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RESUMEN EJECUTIVO

En Ecuador en el afio 2013 el 40% de los ecuatorianos decidieron hacer
turismo interno, viajando por cada rincon del pais. Para generar motivacion de
que lo sigan conociendo, a mediados de enero del 2014 lanzaron la campafia
All'you need is Ecuador (Todo lo que necesitas es Ecuador), tanto para turistas
nacionales como internacionales, con la finalidad de que lleguen a vivir la
experiencia Unica que les ofrece Ecuador y sus cuatro mundos, Costa,
Galdpagos, Andes y Amazonia (Ministerio de Turismo). Con esta constante
promocion turistica del pais y de cada ciudad que conforma el Ecuador, se
encuentran incentivando el turismo interno y receptor, de tal manera la ciudad
de Santo Domingo de los Tsachilas se beneficia, por eso es importante que el
Hotel EI Marqués aproveche esta situacion para dar a conocer los servicios
que ofrece y las actividades que se pueden realizar en la ciudad.

En cada capitulo hay un estudio mas especifico de cada situacion a la que se
enfrenta el hotel, favoreciendo desde otra Optica como esta la empresa y el
entorno que esta rodeada, ademas de conocer cuéles son las circunstancias
que pueden llegar a perjudicar el cumplimiento del proyecto para beneficio de
la empresa turistica.

En el primer capitulo informa cual es la actual problematica que afronta el hotel
y que conlleva a la decisién de realizar este proyecto, cual es la justificacion,
quiénes seran los beneficiados con la ejecucion del plan y que materias
sirvieron de guia para el desarrollo de todo el proyecto.

El segundo capitulo se analizé todo lo referente al macroentorno, la economia,
politica, crecimiento de la industria, tecnologia y la cultura, siendo entornos de
vital importancia, porque cada uno de una manera u otra favorecen o
perjudican el funcionamiento de la empresa, por ello se tiene que conocer
como se encuentra desenvolviendo para rescatar todo lo bueno que se
encuentre sucediendo con la idea de contrarrestar a lo negativo, teniendo la
intencion de ostentar alternativas, asimismo se realizo el respectivo analisis
del microentorno que es todo lo relacionado a la empresa para saber como se
ha manejado a través de los afos, cuales son los puntos fuertes que lo han
ayudado a mantenerse hasta la actualidad y como la industria infiere en su

actividad.
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En cambio en el tercer capitulo comprende todo lo que es a la investigacion
de mercado, analizando a los competidores directos e indirectos, como
operan, cuales son sus fortalezas y debilidades, todo esto para beneficio de
la empresa, indagando la apreciacion de los actuales huéspedes ya que es
muy interesante obtener esa informacion, que sugerencias ofrecen, que grado
de satisfaccion tienen, cuanto destinan para sus vacaciones y por supuesto
que es lo que considera el turista al momento de escoger un hotel, cuanto
pagan por hospedaje y que servicios son mas importantes para la decision del
lugar de alojamiento, ademas de conseguir que participacion ostenta el hotel
El Marqués ante el mercado del sector hotelero.

En el cuarto capitulo refleja todas las propuestas planteadas, respaldandose
con todos los andlisis que se desarrollaron en la investigacion de mercado,
detallando como se debe realizar, en que tiempo, como se lo piensa medir,
logrando un monitoreo constante, porque al hacer eso se puede realizar
correctivos, si se llegaran a necesitar en este proceso que se desea iniciar.
El quinto capitulo indica financieramente lo plasmado en el cuarto capitulo
pero demostrando como la inversion va a resultar provechosa para la
empresa, beneficiando su crecimiento econdmico y la rentabilidad,
comparandose con la del afio pasado, destacando el Marketing ROI que se
obtendra que corresponde a la ganancia por cada dolar invertido y saber que
tan favorable es para el plan de marketing, de la misma forma como la decision
de ciertas alternativas termina cambiando la actual situacion del hotel.

La finalizacion de todo este proyecto son las conclusiones que se llega
después de todo el estudio efectuado, acompafnado de las recomendaciones
respectivas que sirven para que dejar claro que son alternativas que van a
favorecer a la empresa y que seria lo 6ptimo que innoven para que no quede
solo en ideas y se vuelva una realidad.

Palabras Claves: Marketing Estratégico, Marketing de Servicio, Marketing

Turistico, Investigacién de Mercado, Comportamiento del Consumidor
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ASPECTOS GENERALES

1.1 Introduccion

El proyecto del Plan de Marketing para el Hotel El Marqués se desarrollara en
la ciudad de Santo Domingo de los Tséachilas, creandose con la intencion de
ofrecer alternativas de implementacion de mas servicios, debido a que en la
actualidad existe una gran cantidad de lugares de alojamiento que son una
fuerte competencia para la empresa, pero que solo se encuentran ofreciendo
hospedaje y con esta situacién se puede obtener una gran ventaja al brindar
otra opcion para los turistas nacionales e internacionales.

El objetivo del proyecto es enfocarse en la ciudad de Guayaquil, porque de
acuerdo a informacion interna obtenida de la empresa de esa ciudad
provienen la mayor cantidad de huéspedes que reciben mes a mes, pero al
utilizar algunas herramientas de marketing, incidira indirectamente en todos
los turistas, por la utilizacion de medios masivos y que son considerados
virales, logrando ser interesante las opciones a proponerse.

Existen en la actualidad personas que no conocen la ciudad por el tiempo de
viaje o porque simplemente no la consideran turistica, sino de transito para
realizar negocios, esto es por falta de informacion por parte de los medios de
comunicacién que no anuncian las actividades que se pueden realizar en
Santo Domingo de los Tsachilas, ya que por lo general suelen mencionar las
ciudades mas concurridas, siendo las mismas de siempre, no considerando
gue hay personas gque si les gusta conocer nuevos lugares y son las que se
busca cautivar con la oferta turistica que se propone.

Los Guayaquilefios al momento de hospedarse se preocupan por el precio,
acompafiado de la buena atencidbn que desean recibir del lugar de
alojamiento, desde que llegan hasta abandonar el establecimiento, la
ubicacion es lo primordial para llegar a descansar después del viaje y que
exista el servicio de cafeteria.

Identificando las falencias con las que cuenta el hotel, se ejecutara la
estrategia apropiada para lograr captar los turistas internos para empezar y
luego los que provienen del exterior, no permitiendo que prefieran a la

competencia.



1.2 Problemética

Santo Domingo de los Tséachilas se ha caracterizado por tener una alta
biodiversidad en cultura, es una de las ciudades mas jovenes del pais,
actualmente se ha constituido en el punto de enlace entre las regiones de la
Sierra y la Costa, siendo su principal via de acceso la via Al6éag-Santo
Domingo. Es un sitio privilegiado, no solo por la rigueza étnica, sino también
por los paisajes inusitados que se pueden encontrar desde el ingreso mismo
a esta bella ciudad (Ecos Travel, s.f.).
“Por su dinamismo demografico - funcional y debido al marcado
proceso de urbanizacion que ha cobrado fuerza en los ultimos afios,
en esta ciudad se han concentrado una serie de actividades de gestion,
servicios, comercio y transporte, por lo que cumple un rol abastecedor
y articulado de flujos comerciales y financieros con un importante peso

en la economia nacional” (Diario La Hora, 2013).

La ciudad de Santo Domingo de los Tséachilas ha logrado el incremento por el
apoyo de parte del gobierno con el cambio de la matriz productiva que se ha
dado en los dltimos afos, esto beneficia la economia de una de las ciudades
mas jovenes del pais, obteniendo como resultado el aumento de mas
negocios en el campo hotelero, de cuatro a cinco por afio a diferencia de afios
anteriores de ser elevada su categoria a Provincia y que solo eran de uno a
dos, por lo que el Hotel EI Marqués que cuenta con 26 afios de servicio, no
puede quedarse atras ante los constantes cambios que se estan realizando,
debido que los huéspedes cuentan con mas alternativas al momento de
decidir en donde hospedarse, se destaca la ventaja con la que cuenta, que es
su excelente ubicacion, ya que cuando se ingresa a la ciudad desde la Via
Quevedo deben circular por dicha via y si van a trasladarse a algun Bypass
de igual manera, entonces todas aquellas personas que visitan la ciudad
terminan enterandose de la existencia del hotel (Ministerio de Turismo, 2013).
¢ Coémo favoreceria la creacion de un plan de marketing para el hotel “El
Marqués” en la mejora de la rentabilidad de |la empresa?

La ciudad cuenta con 123 lugares de alojamiento, resaltando que esta
cantidad se duplica debido a que existen otros lugares que no cumplen con

todos los requisitos que se necesitan para estar en la lista y tampoco cancelan



el valor anual, pese a eso siguen funcionando como establecimientos de
hospedaje.

Se destaca que solo cerca al terminal terrestre hay 48 lugares de alojamiento
registrados en el Ministerio de Turismo de Santo Domingo de los Tsachilas.
Existe un ambicioso proyecto impulsado desde la Presidencia de la Republica,
en la que se destaca la inversion econémica para estos proximos 4 afios en
turismo que es de mas de 600 millones de ddlares, cantidad sin precedentes
para el turismo ecuatoriano que garantiza esta apuesta clara y fundamental
del Gobierno hacia el turismo dentro de este cambio de matriz que se pretende
(Ministerio de Turismo, 2013).

Ademas de la construccidn de la “Supercarretera” como ha sido llamada, esto
comprende la ampliacion a 8 carriles de la via Quevedo, beneficiara
descongestionando el transito de al menos 30 mil vehiculos que transitan
diariamente por esa ruta, pues Santo Domingo de los Tsachilas es el principal

eje vial que une a la Costa con la Sierra (Diario El Diario, 2013).

DETERMINACION DEL PROBLEMA

Area: Provincia Santo Domingo de los Tsachilas
Objetivo: Creacion de un Plan de Marketing
Campo: Hotelero

Poblacion: Guayaquilefios

Espacio: Hotel El Marqués

1.3 Justificacion

El problema que se enfrenta el Hotel El Marqués que es el notable crecimiento
de la industria Hotelera (Ministerio de Turismo), por todos los cambios que se
han desarrollado en la ciudad, el hotel cuenta con la ventaja de su ubicacién
y los huéspedes que se han mantenido pese a la competencia existente en
este campo, por este motivo se deberia aplicar una estrategia que ayude a
captar a los clientes nuevos que llegan a la ciudad para que tomen una buena
decision al elegir al hotel.

En lo que compete a la empresa va a beneficiar enormemente una estrategia
que ayude a captar clientes para el hotel, ofreciendo beneficios que los haga

sentir satisfechos por el servicio que van a cancelar.



En el ambito social se brindara estabilidad laboral para todo aquel colaborador
gue necesite el hotel, debido a que si todo sigue funcionando excelente en la
empresa no va a perjudicar a nadie, al contrario ofrece empleo a todas
aguellas personas que quieran ser parte de la empresa.

Este proyecto puede ayudar a las siguientes generaciones respecto a que
nunca se tiene que descuidar un negocio por mas que cuente con muchos
afnos de funcionamiento, al contrario se tiene que ir innovando e investigando
para captar nuevos clientes, pese a la existente competencia que cada vez es
mas agresiva, siempre destacando su experiencia frente a los demasy el buen

nombre que ha logrado.

1.4 Objetivos

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un plan de marketing a largo plazo para captaciéon de nuevos
clientes en el Hotel EI Marqués.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

% Analizar la situacién actual del hotel EI Marqués relacionada al sector

turistico de la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas.

X/
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Conocer las falencias que han encontrado los huéspedes actuales en el

hotel para brindar un mejor servicio a los nuevos clientes.

+ Disefar una estrategia para captar nuevos clientes y con esto incrementar
los ingresos por hospedaje.

% Ejecutar un plan de accion para dar a conocer por los medios adecuados

la estrategia a realizarse.

% Determinar el costo del plan de marketing para el hotel.

