENTREGA
PERSONAL: TRANSPORTE:

DETALLE DE DOCUMENTOS ADJUNTOS: (COPIA DE CEDULA, GUIA DE ENVIO,
CARTA DE AUTORIZACION)

Fuente: Elaborado por los autores

Fuente: Calle, Granados & Lazo. GESTION DEL SECTOR: ALOJAMIENTO — HOTEL 2017

Anexo S: Organigrama - A & B

I GERENTEA & B I

]

CHEF ENTE ISI.‘PERVISOR CAFETERIA I I GERENTE DE BEBIDAS I I CAPITAN RESTAURANTE I
EJECUTIVO BANQUETES

I SOUS CHEF I CAPITAN I(‘APIT!’\N(‘:\F‘L‘I’ERIA I I BARTENDER I
BANQUETES

—I I SALONERO CAFETERIA I

I SALONEROS I | I
I SALONERO | I HOSTESS I

COCINERO POSILLERO OPERADORES DE
MONTAJE

14

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo T: Organigrama - Front Desk
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GERENTE GENERAL
DIRECTOR MKT GERENTE DE RRHH GERENTEA & B GERENTE FRONT DESK GERENTE FINANCIERO
CHEF EJECUTIVO
GERENTE DE EJECUTIVO VENTAS
VENTAS COORPORATIVAS GERENTE
RESERVACIONES
JEFEDE JEFE DE
COBRANZAS COMPRAS CONTADOR
SOUS CHEF
RECEPCIONISTA AUDITOR RECEPCION
Fuente: Elaboracion propia
Anexo U: Organigrama — BOH
EIECUTIVO HOUSE
KEEPING
SUPERVISOR DE PISO SUPERVISOR LAVANDERIA
CAMAREROS CAMAREROS LAVADOR PLANCHADOR
(habitaciones) (dreas piblicas)
Fuente: Elaboracion propia
g
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Anexo V: Salario RRHH
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) s
Girwte Genenl Girneh 1ol | | | | | | | | | | | 0199
Gerente Flancers Fiaascito 1 1 | | ] | | 1 | | 1 | | a1,
(Cantadoe Fiaascto ! 1 ! | ] ! | 1 | | 1 ] | a1
e de compray Fnasciero 10 | | | | | | | | | | | | 1
e de cobranzas inincr Fanciro 100 | | | | | | | | | | | | 9,7
Gerente de RRHH | Rescursos Humnes [Recursos Humanos 10/ | | | | ] | | ] | | ] | a1,
[Marketngy veatas_[Mirketingyveots | 100] | I | I | | I I | | I | [T
Markelingy vestas_|Marketingy ventas | 1,00 | | | | | | | | | | | | [T
7] I ! l | ! | | | | ! | | [
100 1 | | 1 | | 1 | | | | | 8299
Chef Ejcstive Cocina AKB 10| 1 ] | 1 1 | 1 1 | 1 ] | a4
St Chet Coda ALB 17— ! | ! ! | ! ! | ! ! ! o1
(Cociaern Coda EI 625 § § 5 6 e § 6 b b 3 § § 402
[Pty Coda A&B §17 § § § § § § § 9 ) 10 | 10 Q4
Gerte de banguees Banquels ALB 10 | | [ | | | | | | | | | (K]
(Capitan de banquetes | Basquets A&B 154 1 | | 1 ] 1 1 ) 1 1 ] 2 0959
Al ] 3 3 3 i 5 5 § 5 § § § 3| s
17 2 2 2 1 2 4 4 4 4 4 4 4 o4
1.0 | | | | | | 2 ! 2 1 ! 2 [T
14 | | 2 2 ) 2 2 f 2 1 ! 2 03
3 § § § § [ § § 1 ] ] § § ug_?{
148 1 | | ] | 2 1 2 2 1 ) 2 295
49 4 4 4 4 4 5 5 s § § f f 5]
100 ] | | | ] | | ] | | ] | a4
1.58] | | | | | P 1 ! P 1 ! p 95
50| § § § § § § § f 1 j 1 1 95
100 1 | | 1 | | 1 | | | | | [F]
Gerente e bebidag Bar }_Aﬂ 1% 1 ] | 1 1 | 1 1 | 1 | | a1,
fartender IT« AUB 10 | | | | | | | | | | | | 5]
(Gerente de Froat Desk |Resepcin |Habitcioncs 100/ 1 | | | | | | 1 | | | | a1,
[Gerente de nservacions |Resepcin [Habitacioncs 100/ 1 | | 1 | | 1 1 | | | | [iTK]
R }5&. Habltacionts 100 ] 1 3 3 3 3 j 3 3 ] 3 3 17
Audiar de recepiiin Resepcin Habllsconcs 100 | | | | | | | | | | | | 917
Ejcuti de Hoase Keeping [Amadelives [Habiacones w1 | | | ! | | I | | I | o1
Supervivor de Py Amadelives |Habiaclones 240] ) ) 2 2 ) 2 2 p 2 1 ! 2 o1
(Camareres Amdelaves|Iabiidm Wl ) ) ! ) ) S [ 4 [ [ 4 [ [T
i piblis Amadelaves | Habitacones 150] | | | | | | ) ! 2 1 f 2 e
Supervisr de Lavanderta lﬁnm Habllscoacs 100 1 I | 1 | | 1 1 | 1 | | a1
Lavidery Panchador |Lavanders Hablacunes w2 2 2 2 2 2 1 f 2 1 2 2 o