1.5 Contextualizacion

TERRITORIAL: LOCALIDAD, CIUDAD O AGENCIA DONDE SE EJECUTA
EL PROYECTO

El plan de marketing se lo piensa implementar en el Hotel El Marqués que se
encuentra ubicado en la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas, para lo
cual se tiene que efectuar todas las investigaciones necesarias en esa ciudad,

como en la empresa y elaborar la estrategia mas conveniente con la finalidad



de contribuir al cambio de la situacién actual del hotel, comunicando a los

nuevos clientes el hotel.

> Destinatarios del Proyecto

En la realizacion de este proyecto, los beneficiarios son los propietarios del
negocio, por lo que sus ingresos econémicos se van a incrementar, ademas
de que contara con una clientela fiel, que les van a ayudar recomendandolo a
sus amigos y familiares por el excelente servicio y beneficio con los que cuenta
al hospedarse en un hotel, que se preocupa por sus huéspedes y por las
necesidades que tengan, esta seria una manera de poder captar nuevos
clientes.

El proyecto va destinado a los empleados, porque el propietario debera
asignarle responsabilidades para que el plan se lleve a cabo y trabajar en
equipo para alcanzar los objetivos del proyecto, de esta forma ellos estaran
involucrados y con su ayuda se va a cumplir con éxito el plan, consiguiendo
estabilidad laboral porque si todo sigue marchando bien en la empresa
cuentan con trabajo seguro y con sus respectivos beneficios.

Se tiene que resaltar que a quienes nos dirigimos son aquellos huéspedes
que estan llegando con mayor frecuencia a la ciudad de Santo Domingo de
los Tsachilas y que no conocen el hotel como opcion para hospedarse.

1.6 Resultados Esperados

En este trabajo se desea lograr un proyecto que ayude al personal que labora
en el hotel EI Marqués a contar con un plan de contingencia, y también crear
estrategias que ayude a captar nuevos clientes para que obtén por
hospedarse en el hotel.

Se busca conocer a profundidad en este trabajo, con respecto a los nuevos
clientes cual es su motivacion para elegir dénde hospedarse, de esta forma
también lograremos identificar las variables econOmicas y necesidades
primordiales que buscan en el hotel y con esto conseguir brindar un mejor
servicio.

Ademas, se procura obtener un informe de la investigacion de mercado,

donde se logre identificar variables de eleccidén para hospedarse en un hotel,



con esta informacion, poder utilizar la mejor estrategia para alcanzar el
objetivo que es captar nuevos clientes.

Se desea con este proyecto que los nuevos clientes que se desea captar se
vuelvan clientes fieles y que estén a gusto con el servicio que se brinda en el
hotel, de esta manera continte eligiendo al hotel como primera opcién y no

opten por la competencia.

1.7 Modelo tedrico del proyecto

ENTORNO ECONOMICO Y ESTUDIO SITUACIONAL.- Se realizara analisis
del Macroentorno y Microentorno con respecto a la industria y a la empresa.
INVESTIGACION DE MERCADO.- Se efectuara la investigacion con la
finalidad de encontrar variables al momento de elegir hospedarse en un hotel.
MARKETING ESTRATEGICO.- Se utilizara la estrategia idonea que esté
relacionada con captar nuevos clientes para el hotel.

FINANZAS.- El plan incluird un andlisis financiero para demostrar la
factibilidad de la estrategia a efectuarse.

MARKETING TURISTICO.- Implementar mercadeo turistico para resaltar los
beneficios que brinda el hotel y poder atraer a los nuevos clientes.
MARKETING DE SERVICIOS.- Poder brindar satisfaccion a los clientes del
servicio que se ofrece en el hotel.

MARKETING RELACIONAL.- Al lograr identificar las necesidades y deseos
de los clientes, se desarrollara estrategias para obtener su lealtad.

Figura 1: Modelo Tedrico del Proyecto
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2. ANALISIS SITUACIONAL
2.1 La Empresa
2.1.1 Historia
El Hotel EI Marqués inicia sus actividades en el afio 1988, obteniendo una
larga experiencia en el campo hotelero, siendo asi reconocido en la ciudad de
Santo Domingo de los Tsachilas, como una empresa preferida por los
visitantes, fue fundada por el Sefior Guillermo Noguera y la Sefiora Enma de
Noguera, distinguidos miembros de la sociedad de esta ciudad, tras el
fallecimiento del fundador, se realiza la transicion de padre a hija, asumiendo
la gerencia la seilora Mercy Noguera, quien acertadamente dirige el negocio
hasta la presente fecha. El Hotel “El Marqués” se encuentra ubicado en el km
3 Y% via Quevedo, tiene 24 habitaciones y con una capacidad para 45
personas.
2.1.2 Filosofia Empresarial
MISION
"La mision de una organizacion es su proposito general. Responde a la
pregunta ¢Qué se supone gque hace la organizacion?" (Geoffrey, 2004, pag.
211).
El Hotel “El Marqués” tiene como mision, brindar alojamiento a personas que
busquen comodidad y buen servicio, tanto a empresas como a particulares,
ofreciendo habitaciones confortables y areas que hagan sentir a los
huéspedes como en su casa.
VISION
"La vision se define como el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo
y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de
crecimiento junto a las de competitividad” (Fleitman, 2000, pag. 283).
La vision del Hotel “El Marqués” es potencializar un servicio de calidad,
excelencia y un ambiente agradable para todas aquellas personas que lo
visitan, mostrando un espiritu de renovacion constante y para asi, lograr ser
lider en el campo hotelero.
VALORES
“Se entienden por valores de la empresa a las creencias compartidas
acerca de como deben ser las cosas en la organizacion y como se debe

actuar. Su funcion basica es la de servir de guia en todas las conductas



gue suceden, ya sea la forma de concebir el liderazgo, de delimitar lo
gue esta bien y lo que estd mal, y sobre todo como guia en la toma de
decisiones” (Equipo Vértice, 2013, pag. 44).

Honestidad.- Con los huéspedes, ofreciendo confianza de nuestro servicio.
Seguridad.- Brindarle seguridad tanto al cliente interno como al externo.
Innovacion.- Implementar proyectos, detallando los procesos para su
ejecucién del mismo que ayuden a seguir creciendo en el campo hotelero.
Crecimiento.- Generar beneficios a los trabajadores y clientes mejorando los
procesos.
Servicio.- Solucionar a tiempo cada necesidad de nuestros clientes con
amabilidad y respeto.
OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

% Lograr satisfacer al cliente externo de la industria hotelera con el

servicio a brindarse.
% Salvaguardar al cliente interno con una buena comunicacion.
% Como negocio responsable estar comprometido con el medio

ambiente.

2.1.3 Organigrama Estructural y funciones
“El organigrama es la representacion grafica de la estructura formal de
autoridad y de la division especializada del trabajo de una organizacién por

niveles jerarquicos” (Hernandez Orozco, 2007, pag. 87).

Figura 2: Organigrama del Hotel EI Marqués 2014
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En el hotel El Margués las funciones de cada departamento son las siguientes:

X/
L4

X/
°

214

GERENTE GENERAL.- Esta encargado de delegar obligaciones a
cada departamento para el funcionamiento correcto del negocio.

RECEPCIONISTA.- Encargada (0) de recibir a los clientes y atenderlos
de forma amable, también recibe llamadas para reservaciones en el
hotel, entrega y recepta la llaves de las habitaciones para el control del

mismo.

CONTADOR.- Se encarga de revisar los estados de cuentas bancarias,
conocer y estar al dia en los pagos de los impuestos que se debe
cancelar para el correcto funcionamiento del hotel, es colaborador free-

lance.

GUARDIA DE SEGURIDAD.- Brindar proteccion tanto al personal que

labora como a los clientes que optan por hospedarse en el hotel.

CAMARERA.- Mantener limpia la habitacion, el bafio y los espacios de
uso comun, cada una con buen aroma para la llegada de cada

huésped, mantener respeto hacia al mismo.

Cartera de productos

“La cartera de productos de una empresa esta formada por el conjunto
de productos individuales que componen su oferta y se suele
estructurar en tres &mbitos: gama, linea y producto individual. La gama
esta formada por un conjunto de productos que pertenecen al mismo
ambito profesional y se comercializan bajo una misma promesa, una
misma tecnologia o un mismo tipo de canal de distribucion, o bien se
dirigen a un mismo segmento de mercado. A diferencia, la linea forma
parte de la gama y esta integrada por un conjunto de productos que
comparten un determinado concepto o son complementarios en el uso”
(Ardura, 2006, pag. 252).

Hotel EI Marqués brinda como servicio primario el hospedaje contando asi con

24 habitaciones con bafio privado y con una capacidad para 45 huéspedes,

los valores se detallan a continuacion:



Tabla 1: Tarifas de Precios de Habitaciones 2014

TARIFAS ‘

HABITACION PRECIO
Simple $15.00

Doble $30.00
Matrimonial $30.00
Matrimonial + 1Adicional $45.00
Triple $45.00
Cuéadruple $60.00

Mini Suite Personal $20.00
Mini Suite Pareja $38.00

Fuente: Hotel EI Marqués 2014

Incluye: IVA, acceso al area social, piscina, cancha de indor futbol, sala de
billar, televisiébn con cable, aire acondicionado, agua caliente, parqueadero

privado y wifi.

2.2 Anadlisis de Macroentorno

2.2.1 Entorno Politico-Legal

Con el Gobierno del presidente Economista Rafael Correa se crea la nueva
constitucion 2008 con reformas aprobadas en el referéndum y consulta
popular realizada en el afio 2011, destacando aquellos articulos que por ley
debe cumplir el hotel, como la afiliacion al seguro social para que gocen del
beneficio que brinda el estado al contratar el personal para atender el negocio,
se debe cumplir el articulo “Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un
derecho irrenunciable de todas las personas, y sera deber y responsabilidad
primordial del Estado” (Asamblea Constituyente, 2008).

Si se cuenta con personal especificamente mujer embarazada no se podra
discriminar ya que la constitucion la ampara, en el articulo “Art. 43.- El Estado
garantizard a las mujeres embarazadas y en periodo de lactancia los derechos
a: 1. No ser discriminadas por su embarazo en los ambitos educativo, social y
laboral” (Asamblea Constituyente, 2008).

En lo politico se encuentra el cambio de la matriz productiva que es:
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“La forma como se organiza la sociedad para producir determinados
bienes y servicios no se limita Unicamente a los procesos estrictamente
técnicos 0 econdmicos, sino que también tiene que ver con todo el
conjunto de interacciones entre los distintos actores sociales que
utilizan los recursos que tienen a su disposicion para llevar adelante
las actividades productivas. A ese conjunto, que incluye los productos,
los procesos productivos y las relaciones sociales resultantes de esos
procesos, denominamos matriz productiva” (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, 2012, pag. 7).
Solo en Santo Domingo de los Tsachilas el prefecto entregd 8 proyectos como
propuesta para el cambio de la matriz productiva entre ellas:
“Implementacion de la Plataforma Logistica, Centro Regional de Faenamiento
de Comercializacion e Industrializacion de Carnicos, Industrializacion del
Cacao, Fortalecimiento de Ila Cadena Productiva de la Palma
Aceitera, Produccion de Industrializacion de la Cafia Guadua, Plan Provincial
de Riego, Provincia Digital y el Plan Provincial Vial” (GAD Provincial de Santo
Domingo de los Tsachilas, 2014).
Con respecto a la ley que el sector turistico debe cumplir es:
“Articulo 115.- Aprovechamiento turistico del agua.
El agua utlizada en actividades turisticas recreacionales
permanentes, debera contar con la autorizacion de aprovechamiento
productivo otorgado por la Autoridad Unica del Agua, de conformidad
con los requisitos, condiciones y procedimientos establecidos en esta
Ley y su Reglamento. Al efecto, la Autoridad Unica del Agua coordinara
con la Autoridad Nacional de Turismo” (Secretaria de Agua, 2014).
La Ley de Turismo recalca en el articulo a continuacién que:
“‘Art. 52.- Para efectos de esta Ley, se establecen los siguientes
instrumentos de caracter general, para el efectivo control de la
actividad turistica:
a) Amonestacion escrita, en caso de faltas leves;
b) Ubicacion en la lista de empresarios incumplidos, en caso de faltas
comprobadas, graves y repetidas; vy,
c) Multas, El Ministerio de Turismo impondra las siguientes multas de

manera gradual y proporcional de acuerdo a la falta cometida.
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% Multa de USD $ 100 a USD $ 200 a quienes no proporcionen la
informacion solicitada por el Ministerio de Turismo y no exhiban las
listas de precios.

% Multa entre USD $ 1000 y USD $ 5000 que se regularan de manera
gradual y proporcional a las personas que incumplan normas de
calidad, no cumplan los contratos turisticos o infrinjan las disposiciones
de esta Ley y sus reglamentos.

«+ En caso de reincidencia la multa impuesta podra duplicarse.

CLAUSURA, es un acto administrativo mediante el cual el Ministro de
Turismo por si 0 mediante delegacion dispone el cierre de los
establecimientos turisticos. Dictar4 esta medida en forma inmediata
cuando se compruebe gue se esta ejerciendo actividades turisticas sin
haber obtenido las autorizaciones a las que se refiere esta Ley”
(Ministerio de Turismo, 2008).

Se debe cumplir con toda ley que establezca el Gobierno para que el hotel
siga con su normal funcionamiento, gracias al cambio de la matriz productiva
que invertira en el turismo, mientras exista cambios para el bien de la industria
hotelera, eso implica mas ingresos de turistas al pais y a la ciudad de Santo
Domingo de los Tsachilas, donde solo va a prevalecer la diferencia del

establecimiento y la atencidon adecuada para que opten por el lugar y regresen.

2.2.2 Entorno Econdmico

En este proyecto es primordial investigar ciertos indicadores econémicos con
el fin de tener una idea mas clara de la situacién actual del pais y por supuesto
de la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas, donde se ejecutara el plan

de Marketing.

“El producto interno bruto (PIB) es el valor de mercado de todos los bienes y
servicios finales producidos dentro de un pais en un periodo determinado”
(Mankiw, 2012, pag. 496).

Empezando con este corto concepto se conoce que la economia Ecuatoriana
ha tenido grandes cambios a través de los afos, recuperandose de la caida

que sufrio a mediados del 2009, destacando que existid crecimiento en otros
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sectores diferentes al petroleo, como el sector del alojamiento que tiene que
ver con el campo hotelero, este aportdé al crecimiento del PIB aunque en
minima proporcion si se llega a comparar con el petréleo. Es asi como una
enorme cantidad de recursos adicionales ingresaron al sistema econémico en
este periodo. Ademas de que es cierto que los ingresos por el petréleo han
sido altos en estos ultimos afios, logrando una representacion importante en
el PIB pero tampoco se puede estar solo dependiendo de eso, para lo cual el
actual gobierno se esta proyecto en otros sectores que sirvan de ingresos para
el pais (Albornoz, 2011).

En crecimiento del PIB es indudablemente importante para la economia de
todo pais, es un pilar fundamental debido a que significa que los habitantes
de esa nacion se encuentran produciendo y aportando para el crecimiento del
Producto Interno Bruto, por consiguiente al existir mas dinero las personas
pueden consumir mas y ese aumento de consumo origina ingresos para otros.
En los afios 2012 y 2013 el PIB ecuatoriano alcanzé el 5.2% y 4.6%

conservando un crecimiento persistente dentro de la economia del pais.

Figura 3: Producto Interno Bruto del Ecuador al afio 2013
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)
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Figura 4: Producto Interno Bruto de los Paises Latinoamericanos al afio
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)
Ecuador estuvo entre el grupo de paises Latinoamericanos con mayor
crecimiento.
Se estima que para el afio 2015 la economia del pais creceria entre el 4%y
4,5%, esta expectativa se da porque se espera ingresos por el petréleo de
aproximadamente unos $4.000 millones, ya que pretenden incrementar la
produccion de crudo de 560 mil barriles diarios a unos 580 mil al culminar este
afio, muy aparte de que se quiere seguir creciendo, en otros sectores hasta
ahora lo estdn haciendo no en medida al petroleo pero aportan
significativamente al PIB (Herrera, 2014).
El petréleo es el mayor contribuyente al desarrollo del PIB del Ecuador, pero
hace algunos afios hay otros sectores que han ido creciendo en su aportacion
aungue en menor proporcion, las industrias mas sobresalientes son:
construccion, manufactura, transporte, agricultura, pesca y alojamiento, como
se especifica en la figura 5.
Continuando con el analisis del entorno econémico del Ecuador se tiene que
la tasa de inflaciébn en el mes de septiembre de este afio se encuentra en
0,61% frente al 0,57% del 2013, se informd que los nueve meses que lleva
este afo se registrd una inflacion anual de 4,19% un porcentaje elevado en

comparacion a afios anteriores, en lo que compete a la inflacion en el sector
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de alojamiento es de 4,92%. La canasta basica es de $641,20 hasta el noveno
mes del 2014 (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2014). Algo que
se destaca es que la inflacion segun datos presentados por el Banco Central
del Ecuador se estd desarrollando como una de las mas bajas de
Latinoamérica.

En lo que se refiere al desempleo se ha mantenido estable con 4,67%
comparando con septiembre del 2013 que fue de 4,57%, en cambio con el
subempleo bajo entre el mes de septiembre del 2013 que fue 42,69% al
40,87% del mismo mes pero del 2014 (Instituto Nacional de Estadistica y
Censos, 2014).

Con estas cifras informan que la economia del pais est4 desarrollandose
establemente, debido a que se ha mantenido similar en los Gltimos meses, lo
que es bueno para el Hotel EI Marqués debido a que existen mas
oportunidades en el mercado, ayuda también la disminucién que se ha dado
en el desempleo, trae esto como consecuencia el aumento de personas que
cuenta con ingresos econdmicos y contaran con la capacidad de consumir

mas e invertir en viajar en el Ecuador.

Figura 5: Contribucién al Crecimiento del PIB por Industria
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)
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2.2.3 Crecimiento de la industria

Hacia algunos afios se viene dando un cambio total de como se maneja el
sector turistico en el Ecuador, estos cambios se deben al aumento en la
inversion destinada por el gobierno nacional que es mas de 600 millones de
dolares; asi como la construccién del nuevo Aeropuerto Internacional Mariscal
Sucre de Quito, acompafiado de mejoras en las vias de enlace entre las
provincias, ademas de constante impulso a las empresas que brindan servicio
de alojamiento, todo esto se realiza con el fin de crecer mas en otros sectores
y no solo en el petrdleo, este es el cambio de matriz productiva que se
pretende, hasta ahora se alcanzado reconocimientos a nivel internacional por
prestigiosos medios de comunicacion que lo ubican en el puesto 8 de paises
con mayor crecimiento de turismo en el mundo, al mismo tiempo la obtencién
de galardones. De acuerdo a reportes que brinda el Ministerio de Turismo
informo6 que han arribado al pais 1°009.665 turistas, entre el 1 de enero y el
24 de agosto, representando un incremento del 14%, en comparacién con
el mismo periodo del afio anterior. Se espera cerrar este afio la cifra con 1.5
millones de turistas extranjeros (Ministerio de Turismo, 2014).

En lo que respecta al turismo interno se conoce que el 40% de los
ecuatorianos viajan cada afio por diferentes destinos turisticos del Ecuador,
produciendo un crecimiento de 5.000 millones, esto se debe a que los
ecuatorianos realizan un promedio de 1,7 viajes, esto representa cerca de 6
millones de personas que viajan por el pais (Ministerio de Turismo, 2013).
Resultado del aumento de visitantes en el pais y del turismo interno, por
consiguiente ha crecido el niumero de empresas que brindan el servicio de
alojamiento en un 21,32% (178.374 plazas) en el afio 2011 a diferencia de las

plazas instaladas en el 2007.

Tabla 2: Capacidad de Alojamiento

ESTABLECIMIENTOS  HABITACIONEs N DEPLAZAS
2007 3.213 68.805 147.025
2008 3.399 79.235 168.626
2009 3.615 72.958 159.629
2010 3.739 76.808 170.236
2011 3.935 78.907 178.374

Fuente: (Ministerio de Turismo, 2012)
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La ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas no esta alejada de este
notablemente crecimiento, beneficiandose también desde el 2007 cuando se
convirti6 en una de las provincias mas jovenes del pais, el resultado es el
aumento de establecimientos de alojamiento, cuatro a cinco por afio a
diferencia de afios anteriores de ser elevada su categoria a Provincia y que
solo eran de uno a dos. Existen 123 lugares de alojamiento, resaltando que
esta cantidad se duplica debido a que existen otros lugares que no cumplen
con todos los requisitos que se necesitan para estar en la lista y tampoco
cancelan el valor anual, pese a eso siguen funcionando como
establecimientos de hospedaje. Se destaca que solo cerca al terminal
terrestre hay 48 lugares de alojamiento registrados en el Ministerio de Turismo
de Santo Domingo de los Tsachilas.

2.2.4 Entorno Socio-Cultural
Figura 6: Logo Ecuador ama la vida
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Fuente: (Ministerio de Turismo, 2012)

Con el pasar de los aflos han existido bastantes transformaciones en el
entorno socio-cultural del Ecuador, tiene mucho que ver desde que asumio la
presidencia el actual gobierno, ya que con un nuevo mandatario se realizan
cambios, esto se ha visto en este &mbito como lo es el turismo. Esto se origina
porque se pretende obtener mas ingresos de un sector que no lo han sabido
explotar al maximo y que puede llegar a generar mas ingresos, por eso se
realizan un sin numero de campafias que impulsan a viajar por el pais,
ademas de que cada feriado se ofertan muchas alternativas para los
residentes del pais o para los que nos visitan, son muy atractivas estas
opciones, por consiguiente existe ahora un crecimiento de las personas que
realizan turismo.

Santo Domingo de los Tséachilas no est4 exento de ese aumento de turismo,
por eso durante un estudio realizado de 3 meses por el Ministerio de Turismo

(2012), informé que se efectuaron 47.353 viajes, que equivalen al 0,08% de
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la poblacion residente en el Ecuador, la motivacion de viaje fue por visitas a
familiares y amigos con un 52,5%, por vacaciones, recreo, ocio, salud con el
28%, destacando que en esta actividad el 100% realizaron turismo cultural.

Figura 7: Turismo Interno

Turismo interno: Motivacion de viaje a provincia de Santo Domingo de = |
los Tsachilas

TURISMO INTERNO - 2012

Visitas a familiares y amigos 52,5%
Vacaciones, recreo, ocio 28,3%
Salud y atencién medica 6.2%

Negocios o motivos profesionales no
remunerados

Compras (consumo del hogar) 31% '
Religién peregrinaciones 3,0%
Otros motivoes 1,4% 3

W Turismo cultural

Actividad realizada por motivacién
de “Wacacién, recreo y ocio” en
viaje a provincia de Santo Domingo de los Tsachilas

Fuente: (Ministerio de Turismo, 2012)

El turismo receptor que visito la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas,
en el afo 2012 fue de 26.626 extranjeros, que equivale al 2,09%, la
motivacion de viaje con el 34,5% por vacaciones, recreo y ocio, el 33,1% por
visitas familiares o amigos, el 18% motivos profesionales, el 12,2% otros
motivos personales y el 2,2% religion y peregrinacion (Ministerio de Turismo).
Figura 8: Turismo Receptor

Motivacion de viaje de turistas que incluyeron la provincia de Santo -
Domingo de los Tsachilas durante su viaje al Ecuador

TURISMO RECEPTOR 2012 - EXTRANJEROS
Turismo cultural
51,2%
Sol y playa
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- MOTIVO DE VIAJE

Fuente: (Ministerio de Turismo, 2012)
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2.2.5 Entorno Tecnoldgico

En lo que se refiere al Avance tecnoldgico El Diario (2014) informa que el afio
anterior destaco por la llegada de “una nueva generacion de smarphones,
ultrabooks, tablets y consolas”. EI INEC (2013) indica que con la llegada de
nuevas tecnologias aumenta a un 7,95% que es 1,261.944 millones de
ecuatorianos que solo tienen un teléfono inteligente y el 46,96% que son
7,453.781 millones que tienen al menos un celular activado, donde el 6,81%
que es 1,081.620 de la poblacion total lo utiliza para acceder a redes sociales
con respecto al afio 2013, en lo que se refiere al acceso a internet es el 37%
en el &rea urbana, los hogares que tienen acceso a internet a nivel nacional
son el 43,7%, haciéndolo a través del celular o de un modem, seguido del
31,4% que es por red inaldmbrica y para finalizar el 24,9% por cable, banda
ancha.