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo W: Slario mensual - RRHH
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Tero Mario nerd Mayo Juslo o Agosto Noviembre  Dicembre acacknes Salario
432,95 @239 432,95 3239 an®m 432,99 259 432,95 325 432,95 3239 an% 5195,88
35,82 3542 ES) 3542 F7) 3542 3542 3582 3542 358 3542 F) 425,00
3608 3608 EC) 36,08 36,08 36,08 3658 3608 3608 36,08 36,08 30,0 432,95
¥ 4828 ¥ 4828 an 4828 4828 4828 4838 ¥ 4828 ¥ 579,34
H 31505 31505 31,505 3150 |5 31505 31505 31505 31505 3150 |5 31505 31505 350 375,00 |
H 350016 50013 S0 T S01S 50015 SLo s 50018 50015 S00]$ 50015 500 60,00
$ 1000($ 1000 |$ 100 2000 |$ 10005 100015 1000 |$ 10005 100015 1000] 6 2000 |35 10,00 120,00 |
172176 172176 17217 L7176 17276 172176 17376 172176 172176 172176 L7176 1737 2066112
161,67 14167 161,67 14167 141,67 141,67 14167 141,67 14167 161,67 14167 141,67 1709,00
13,88 14348 ey 14348 4348 143,48 14348 13,88 14348 18388 14348 w348 172176
193,98 191,98 191,98 191,98 19158 191,98 19138 191,98 13158 191,98 191,98 19158 230371 |
3 1260018 12600 15 1260015 260015 1260015 126001$ 1260015 1260015 1260015 1260015 12600 15 126,00 1512,00 |
s 2000]6 2000 | 5 2008 2000 |5 ww|s 20005 0003 2008 000 |5 2006 2000 |5 0,0 260,00
5 @om[s  ap0]s wm[s a000]s  wmwls aa00 awpos  aqoo|s  4000s @00[s 4000 0w 489,00 |
43,71 aLn 431,74 aun azn7y FETRTY FETRD 43471 a7 43,71 aun FETRTY 518052
35,82 3542 35,8 3542 54 3542 542 3582 3542 35,82 3542 542 00
35,08 3598 359 3598 355 3598 3558 3598 3558 35,98 3598 ) 431,71 |
1L15% an14 4818 o814 818 34 an1e 48,10 an1e 48,10 an1e 818 a1 577,63
Fen 12 -
Flm-mdh 15 s n0|s s ls n®[e asols nwls nsls 30 |s nwls 505 nm|s ns0ls 3150 37800
Urifermes. 5] 3 5005 500 |5 S0 [S 5005 S50[S 3 B E 5005 500 (3 30008 5003 5,00 60,00
( lﬁ] S 100016 2000 |5 10005 200015 100015 100015 100015 100015 00015 1000]6 200015 10,00 120,00
— 1
Sueico 350! 128571 128571 128571 128571 128571 128571 128571 128571 128571 128571 128571 128571 1542852
axs 106,25 10625 10525 10625 105,75 10625 106,25 106,25 10635 10625 10625 105,05 1275,00
Décmo tercer suelds 107,14 107,18 107,14 107,38 107,14 107,14 107.1a 107,14 107.14 107,14 107,38 107.14 128571
1115 143,36 14336 1433 14336 143, 143,36 14336 143,36 143,36 143,36 14336 1433 172028
FM 15 $ 50| S 9450 |5 9450 | $ 9450 |5 450 ¢ 9450 | § 3450 | $ 9450 | S 5450 |3 50| S 9450 |5 94,50 113400
Uriformes. s 3 15005 15005 Bws 15005 BW[s 150015 5015 1500]8 15005 15005 15005 15,0 185,00 |
13{ $ nm|s 3000 |5 nwls 3000 |$ ww|s 3000 % 0503 3000[¢ 050 |5 n0m|s 3000 | $ 0.0 360,00
Suido 55,00, 1845084 15 1838043 059417 |§ 2058417 2945318 2488175 25737,19 26595 |5 2738388 | § 1831245 |5 2831245 183 147,90
a5 1509 1sn92)s  1ssem 170000 1700,00 201875 205437 212500 2165 |5  2302,08 233750 |5 23950 2337500