En lo que se refiere por provincias, la de Santo Domingo de los Tsachilas tiene
el 36,9% de acceso a internet, a diferencia de Guayas que cuenta con el 40%,
los lugares donde acostumbran tener acceso de acuerdo al area urbana es
desde el hogar en 50,9%, seguido de centros de acceso al publico con un
26,6%, con estos datos es notable el incremento que se ha dado a diferencia
del 2011 que mas era en centros de acceso al publico con 36% que en los
hogares con 37,9%, en lo que respecta a la frecuencia de uso el 64% al menos
una vez al dia usan el internet, la provincia del Guayas es la segunda con un
porcentaje alto de 54,2% que tienen teléfono celular activado a diferencia de
Santo Domingo de los Tsachilas con 51,1%. Un dato importante que brinda
el INEC (2014) es que disminuyo en el afio 2013 un 20,0% de personas
analfabetas digitales a diferencia del 2010 que fue de 9,2%, “Se considera a
una persona Analfabeta Digital cuando cumple simultdneamente tres
caracteristicas:1) No tiene celular activado 2) En los ultimos 12 meses no ha
utilizado computadora 3) En los ultimos 12 meses no ha utilizado internet”
(Intituto Nacional de Estadisticas y Censo, 2014). Con esta informaciéon se
conoce que la tecnologia sigue avanzando y las personas se encuentran
adaptando.

Con respecto a este proyecto Optur (Asociacion Nacional de Operadores de
Turismo Receptivo del Ecuador, 2011) informa que las nuevas tendencias en

el turismo se refieren a que el comportamiento de los consumidores como las
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actitudes estdn cambiando segun un estudio realizado “Hospitality 2015”, para
poder lograr una mejora y adaptacion del servicio para los clientes que son lo
primordial, siendo necesario la inversion tecnolégica, pero el columnista
Calderon (2012) del diario El Telégrafo da su opinion refiriéndose a que en
Ecuador “La tecnologia turistica local, practicamente no existe” y para ese afno
lo que se importaba era de mala calidad y precios que no se podia costear
refiriéendose por ejemplo a una cerradura digital o a software administrativos
que pequefios hoteles no podrian implementar en su negocio.

Al existir un aumento del uso de celulares smarphones o también conocidos
teléfonos inteligentes, con la utilizacion de redes sociales esto beneficia al
sector turistico en especial al hotel porque se deberia crear cuentas en redes
sociales, ademas de una péagina web del hotel EI Marqués, existiendo las
opciones de hacer consultas, dejar sugerencias, hasta incluso realizar
reservaciones y con la oportunidad de conocer las instalaciones por medio de
las fotografias, videos, todo esto con un Unico proposito el cual es comunicar
todos los servicios del hotel, asimismo logrando ajustarse al cambio
tecnoldgico que se esta desarrollando.

2.2.6 Entorno Ambiental

Con respecto a las amenazas naturales, “La dinamica terrestre y atmosférica
produce manifestaciones de la naturaleza que se tipifican por su intensidad y
violencia”, contando con tipos de amenazas las cuales afectan a la ciudad o
lugar donde pase un desastres natural que el hombre no lo puede evitar
(Fernandez, 1996, pag. 21). En el caso de la provincia Santo Domingo de los
Tsachilas una de las amenazas que se menciona que afecta seriamente es el
origen geomorfico con el deslizamiento y de hidrolégico con las inundaciones.
La temporada invernar del pasado mes de marzo El Diario La Hora (2012)
informé que se convirti6 en un problema para los transportistas, que
trasladaron tanto a los turistas y al personal que se dirigian a la laborar en las
distintas ciudades, debido a que tenia que pasar por la via Aléag-Santo
Domingo, todo esto por las constantes lluvia que provocé un deslave y como
consecuencia el cierre de la misma, causando un retraso en la llegada a la
ruta establecida a cada chofer provocandole una pérdida econémica. Este
problema ambiental se volvio a repetir en este afio 2014, interviniendo en este

caso el Comité de Operaciones de Emergencia cantonal (COE) con su grupo
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de rescate para socorrer a las familias afectadas asi lo inform6 El Diario
(2014). En la misma via Aléag ocurre un deslizamiento de tierra comunicado
por la Secretaria Gestibn de Riesgos (2014), donde perjudica tanto a la
circulacion vehicular como al turismo en la provincia, pero estos eventos
naturales que no se puede evadir cuando el medio ambiente quiere actuar.
2.2.7 Anélisis P.E.S.T.A (con conclusiones del Macroentorno)

Tabla 3: P.E.S.T.A

P.E.S.T.A
FACTORES POLITICOS
Permisos y obligaciones que deben cumplir los

Impacto Atractivo

establecimientos. 5 1

Leyes establecidas por el Ministerio de Relaciones 5 3
Laborales.

Transformacion de la Matriz Productiva. 2 5
Ampliacion de la carretera via a Quevedo. 5 2
CALIFICACION 4,3 2,8

FACTORES ECONOMICOS R

Tasas de desempleo en el pais. 2 4
Producto Interno Bruto. 3 3

Tasa de inflacion. 2 4

CALIFICACION 2,3 3,7
FACTORES SOCIALES/CULTURALES R
Aumento de Campafias Turisticas.
Aumento de Turismo interno y receptor.
Incremento de viaje por vacaciones.
Incremento de viaje por trabajo.
CALIFICACION 1,5 4,25

FACTORES TECNOLOGICOS ]

Consumo de internet en el pais. 1 4
Crecimiento del uso internet en el sector hotelero. 1 4
Crecimiento de utilizacion de redes sociales 1 4
CALIFICACION 1 4
FACTORES AMBIENTALES R
Leye_s de prevencion y control de contaminacion 4 >
ambiental.
Clima inestable en las via de acceso a la ciudad. 5 1
CALIFICACION 4,5 1,5
TOTAL 2,7 3,2

Elaborado por: Autores del Proyecto

Conclusion:
En el macroentorno se encuentran entornos que terminan incidiendo en el
funcionamiento de cualquier empresa y el hotel El Marqués no est4 exento de

eso, por lo cual es importante analizar cuales son los puntos que terminan
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afectando o favoreciendo para el crecimiento de la empresa en el sector que
se desarrolla como lo es el hotelero.

El mas destacado de todos es el cambio de la matriz productiva que se ha
desarrollado en los ultimos afos, beneficiando enormemente al turismo
ecuatoriano, impulsando a propios y extrafios que conozcan el Ecuador, esto
ha motivado la creacion de mas negocios enfocados en este sector turistico,
obligando a los existente a ser mas competitivos para no quedarse atras frente
a los nuevos cambios que se estan dando, como lo es también la construccion
de la nueva carretera en la via Quevedo que afectaria mientras dure la
construccion, con respecto a lo incomodo que seria para los huéspedes el
ingreso al hotel, por eso se tiene que aprovechar el actual aumento del uso
de internet y de redes sociales para lograr una mejor comunicacion del hotel
como del plan que se desea implementar, aprovechando que se cuenta con
una economia estable que colabora para que el turismo siga creciendo y las

personas cuenten con mejores ingresos que solventen sus viajes.

2.3 Andlisis del Microentorno

2.3.1 Cinco Fuerza de Porter

En las 5 Fuerzas de Porter se encuentra la Rivalidad entre Competidores,
aqui se halla la variable de nimero de competidores destacando los 123
lugares de alojamiento por eso se lo califica con 5, ya que es un impacto alto
para el sector hotelero y con un atractivo de 2, debido a que s6lo 7 de los 123
tienen pagina web, haciendo publicidad de su negocio por ese medio logrando
un impacto de 3, a diferencia del hotel EI Marqués que no cuenta con paginas
en redes sociales y un atractivo de 2, por el motivo que no lo utilizan todos,
ademas se enfrenta a 2 competidores directos, como el hotel Milenio, ubicado
en Via Quevedo Km 1 y Juan Montufar, ofreciendo 33 habitaciones con
disponibilidad de 67 personas y el hotel residencia Acuarius, ubicado en Via
a Quevedo Kml y Antonio Ante, contando con 32 habitaciones con
disponibilidad de 69 personas, el impacto es de 1, siendo bajo porque la
ubicacion de los hoteles no es cerca pero si en la misma via, considerando su

competencia directa pero no influyendo tanto como la competencia existente
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en el sector del terminal terrestre que hay 48 lugares de alojamiento, causando
un impacto de 4 porque las personas cuentan con variedad de opciones para
elegir donde hospedarse, logra un atractivo de 1, en lo que se refiere a los
competidores indirectos que estan en toda la ciudad son 29 ofreciendo el
servicio de alojamiento por ello alcanzan un impacto de 3 y un atractivo de 2
por la incidencia que tiene para el hotel El Marqués (Ministerio de Turismo).
Como Amenaza de Servicios Sustitutos, se cuenta con 90 sustitutos que
brindan el servicio de alojamiento como son Hostales, Hostales Residencia,
Hosteria, Motel y Pensionados, logrando un impacto de 5y un atractivo de 1
para el hotel El Marqués, de esta manera las personas tienen mas opciones
al momento de elegir donde alojarse teniendo un impacto de 5, porque no les
cuesta cambiar de hotel y un atractivo de 2, por lo que se debe competir con
ellos para captar los turistas que llegan a Santo Domingo de los Tséachilas.

El Poder de Negociacion de Clientes es alta al contar con 123
establecimientos de alojamiento, es por eso que se coloca un impacto de 5y
un atractivo de 2, por ello el hotel tiene que mejorar su servicio y crear
promociones que motiven su preferencia, una variable importante a estudiar
seria la sensibilidad del cliente al precio que tiene que cancelar por hospedaje,
en un articulo del diario EI Comercio (2014) comenta un sondeo realizado el
pasado feriado del 9 de Octubre 2014, el que dice que en un 43% de la
muestra que encuestaron que fueron 373 usuarios prefieren conocer lugares
nuevos, contando con un 26% que eligen viajar en pareja, el 36% lo planifican
en menos de una semana, destinando un presupuesto entre $100 a $500 de
los cuales el 44% lo consignan a la alimentacion en lo que dure el viaje y un
42% en hospedaje, otorgandole un impacto de 5, ya que a los clientes les
preocupa cuanto van a pagar al hospedarse y un atractivo de 4 para el hotel
El Marqués, porque el precio de las habitaciones lo ayuda a competir, teniendo
desventajas con la competencia en ciertos servicios adicionales que ofrecen
y viceversa por eso tiene un impacto de 3, un atractivo de 2.

En el caso del Poder de Negociacion de Proveedores, se analiza la cantidad
de proveedores que se posee en el hotel, son quienes proveen el servicio de
tv cable e internet, y quienes les suministras el material para la limpieza del
lugar, tiene un impacto de 1, porque si se posee mas opciones de proveedores

por si acaso llega a fallar alguno, logrando un atractivo de 4, porque no tienen
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el poder para depender de ellos y no costaria cambiarse por eso es un impacto
de 2 y un atractivo de 4.

En la Amenaza de Nuevos Competidores, tiene incidencia el cambio de la
matriz productiva, ya que ayudado al crecimiento de la Industria Hotelera
siendo notable y generando un impacto de 5 para El Marqués, por eso esto
no es atractivo calificandolo con 1, porque se debe competir con diferentes
hoteles que ofrecen distintos servicios adicionales, logrando un impacto de 5
y un atractivo de 1 para el hotel, afecta el hecho que no les cuesta a las
personas el cambiarse de lugar de alojamiento, por eso tiene un impacto de 5
y un atractivo de 2, se tiene que utilizar la ventaja de contar con mas de 26
afos de experiencia en el campo hotelero para ocasionar preferencia.

Tabla 4: 5 Fuerzas de Porter

5 FUERZAS DE PORTER
RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

Impacto Atractivo

Numero de competidores. 5 2
Publicidad en pagina web. 3 2
Competidores directos. 1 4
Competidores indirectos. 3 2
Lugares de alojamiento cercanos al terminal terrestre. 4 1

CALIFICACION 3,2 2,2

AMENAZA DE sERvIcios susTiTuTos [N
5 1

NUmero de sustitutos.

Costo de cambio de los huéspedes. 4 2
Disponibilidad de sustitutos cercanos. 2 4
CALIFICACION 3,7 2,3

PODER DE NEGOCIACION DE CLIENTES [
5 2

Numero de lugares de alojamiento.

Sensibilidad del cliente al precio. 4 4
Ventaja diferencial de servicios adicionales. 3 2
CALIFICACION 4 2,7
PODER DE NEGOCIACION DE PROVEEDORES [
Cantidad de proveedores. 1 4
Costo de cambio de un proveedor a otro. 2 4
CALIFICACION 1,5 4,0
AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES [
Diferenciacion del Servicio. 5 1
Crecimiento de la Industria Hotelera. 5 1
Costo de cambio del cliente. 5 2
CALIFICACION 5,0 1,3

TOTAL 3,5 2,5

Elaborado por: Autores
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2.3.2 Andlisis de la Cadena de Valor

“Toda empresa es un conjunto de actividades que se efectuan para

disefiar, producir, vender, entregar y apoyar su producto. La cadena

de valor identifica nueve actividades con importancia estratégica que

crean valor y costo en un negocio dado. Esta nueve actividades

creadoras de valor comprenden cinco actividades primarias y cuatro

actividades de apoyo” (Kotler, 2002, pag. 24).

Tabla 5: Andlisis de la Cadena de Valor

Logistica Interna Operaciones Servicios Marketing y Ventas
% Nosecuentacon [+ Areas < No se cuenta | < Ubicacion
un departamento adicionales de con estratégica en la
de planificacién entretenimiento restaurante, conexion hacia
para un control como  piscina, salén de diferentes bypass
Infraestructura de las billar y sala de eventos y que trasladan a la
habitaciones. estar. cafeteria. Sierra 'y a la
“ No contar con [ Trayectoriaenel |+ No se cuenta Costa.
habitaciones campo hotelero. con « No se cuenta con
para < La Gerencia departamento departamento de
discapacitados. General de servicio al marketing.
encargada de cliente para | < No realiza
hacer el atender las publicidad.
inventario para quejas de los
los implementos huéspedes.
gue se destina | Servicio de
para cada alojamiento a
habitacion. precios bajos.
« El hotel tiene 24
habitaciones con
capacidad para
45 personas.
< La gestion de % Falta de
comunicacioén comunicacion
entre los entre los

Talento Humano EaEIE k]l
capacitado  para
atender al cliente.

empleados al
momento  que

llega el
huésped.

No existe
proceso
burocratico.

Falta de
seguimiento a cada
huésped durante
su estadia.

empleados sobre
la informacién del
hotel en el cambio

de turno.

< No existe
comunicaciéon con
el huésped
después de su
visita.

No se cuenta con

Desarrollo programa para el
Tecnoldgico ingreso de base de
datos.

Cuentan con wifi en
todas las areas del
hotel.

No contar con pagina
web, ni redes sociales
para darse a conocer.

AESCEWIIEIe Control de llegada
de productos para
el hotel.

Contar con
productos siempre
en stock para el
huésped.

Elaborado por: Autores
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2.3.3 Conclusiones del Microentorno

A través de los afios han ocurrido cambios que influyen en los negocios que
estan enfocados en el turismo, el hotel EI Marqués no esté alejado de eso,
siendo el notable crecimiento de esta industria en la ciudad de Santo Domingo
de los Tséachilas la que motiva a mejorar con el fin de brindar un servicio de
calidad. Las ventajas con las que cuenta el hotel son la excelente ubicacion
gue posee, la trayectoria que es mas de 26 afios, los precios bajos, ademas
de que se destaca que cerca de su establecimiento solo existe dos
competidores directos, por esta razon se tiene que aprovechar, a diferencia
de toda la ciudad que existe 123 lugares de alojamiento que terminan siendo
una competencia fuerte, resaltando los 48 que se encuentran en los
alrededores del terminal terrestre, a esto se enfrenta el hotel y lo incentiva a
mejorar cada dia e implementar servicios con el fin de alcanzar la preferencia

de las personas que visitan la ciudad.

2.4  Andlisis estratégico situacional
2.4.1 Ciclo de Vida del Producto

“Es un modelo que supone que los productos introducidos con éxito a
los mercados competitivos pasan por un ciclo predecible con el
transcurso del tiempo, el cual consta de una serie de etapas
(Introduccion, Crecimiento, Madurez y Declinacion), y cada etapa
plantea riesgos y oportunidades que los comerciantes deben tomar en
cuenta para mantener la redituabilidad del producto” (Sandhusen L.,
2002, pag. 389 y 393).
Tabla 6: Ventas Aproximadas del Hotel EI Marqués 2014

2014 60810 4054 289 413

2013 47805 3187 215 344

Fuente: Hotel EI Marqués 2014
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El mercado hotelero cuenta con grandes alternativas por lo que en la
actualidad ha tenido un gran crecimiento por todo el apoyo que ha dado el
actual gobierno para impulsar el turismo, siendo asi que ha tenido un aumento
considerado, haciendo con esto que cada empresa que se dedica a esto se
encuentre innovando constante para que su oferta sea aceptada por los
clientes.

La ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas se encuentra como punto de
enlace entre las principales ciudades del pais, uniendo la sierra con la costa,
lo que hace que su mercado en lo que respecta a empresas hoteleras sea
totalmente atractivo, por ello existen aproximadamente 123 lugares de
alojamiento, exigiendo a cada hotel que busque diferenciarse, brindando un
servicio satisfactorio para los clientes.

El Hotel El Marqués esta en una etapa de crecimiento debido a que ya cuenta
con mas de 26 afios de funcionamiento, esto lo ha beneficiado contando con
la gran aceptacion por los visitantes, ademas de los constantes cambios que
se encuentra realizando lo ubica como una de las alternativas mas preferidas
por los huéspedes, respaldado por el nimero de ingresos que ha obtenido en
estos Ultimos afios, lo cual es motivador al momento de financiar cualquier

estrategia que favorezca la rentabilidad de la empresa.

Figura 9: Ciclo de Vida del Hotel El Marqués 2014
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Fuente: Hotel EI Marqués 2014
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En esta figura se aprecia un ciclo de vida llamado moda porque existe dos
puntas que tiene que ver con las temporadas altas y bajas que suceden en el
hotel, observando el crecimiento de ingresos de un afio a otro, lo cual es
totalmente beneficioso al momento que se realice un plan de marketing
porque se puede contar con capital para efectuar las actividades sugeridas,
reflejando al final del afio cual fue su incremento por la inversion realizada.
2.4.2 Participacion de Mercado

De acuerdo a la investigacion de mercado realizada se logré obtener la
participacion con la que cuentan los hoteles mas destacados de la ciudad,
alcanzando el Hotel El Marqués el porcentaje mayor con el 31% de aceptacion
de las personas encuestadas, seguido del 24% para la variable otros que
abarcan otros hoteles resaltando algunos que estan ubicados cerca del
terminal terrestre, por lo cual es importante considerar esa situacion que
termina influyendo desfavorablemente al hotel y en tercer lugar esta el hotel
Milenio con el 14% que es uno de los competidores directos, posee pocos
afos de funcionamiento y ha conseguido buena acogida de las personas.
Esto ayuda a tener una idea mas clara de la actual participacién del hotel El
Marqués y por supuesto cuales son los competidores que se tiene que
considerar por la buena aceptacion que han logrado, debido a que de una u
otra manera influyen en el ndmero de huéspedes que se terminan
hospedando, con la finalidad de afianzar las fortalezas que posee ademas de
corregir todas aquellas debilidades que afectan al hotel.

Grafico 1: Participacion de Mercado

Participacion de Mercado

® El Marqués
Otros

= Milenio

B Sheraton

® Toachi

B Zaracay
Acuarius

Elaborado por: Autores
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2.4.3 Analisis F.O.D.A

“La valoracion de las fuerzas, debilidades, oportunidades y amenazas se

conoce como analisis SWOT en inglés o analisis DAFO en espafiol. El andlisis

externo busca oportunidades y amenazas creadas por el entorno. El analisis

internos se centra en la fuerzas y debilidades de la compa#iia” (Kotler, Bowen,
Makens, Moreno, & Reina Paz, 2004, pag. 56).

Tabla 7: F.O.D.A

FORTALEZA

OPORTUNIDAD

F1: Ubicacion estratégica en la conexion
hacia diferentes bypass que trasladan a la
Sierray a la Costa.

F2: Servicio de alojamiento a precios
bajos.

F3: Trayectoria en el campo hotelero.

F4: No existe proceso burocratico.

DEBILIDAD

D1: No realiza publicidad.

D2: No contar con habitaciones para
discapacitados.

D3: No se cuenta con restaurante, salon
de eventos y cafeteria.

D4: Falta de seguimiento a cada huésped
durante su estadia.

D5: No existe comunicacion con el
huésped después de su visita.

D6: No se cuenta con programa para el
ingreso de base de datos.

D7: No contar con pagina web, ni redes
sociales para darse a conocer.

O1: Transformacion de la Matriz Productiva.

0O2: Disminucién de los indices de

desempleo.

0O3: Aumento de turismo interno y receptor
por vacaciones o trabajo.

04: Consumo de internet en el pais.
05: Competencia directa baja.

AMENAZA

Al: Ampliacion de la carretera via a
Quevedo.

A2: Permisos y obligaciones que deben
cumplir los establecimientos.

A3: Leyes establecidas por el Ministerio de
Relaciones Laborales.

A4: Clima inestable en las via de acceso a
la ciudad de Santo Domingo de los
Tséachilas.

A5: Crecimiento de la industria hotelera.

A6: Poder de negociacion de los clientes por
la oferta de alojamiento.

A7: Lugares sustitutos con el servicio de
alojamiento.

A8: Lugares de alojamiento cercanos al
terminal terrestre.

Elaborado por: Autores
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Tabla 8: Matriz FO.FA.DO.DA

FACTORES EXTERNOS

=

FACTORES INTERNOS

FORTALEZA
F1: Ubicacion estratégica
en la conexion hacia
diferentes  bypass que

trasladan a la Sierra y a la
Costa.

F2: Servicio de alojamiento
a precios bajos.

F3: Trayectoria en el campo
hotelero.

F4: No existe proceso
burocratico.

OPORTUNIDAD
O1: Transformacién de
la Matriz Productiva.
0O2: Disminucién de los
indices de desempleo.

03: Aumento  de
turismo  interno y
receptor por

vacaciones o trabajo.
O4: Consumo de
internet en el pais.

O5: Competencia
directa baja.