Décmo tercer suelds 12 1537,57 15757 |5 1573 171618 171618 2007,77 207348 218482 221633 |5 232366 235937 |5 238537 23595,66
L5 205727 205727 |5 230547 239625 220635 272653 277432 256976 298545 [5 340505 315684 |5 315684 3157099
Fondo de reserva 12 -
FM G] S 1354505 13450 |5 1386005 1512005  1512,00|¢ 179550 182700 |[$  189000| 5 195300 204750 207900 |5 207,00 20.793,00
Urvformes 5 s usw|s  zsoo|s  2om|s  2000]s  awoo|¢  amsools  zsoco|s  waoo|s  sweofs  3zs0ofs  socols  3woo 3300,00 |
ﬁ: 10 s amom|s  wopols  asmm|s 4000 s |s S S swmgos 60000 650,005 66000 660,00 6.500,00
Suido 17,0, 637755 £87729 |5 687,19 687729 687729 627729 773520 773520 7.735.20 773520 7.73520 735,20 8767494
s 566,67 56667 |5 566,67 366,67 566,67 366,67 637,50 637,50 637.50 637,50 637.50 | § 637,50 722500 |
12 573,11 315 s 57331 573,11 s7311 644,60 £44,60 644,60 684,60 64460 644,60 7305,25 |
1L19% 766,82 682 |5 7668 766,32 766,82 766,82 BE2AT 02,87 86247 262,87 86247 862,47 977576
Fonds de reserva 12 -
E 1S 3 50400 (S 50400 15 S0400 1§ 5040015 504,00 {$ S0400 15 5610015  S670015 5670015  S6l,001S 670015 567,00 6426,00 |
Urvformes 5 s 82,00 | ¢ 2000 |5 w|s  so00ls ®m | ¢ 80.00 | § 5000 [ $ 9000 |6 5000 | 20,00 § 5000 | $ 0,00 1020,00 |
£ £ 160,00 1S 16000 15 1600015 1600015 1600015 1600015 1800015 1800015 1800015 1800015 18000 1% 180,00 280,00 |
[Taasl,
Susido 292003 22030 2062585 3114363 38,6 3520266 36.089,12 3734516 3820932 39.491,25 3591982 |5 399158 1728888
240831 20833 248375 258542 25858 250617 301042 381,25 315248 325831 329378 329,75 3242500
2433,36 28336 246316 261197 261197 293355 304076 331210 318361 320094 332665 330665 3877407
325583 37583 |5 3307 343881 354,81 352509 [ 40M5a 416395 425967 aa03,27 445106 4a51,06 46527,71
212,00 214200 2173, 229950 229,50 2583005 267750 27005 [ 6 280950 289006 2929505 2995 3061800
3400 T B0 385,00 1$ 350 41000 1 ¢ 250 4500 Ai5L0 46000 465,00 1 5 3500 L8600 |
682,00 | ¢ 80,00 | 3 620, | ¢ 73000 | & 730,00 | ¢ 20005 85050 | § 270,00 | ¢ 85050 | 3 520,00 | ¢ 930,00 | 3 330,00 720,00
578213,66

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo X: Tipos de contratos laborales

Tipos de contratos laborales
Enero 2020-febrero 2022

Contrato indefinido
397.006
Contrato especial emergente
97.939

Contrato por obra o servicio determinado dentro del giro del negocio
71.632

Contrato de jornada parcial permanente
I s 527

Contrato de obra cierta
I 23.606

Contrato de temporada
20.231
Contrato sector productivo
14.575
Contrato eventual

I 12.272

Contrato verbal

B o.238

Contrato a destajo

W76

Contrato por tarea

W 7.537

Contrato entre artesanos y operarios
W 7.396

Contrato de servicio doméstico
M s.602

Contrato eventual discontinuo
fl3.553

Contrato agricola
f2.784

Fuente: Ministerio de Trabajo

-
NOVOTEL
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