AMENAZA
Al: Ampliacion de la
carretera via a Quevedo.
A2: Permisos y obligaciones
que deben cumplir los
establecimientos.
A3: Leyes establecidas por el
Ministerio de Relaciones
Laborales.
A4: Clima inestable en las via
de acceso a la ciudad de

Santo. Domingo de los
Tsachilas.
A5: Crecimiento de Ila

industria hotelera.

AG6: Poder de negociacién de
los clientes por la oferta de
alojamiento.

A7: Lugares sustitutos con el
servicio de alojamiento.

A8: Lugares de alojamiento
cercanos al terminal terrestre.

F3+03+04:Comunica

ndo a través de redes
sociales los afios de
experiencia con los que
se cuenta en el campo
hotelero, con el fin de
captar a las personas
gue han decidido ahora
hacer turismo interno

F2+A1: Con el proyecto que
piensan ejecutar como lo es
la ampliaciéon de la carretera,
se debe aprovechar
resaltando los precios bajos,
con la finalidad de motivar la
eleccion de hospedarse en el
hotel.

DEBILIDAD
D1: No realiza publicidad.
D2: No contar con
habitaciones para
discapacitados.
D3: No se cuenta con
restaurante, salon de
eventos y cafeteria.
D4: Falta de seguimiento a
cada huésped durante su
estadia.
D5: No existe comunicacion
con el huésped después de
Su visita.
D6: No se cuenta con
programa para el ingreso de
base de datos.
D7: No contar con pagina
web, ni redes sociales para
darse a conocer.

D1+D5+D7+04: En la
actualidad el gobierno
esta impulsando la
conectividad en el pais,
por lo cual se puede
utilizar este medio
creando cuentas en las
redes sociales con el
fin de publicitar el hotel

y a la vez hacerle
seguimiento a los
clientes.

D6+D5+A5+A7+A8: Crear
base de datos para que el
crecimiento vigente de la
industria.  no afecte la
actividad del hotel y lograr

fidelizar a los clientes
actuales, mejorando  la
comunicacion con  ellos,

ademas de evitar que opten
por la competencia.
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2.4.4 Andlisis EFE-EFI y McKinsey

‘La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los
estrategas resumir y evaluar informacion econdmica, social cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y
competitiva” (Fred R., 2003, pag. 110).

Tabla 9: Matriz EFE

ACTRATIVIDAD

< PESO
OPORTUNIDAD PESO CALIFICACION PONDERADO
Transformacion de la Matriz Productiva. 0,15 4 0,60
Disminucion de los indices de 0.03 3 0.09
desempleo.
Aumento _de turismo interno y receptor 0,19 4 076
por vacaciones o trabajo.
Consumo de internet en el pais. 0,05 3 0,15
Competencia directa baja. 0,03 3 0,09
- PESO
AMENAZA PESO  CALIFICACION PONDERADO
Ampliacion de la carretera via a 0.06 1 0.06
Quevedo.
Permisos y obllga.cu.)nes que deben 0.05 5 0.10
cumplir los establecimientos.
Leyes establecidas por el Ministerio de 0.05 5 0.10
Relaciones Laborales.
Clima inestable en las via de acceso a la
ciudad de Santo. Domingo de los 0,05 2 0,10
Tséchilas.
Crecimiento de la industria hotelera. 0,13 1 0,13
Poder de negociacion de los clientes por 0,07 1 0.07
la oferta de alojamiento.
Lugares sustitutos con el servicio de 0,07 1 0,07
alojamiento.
Luggres de alojamiento cercanos al 0,07 1 0,07
terminal terrestre.
TOTAL 1,00 2,39

Elaborado por: Autores
En esta tabla las variables de oportunidad que resaltan son la transformacion
de la matriz productiva con una calificacién de 4, esto se da por todo el apoyo
que realiza el actual gobierno al turismo ecuatoriano buscando mejorar el
ingreso que se percibe de este campo, ademas de otros sectores que se
encuentra impulsando con el fin de que se dé un crecimiento en ellos, por
consiguiente se ha dado el aumento en el turismo interno obteniendo una
calificacion de 4, por todo el incremento que se ha dado de mas persona que
eligen al Ecuador para viajar. En lo que concierne a las variables mas
destacadas de amenaza son la ampliacion en la carretera, debido a que
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cuando ejecuten este proyecto va a perjudicar totalmente los ingresos de la
empresa, porque va a existir inconvenientes en el acceso al hotel, en lo que
respecta al crecimiento actual de la industria, existe mas oferta de hospedaje
en la ciudad, en cambio al poder de negociacién de los clientes, los huéspedes
al momento de decidir un lugar de alojamiento tienen variedad para poder
escoger de acuerdo a su preferencia y cuento esté dispuesto a pagar, por lo
gue cuenta con bastantes lugares de hospedaje sustitutos y un namero
significativo esta alrededor del terminal terrestre calificando todos estos
aspectos con 1, por todo lo que afecta al hotel.
“La matriz de evaluacion de factor interno (EFI) es un instrumento o
herramienta para formular estrategias que resume y evalla las fuerzas
y debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un
negocio y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las
relaciones entre dichas areas” (Fred R., 2003, pag. 149)
Tabla 10: Matriz EFI

COMPETITIVIDAD

- PESO
FORTALEZA H=E0 e PONDERADO
Ubicacion estratégica en la conexion
hacia diferentes bypass que trasladan a 0,20 4 0,80
la Sierra'y a la Costa.
Servicio de alojamiento a precios bajos. 0,06 4 0,24
Trayectoria en el campo hotelero. 0,07 4 0,28
No existe proceso burocratico. 0,05 3 0,15
. PESO
DEBILIDAD PESO CALIFICACION PONDERADO
No realiza publicidad. 0,12 1 0,12
N.o contar con habitaciones para 0.09 2 018
discapacitados.
No se cuenta con restaurante, salon de 0.12 1 0.12
eventos y cafeteria.
Falta de segwml(,ento a cada huésped 0.04 5 0.08
durante su estadia.
No existe comunicacion con el huésped 0.04 1 0.04
después de su visita.
No se cuenta con programa para el 0,09 2 0.18
ingreso de base de datos.
No _contar con pagina web, ni redes 0.12 1 012
sociales para darse a conocer.
TOTAL 1,00 2,31

Elaborado por: Autores
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En esta tabla las variables de fortaleza que se destacan son la excelente
ubicacién que posee, porque para trasladarse a la Sierra o a la Costa las
personas que pasan por ahi pueden divisar el hotel siendo esto totalmente
beneficioso para la empresa, ayudando la trayectoria que posee, que son mas
de 26 aflos en este sector, destacando los precios bajos que motivan al
momento de preferir hospedarse, estas tres variables cuentan con una
calificacion de 4, porque estos factores originan que las personas eligen el
hotel para alojarse.
En cambio en las variables de debilidad lo que mas termina perjudicando a la
empresa son el no realizar publicidad por ningn medio tradicional, no contar
con pagina web y mucho menos redes sociales que ayudan a darse a conocer
a los posibles huéspedes y ofrecer informacion importante de todo lo
destacado del hotel, agregando que no se realiza un seguimiento después de
la visita de los huéspedes, ademas se afiade que no tiene restaurante, salén
de eventos y cafeteria, lo cual acaba causando malestar para los huéspedes
gue desean servirse algo de comer o deseen realizar algan evento.
“El analisis mas habitual que se realiza para evaluar el atractivo de un
mercado es el de la matriz de la consultora McKinsey. En dicha matriz
se tienen en cuenta los dos aspectos comentados: La situacion
competitiva de nuestra empresa respecto al mercado de referenciay la

situacion real del mercado en ese momento” (EUDE, s.f.).

Figura 10: McKinsey
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Elaborado por: Autores

33



Con los resultados obtenidos en la tabla EFE, se analiza las variables de
Oportunidades y Amenazas, consiguiendo un peso ponderado de 2,39, al
momento de ubicarlo en la matriz McKinsey indica que el hotel EI Marqués es
medio atractivo en el sector hotelero, en cambio la tabla EFI, se considera las
variables de Fortalezas y Debilidades, alcanzando un peso ponderado de
2,31, esto al trasladarlo a la matriz se sita en una competitividad media, como
resultado termina siendo un negocio equilibrado, lo cual es bueno porque se
encuentra en una ubicacion estable que le permite seguir progresando para

lograr un crecimiento ofensivo alto.

2.5 Conclusiones del Capitulo

En este capitulo se puede destacar en lo que concierne al macroentorno que
ha existido transformaciones, la situacion econdémica se encuentra estable,
ha disminuido las tasas de desempleo, mejorando el poder adquisitivo de las
personas, logrando més solvencia para realizar viajes, todo esto se da a
consecuencia del cambio de la matriz productiva que ha impulsado el
desarrollo de distintas industrias siendo una de estas la turistica, existiendo
un crecimiento por todo el aporte que brindan para su progreso, originado que
en el entorno sociocultural se dé la motivacion en las personas por realizar
turismo interno y que los extranjeros tengan deseos de conocer el pais por las
constantes campafias que hacen despertar el interés por descubrir las
maravillas del Ecuador, agregando que ha existido un aumento en el acceso
a internet como a las redes sociales que ayudan a investigar mas la actual
oferta turisticas. En lo que respecta al microentorno la ciudad de Santo
Domingo de los Tsachilas no esta alejada de estos cambios, siendo asi que
los negocios que ofrecen servicio de alojamiento se han incremento existiendo
en la actualidad 123 lugares de hospedaje, 48 se encuentran en los
alrededores del terminal terrestre, eso conlleva a que el hotel EI Marqués
aumente servicios con la finalidad de ser mas competitivos, por la alta
competencia a la que se enfrenta, destacando sus 26 afios de trayectoria, los
precios bajos y la excelente ubicacion, ademas que tiene fortalezas por
resaltar y debilidades que corregir, con la Unica idea de mejorar para alcanzar
siempre la preferencia de toda aquella persona que elige a Santo Domingo de

los Tsachilas como su destino para pasar sus vacaciones.
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3. INVESTIGACION DE MERCADO

En el libro El Proyecto de Investigacion se encuentra a Sabino (2000) citado
por Arias (2006, pag. 21) menciona que “Una investigacion puede definirse
como un esfuerzo que se emprende para resolver un problema, claro estd, un

problema de conocimiento”.

3.1 Objetivos
“Objetivo de investigacion es un enunciado que expresa lo que se desea
indagar y conocer para responder a un problema planteado” (Arias, 2006, pag.
43).
3.1.1 Objetivo General
Investigar el mercado potencial Guayaquilefio que el Hotel EI Marqués podria
captar en temporadas bajas el afio 2015.
3.1.2 Objetivos Especificos
« Determinar los factores por el cual los Guayaquilefios no visitan Santo
Domingo de los Tsachilas.
%+ Conocer cuales son los servicios adicionales que los Guayaquilefios
buscan al momento de hospedarse.
¢ Identificar el factor principal para hospedarse en un hotel.
+ Determinar el costo promedio de lo que destinan para el hospedaje.
% ldentificar la participacion de mercado del hotel.
+ Determinar el medio adecuado de comunicacion que debera se utilizar
el hotel.
¢ ldentificar top of mind de los hoteles de Santo Domingo de los
Tséchilas
3.2 Disefio investigativo
“El disefio de investigacion es la estrategia general que adopta el investigador
para responder al problema planteado” (Arias, 2006, pag. 26).
3.2.1 Tipo de investigacion
En el libro de Arias (2006, pag. 23) se refiere a los tipos de investigacion y
explica: “La investigacion exploratoria es aquella que se efectua sobre un
tema u objetivo desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados
constituyen una visidn aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel

superficial de conocimiento”.
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“La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacién de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (Arias, 2006, pag. 24).

En este proyecto se realizara un estudio de mercado utilizando el tipo de
Investigacion Exploratoria, con esto se lograra obtener datos cualitativos
gque da a conocer a profundidad las necesidades de un grupo de personas y
nos ayuda a cubrirlas. Por otra parte también se realizar4 Investigacién
Descriptiva, esto ayudard a conocer con mas detalles los factores al
momento de elegir ddnde hospedarse, cuando realizan un viaje y como poder
persuadir para que elijan al hotel El Marqués.

3.2.2 Tipos de datos

Para este proyecto se utilizara los dos tipos de datos como son:

% INVESTIGACION CUANTITATIVA
Con esta investigacion se busca obtener informacién numérica y andlisis

estadistico, mediante encuestas para conocer mas a profundidad cuéles son
los gustos y preferencias de las personas al momento de averiguar un lugar
para hospedarse.

% INVESTIGACION CUALITATIVA
En cambio en esta investigacion se indagan las percepciones y opiniones,

mediante las entrevistas y mystery shopper, con el fin de conocer los
pensamientos e ideas que brinden las personas para tomar una buena
decision que termine beneficiando al hotel.

3.2.3 Herramientas investigativas

+ Cuantitativa: Encuestas
« Cualitativas: Entrevistas a profundidad y mystery shopper

3.3 Target de aplicacién
3.3.1 Definicidon de la poblacion (para inv. cuantitativa)
Tabla 11: Poblacion

RANGO DE | PORCENTA
EDAD JE POR
POBLACION | RANGO DE DE EDAD PORCENTA POBLACION

GYE EDAD JE POR
RANGO DE POR RANGO
0
28,80% 677,064 EDAD DE EDAD
65,40% 1537,498
) 3 o
5,80% 136,353 71,20%

POBLACION POBLACION META
POR RANGO

1673,851

TOTAL | 100,00% | 2350,915 71,20% 1673,851

Elaborado por: Autores
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La poblacion de Guayaquil es de 2.350,915 segun el ultimo censo realizado
en el (2010) de los cuales el 65,40% entre en el rango de edad de 15 a 64
afos y el 5,80% de 65 afios a mas, publicado por el INEC (2010), esto suma
un 71,20%, dando como poblacién 1°673,851 llegando a ser una poblacion

infinita.

3.3.2 Definicién de la muestra (parainv. cuantitativa) y tipo de muestreo
Analizamos que la mejor técnica de investigacion para el proyecto es el
muestreo probabilistico aleatorio simple, debido a que al momento de
entrevistar se escogera al azar personas que residen en la ciudad de
Guayagquil, con el fin de obtener el resultado de aceptacion de servicio.

La variable de interés de esta investigacion seria si los guayaquilefios de
norte, centro, sur y oeste estarian dispuesto a viajar a Santo Domingo de los
Tsachilas en temporada, también se desea saber cuanto estan en capacidad
de cancelar por el servicio de alojamiento y que estrategia se debe aplicar al

momento de seleccionar los medios a pautar.

Tabla 12: Definicion Muestral

COMPONENTES RESULTADOS
Universo Guayaquilefios que viajan
Ambito geogréafico muestral Guayaquil norte, centro sur y este
Error muestral 5%
Factor de ocurrencia (p=0.5 *q=0.5)
Nivel de confianza 95%

Elaborado por: Autores

Al contar con una poblacion infinita la formula a utilizarse en este proyecto

para sacar la muestra sera la siguiente:

Z;Z (p*q)
eZ
Z2 95% / 2 = 0.475--> 1.96

ny =
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Con la divisién del nivel de confianza de 95% para 2, se obtiene el resultado
de 0.475, este valor se encuentra en la tabla de distribucion normal donde
seleccionando los extremos de Z= 1.9 + 0.06 =1.96.

(p*q) p =0.50q=0.50

La probabilidad de respuesta que obtendra en esta investigacion sera de p =
50% y q =50%, detallando que existe de igual probabilidad.

e 5%
Al seleccionar el error sera de m desarrollar la férmula da como

resultado de 384 personas a encuestar.

_1.96(0.5 % 0.5)
N 0.052

ny

ny = 384

3.3.3 Perfil de aplicacion (parainv. cualitativa)

ADQUIEREN EL SERVICIO DE ALOJAMIENTO EN EL HOTEL EL
MARQUES

Aquel huésped Guayaquilefio que ya se hospedd en el hotel, lograr identificar
el motivo de su viaje.

Principal Segmento: Guayaquilefios que se hospedan

Edad: 15 a 46 +

Ciudad: Guayaquil

3.4 Formato de cuestionario, Guia de preguntas y proceso de mystery

shopper
GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA

CUESTIONARIO
1) ¢Con qué frecuencia se hospeda en el hotel por afio?
2) ¢Cual es su motivo de viaje?
3) ¢Cuales son los motivos que a usted como huésped le ayudé a
escoger el Hotel El Marqués?
4) ¢Le parece que se deberia implementar més servicios en el hotel,

puede ayudar sugiriendo cuales?
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5) ¢Le gustaria contar con mas opciones al momento de poder reservar
una habitacion?

6) ¢Como calificaria la atencién del personal del hotel?

7) ¢Eneltrascurso del tiempo que se hospedo hubo algan inconveniente,
si lo tuvo el personal estuvo capacitado para darle solucién?

8) ¢ Considera que las instalaciones con la que cuenta el hotel EI Marqués
son las adecuadas?

9) ¢Le gustaria encontrar informacion, novedades y promociones del
hotel, cual seria el medio que preferiria?

10)¢,Qué opinién tiene al respecto con la atencidon recibida por la
recepcion, que tiempo espero para ser atendido?

11)¢,Qué tan apropiado es para usted la ubicacion del hotel?

12)¢ Se siente seguro al hospedarse en el hotel?

13)¢ Cree usted que el personal que labora en el hotel esta capacitado
para atenderlo?

14) ¢ En los primeros meses del afio por la temporada solo opta ir a la playa
o realiza otros planes para esta fecha?

15)¢ Le gustaria que el hotel cuente con paquetes turisticos para conocer
la ciudad de Santo Domingo de los Tséachilas?

16)¢,Si viaja por motivo de trabajo desearia regresar con su familia o
amigos a conocer lugares turisticos de la ciudad, preferiria el hotel?

17)¢Si su viaje es por turismo cuanto dinero destina para todo el viaje?

18)¢,Cual es la posibilidad de que usted recomiende al hotel a un familiar

0 amigo?

PROCESO DE MYSTERY SHOPPER

Elementos a observar

Se medira la atencion y la informacion que ofrecen en recepcion al momento

de que una persona se acerca a hospedarse.

Formato de Mystery Shopper

El Mystery Shopper se realizara el sabado 15 de Noviembre de 2014, a los

hoteles que de acuerdo a la informacién obtenida se los considera como

competencia directa, estos son Hotel Acuarius y el Hotel Milenio.
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Modelo guia

Se presenta un formato con el fin de recopilar informacion basada sobre varios

parametros establecidos antes de realizar la investigacién. El modelo que se

utilizara es el siguiente:

X/
°

X/
°

X/
°

X/
*

Sexo:

1)

2)

3)

4)

5)

Hoteles (Competidores Directos)

Horarios que se va realizar Mystery Shopper

Atencion: Tiempo de espera para ser atendido, tiempo de atencién en
recepcion y entrega de habitacion, servicios del hotel, habitaciones,
conocimiento del personal, precios, sistema de pago, estado de la
infraestructura y de la calle secundaria de ingreso al parqueadero, afios
de funcionamiento, vestimenta de trabajadores del establecimiento.
Infraestructura: Visibilidad del letrero, acceso al hotel, limpieza,

iluminacion y botones.

FORMATO DE CUESTIONARIO PARA ENCUESTA

M[] F[] Edad 15-20[ ]21-26[ ]27-35[ ]36-45[ ]46 +[_]
Sector: Norte [ ] Centro [ ] Sur[ ] Oeste [ ]
Seleccione el factor que usted considera mas importante al tomar
la decision de hacer turismo
Presupuesto [_] Tiempo de viaje [ ] Atributos propios del destino [_]
Variedades de actividades que realiza [_]
¢,Con qué tiempo planifica su viaje?

la2dias [ ] 1semana [ ] 1mes [ ] Noplanifica [ ]
¢, Qué lugar de alojamiento prefiere al momento de viajar?

Hotel [ ] Hosteria [ ] Hostal [ ] Motel [ ] Pension [ ]
¢ Qué aspecto cree importante a la hora de escoger un lugar de
alojamiento? Respuesta Unica.

Buena Atencion [ ] Ubicacion [ ] Comodidad [ ]

Precio [ ] Seguridad [ ]Otros
¢, Qué precio suele pagar por persona al hospedarse una noche en

un hotel?
10-25 [ ] 26-50 [ ] 51-75 [ ] 76+ []
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6) ¢Usted conoce o ha visitado la ciudad de Santo Domingo de los
Tsachilas? Si su respuesta es NO siga a la pregunta #7, Si su
respuesta es Sl continle a la pregunta #8

si [ No []

7) ¢Cuédl es el motivo por lo que no ha visitado o no conoce la ciudad

de Santo Domingo de los Tséachilas? Finaliza la Encuesta
No es turistico [ | Ladelincuencia [ ] Tiempo de viaje [ ]
Clima delaciudad [ ] Otros

8) ¢Con qué frecuencia visita la ciudad de Santo Domingo de los
Tséachilas?
Muy Frecuente [ ] Frecuente [ ] Nada Frecuente [ ]
9) ¢Quétipo de viaje realiza?
Negocio [ ] Vacaciones [ ] Visitas Familiares [ ] Estudios
Otros

10)¢En qué hotel se hospeda cuando va a Santo Domingo de
losTsachilas?
Toachi[ ] Zaracay[ | Acuarius[ | Sheraton[ ] EIMarqués[ ]
Milenio [ ] Otros

11)¢Qué servicio es el mas importante que cuente el hotel en el que

se ha hospedado?
Tvconcable [ ] WiFi [ ] AguacCaliente [ ] Teléfono []
Parqueadero [ | Piscina[ | Cafeteria [ ] Aire acondicionado [ ]
Otros

12)¢Por qué motivo usted prefiere hospedarse en el hotel El
Marqués? (solo los que escogieron el hotel) Respuesta Unica
Buena Atencion [ ] Ubicacion [ ] Comodidad [ ]
Precio [ ] Seguridad [ ]
13)¢,Coémo conocio el hotel EI Marqués?
Recomendacién [ ]  Féacilacceso [ | Convenios con Empresas [ ]
Otros

14)¢Por qué medio le gustaria que el hotel le brinde informacion?
Periédico [ | Revistas especializadas [ | Paginaweb []
Redes Sociales [ ] Radio [ ] Otros
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3.5

Resultados relevantes

Tabla 13: Analisis de Entrevista a Huéspedes del Hotel

Persona Entrevistada Gabriel Sarmiento Ofelia Jiménez

Frecuencia de
hospedaje

3 veces al mes

2 veces al mes

3 veces al afio

Motivo de Viaje

Negocio, venta
de accesorios
para carros

Por trabajo,
reparaciones
técnicas a hospitales

Capacitaciones
laborales

Motivos para elegir

Convenio con la
empresa, ya prefiere

instalaciones del
hotel "El Marqués"

piscina necesita
mantenimiento

parqueadero que
sean automaticas

hospedarse en el Ubicacion
N A hospedarse en el
hotel "El Marqués
hotel
Opinién de Cafeteria, y
implemento de . computadoras para Cafeteria o
. Cafeteria e
servicios para el utilizar y hacer Restaurante
hotel informes del trabajo
. Pagina web,
Nuevas opciones de
- L Facebook o alguna
reserva de Pagina web | P4gina de Facebook : X
. red social que sirva
habitaciones
para reservar
Atencion del Ha meiorado
personal ]
Personal capacitado | No ha tenido Si dieron Problema personal
para dar soluciones a ningun ' pero lograron darle
. . . ) solucionaron -
los inconveniente inconveniente solucién
Estado de las Area de la Puertas de

Estan en buen estado
las que ha utilizado

Medio para recibir
informacion del hotel

Redes Sociales

Atencion recibida en
recepcién/ tiempo de
espera para ser
atendido

No esperaron mucho la atencion fue inmediata ahora en los

Gltimos meses

Ubicacion del hotel

Apropiada

Seguridad en el hotel

Si es seguro no tienen queja alguna

Personal Capacitado
para atender

Informacién
entre personal
después del
cambio de turno

Deben saber otro
idioma como el
inglés

Se estén capacitando
continuamente para
que sigan brindando

un mejor servicio

Planes de viajes en
temporadas

Diversidad de
lugares cuando
tiene tiempo

Gusta de lugares
con balneario
cuando tiene tiempo

Prefiere conocer
nuevos lugares y sus
comidas tipicas

Brindar paquetes
turisticos en el hotel

Si estarian de acuerdo

Viaje por trabajo,
regresar hacer
turismo

Si regresarian a pesar de que no es turistico pero desearian
conocer mas de la ciudad.

Dinero destinado
para realizar turismo

$ 250

De $150 a $300
depende del destino

$300 por 4 personas

Recomendar el hotel

Si recomendarian

Elaborado por: Autores
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Tabla 14: Aspectos Positivos y Negativos de las entrevistas

Prefieren el hotel para hospedarse por su
ubicacion.

Acuden pocas veces al afio para
hospedarse.

Después de conocer el hotel por
convenios que hace la empresa siguio
prefiriendo.

Lo hacen solo motivo de trabajo.

Por medio de la pagina de Facebook se
podra dar el servicio de reservacién y no
sera tan costoso.

No cuentan con cafeteria y restaurante que
es lo que desean que tenga el hotel.

Ya estan satisfechos con la atencion que
brinda el personal.

El personal debe saber otro idioma para
atender a los extranjeros.

No se espera tanto para ser atendido y
asignarles una habitacion.

En el cambio de turno del personal no
comunican toda la informacion referente a
los huéspedes.

Si prefieren conocer nuevos lugares del
pais.

No creen turistico la ciudad.

Si desearian que se cuente con paquetes
turisticos para conocer la ciudad.

No cuenta con puertas de parqueadero
automaticas.

Si destinan dinero para hacer turismo.

Elaborado por: Autores
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Tabla 15: Andlisis de Mystery Shopper a la Competencia Directa

Hoteles
Acuarius Milenio
1 3 2 8
Atencion rapida de 1 a 2 min (5=Excelente) y 10 min (1 siendo muy
malo)
3 1 3 1
1 2 2 2

Cafeteria (s6lo desayunos) -
Parqueadero privado - Tv cable
- Wifi - Ventilador - Bafio
privado - Gimnasio

Restaurante (Lunes a Viernes) -
Parqueadero privado - Tv cable -
Wifi - Aire acondicionado -
Refrigeradora - Bafio privado -
Sauna - Hidromasaje (4.00pm a
20:00 pm) incluido en el valor de la
habitacion - Sal6n de eventos

Simple - Doble - Matrimonial

Simple - Doble - Triple -
Matrimonial

Desconocimiento de ciertos
servicios del hotel.

Poca seguridad al momento de
contestar sobre descuentos por
grupos

$17 dolares por persona

$23 dolares por persona

Efectivo - Tarjeta de Crédito

secundariay obras en la vereda
sin terminar

Existe sectores en|En buen estado por ser una
reparaciones sin culminar edificacion joven
Imperfecciones en la calle

Calle secundaria sin pavimentar

25 afnos

10 afos

No utilizan uniforme

No utilizan uniforme

Infraestructura Calificar del 1 al 5, 1 siendo muy malo y 5 siendo excelente
2 4
4 2 4 2
4 2 5 4
3 5
0 1 0 1

Elaborado por: Autores
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El Mystery Shopper se realiz6 en dos horarios en cada hotel con el fin de
obtener mayor informacion de los competidores directos que posee el hotel El
Marqués.

% Hotel Acuarius
Personas por ser atendidas: A las 11:00 am que se visitd el hotel solo se
esperd a 1 persona, en cambio a las 19:00 pm ya existe mas movimiento en
todo establecimiento dedicado al alojamiento por eso ya se esperé a 3
personas.
Tiempo de espera para ser atendido: Tomando en cuenta que para poder
evaluar el tiempo adecuado para ser atendido en el hotel, los parametros de
medicién son de 1 a 2 minutos excelente y pasado de los 10 minutos ya es
muy malo por lo que se hace esperar mucho tiempo, en este caso al ir a las
11:00 am su atencion fue medio rapido por motivos que no se estuvo que
esperar mas de 5 minutos para ser atendidos, a diferencia de las 19:00 pm
que no fue tan rapido para atender porque hubo mas movimiento de personas
y se esperd 10 minutos.
Tiempo de atencidn en recepcidon y entrega de habitacion: De la misma
forma se califica el tiempo que se espera para que le asignen una habitacién
siendo 1 a 2 minutos excelente y pasado de 10 minutos muy malo, de la misma
manera se analizé a las 11:00 am, a pesar que en la mafiana no habia tantas
personas se esperd 10 minutos esto siendo muy malo para que asignen la
habitacién y de la misma forma a las 19:00 pm se esperd un poco menos de
10 minutos.
Servicios del Hotel: El hotel cuenta con los servicios de cafeteria pero solo
se ofrece desayunos, las habitaciones tienen bafio privado, tv con cable,
ventilador, en todas las areas como en las habitaciones hay wifi, cuenta con
parqueadero privado, gimnasio y en las noches realizan bailoterapia de lunes
a viernes.
Habitaciones: Cuenta con habitaciones simples, dobles y matrimonial.
Conocimiento del Personal: Al momento de realizar mas preguntas sobre el
hotel la persona que atendié desconocia ciertos aspectos y servicios del hotel,
lo inico que dijo fue que llevaba 8 afios trabajando ahi y que desde esa fecha
podria informar.

Precios: Es de $17 dolares por persona.
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Sistema de pago: Se puede cancelar en efectivo o tarjeta de crédito.
Estado de la Infraestructura: Se observé ciertos sectores en reparaciones
sin culminar que tenian un letrero que decia peligro, ademéas de que en el
sector del parqueadero habia animales que se cruzan cuando se pasa por ahi
0 se parquea como gallinas.
Estado de la calle secundaria de ingreso al parqueadero: Imperfecciones
en la calle secundaria y obras en la vereda sin terminar, que ocasiona malestar
a los que transitan por ahi y al momento de dirigirse al parqueadero.
Afios de Funcionamiento: Cuenta con 25 afos de funcionamiento
aproximadamente.
Vestimenta de trabajadores del establecimiento: La persona que atendio
e informo no contaba con ningun uniforme.
Visibilidad de Letrero: El letrero cuenta con poca visibilidad, como se
necesitaba saber en dénde estaba se lo busco, pero cualquier persona que
no lo esté buscando se le complica mas divisarlo.
Acceso al hotel: El hotel se encuentra ubicado en una calle de mucho tréfico,
en la mafiana se puede transitar mejor, sin tener que esperar mucho pero en
la noche esa situacién cambia y en ocasiones hasta se espera mas de media
hora.
Limpieza: En la mafiana se encontraban mas limpias las instalaciones pero
en la noche se observé en un estado diferente por el transcurso del dia.
lluminacion: Cuenta con una iluminacion en general aceptable pero en
ciertos sectores si deberia mejorar.
Botones: En la mafiana no habia ningun botones y en la noche ya habia una
persona que ayudaba con el equipaje.

% Hotel Milenio
Personas por ser atendidas: A las 12:00 pm que se visito el hotel solo se
espero a 2 personas, en cambio a las 20:00 pm ya existe mas movimiento en
todo establecimiento dedicado al alojamiento por eso ya se esperé a 8
personas que era un grupo de amigos que se estaban hospedando.
Tiempo de espera para ser atendido: Tomando en cuenta que para poder
evaluar el tiempo adecuado para ser atendido en el hotel, los pardmetros de
medicion son de 1 a 2 minutos excelente y pasado de los 10 minutos ya es

muy malo por lo que se hace esperar mucho tiempo, en este caso al ir a las
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12:00 am su atencion fue medio rapido por motivos que no se estuvo que
esperar mas de 5 minutos para ser atendidos, a diferencia de las 20:00 pm
que no fue tan rapido, porque estaban atendiendo a un grupo de personas,
causando mayor movimiento de personas y se esperd 10 minutos.

Tiempo de atencion en recepcion y entrega de habitacion: De la misma
forma se califica el tiempo que se espera para que le asignen una habitacion
siendo 1 a 2 minutos excelente y pasado de 10 minutos muy malo, de la misma
manera se analiz6é a las 12:00 am, a pesar que en la mafiana habia pocas
personas se esperd 7 minutos esto siendo muy malo para que asignen la
habitacion y de la misma forma a las 20:00 pm se esperé6 8 minutos
aproximadamente por motivos que llego un grupo de personas a hospedarse.
Servicios del Hotel: El hotel cuenta con los servicios de restaurante de lunes
a viernes, las habitaciones tienen bafo privado, tv cable, aire acondicionado
y refrigeradora, cuenta con parqueadero privado, wifi en toda las instalaciones
como en las habitaciones, salon de eventos, sauna e hidromasaje que se lo
puede utilizar desde las 4:00 pm a 20:00 pm y se encuentra incluido en el valor
de la habitacion.

Habitaciones: Cuenta con habitaciones simples, dobles, triples y matrimonial.
Conocimiento del Personal: Se realizé preguntas sobre descuentos cuando
se hospeda por grupos y no conocia mucho sobre ese tema e informo que se
puede llamar a la encargada para que facilite esa informacion.

Precios: Es de $23 dolares por persona.

Sistema de pago: Se puede cancelar en efectivo o tarjeta de crédito.
Estado de la Infraestructura: Se encuentra en buen estado por ser una
edificacion joven, no se observo ningun deterioro.

Estado de la calle secundaria de ingreso al parqueadero: La calle
secundaria sirve para ingresar al parqueadero y al hotel, se encuentra sin
pavimentar ocasionando incomodidad.

Afios de Funcionamiento: Cuenta con 10 afios de funcionamiento
aproximadamente.

Vestimenta de trabajadores del establecimiento: La persona que atendio
e inform6 no contaba con ningun uniforme.

Visibilidad de Letrero: Tiene una visibilidad buena beneficiando al buscar al

hotel, pero seria excelente si fuera un letrero un poco mas grande.
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Acceso al hotel: El hotel se encuentra ubicado en una calle de mucho tréfico,
en la mafana se puede transitar mejor, sin tener que esperar mucho pero en
la noche esa situaciébn cambia y en ocasiones hasta se espera mas de media
hora.

Limpieza: En la mafiana se encontraban limpias las instalaciones pero en la
noche se observé un poco diferente por el transcurso del dia.

[luminacion: Cuenta con una excelente iluminacion en todos los sectores del
establecimiento.

Botones: En la mafiana no habia ningun botones y en la noche ya habia una
persona que ayudaba con el equipaje.

Andlisis:

En el analisis a la evaluacion del mystery shopper, se puede apreciar que en
muchas variables se encuentran en mejor posicion el hotel Milenio, con mas
servicios que se tienen que considerar, menos tiempo de espera para ser
atendido, en fin algunos factores que los hace ser competitivos, a diferencia
del hotel Acuarius que tiene variables que no terminan afectando al hotel El
Marqués, lo cual es totalmente beneficioso. Con toda esta informacion se
puede recopilar todos los aspectos que se debe mejorar con el fin de captar
clientela y que no acaben optando por la competencia, destacando siempre
las fortalezas que se tienen y que hacen que las personas cuando se
hospedan se siente conformes por el servicio que estan cancelando.

Tablas Cruzadas de la Informacion obtenida de la Encuesta

Tabla 16: Tipo de alojamiento que prefieren al momento de viajar de acuerdo
al sexo

Femenino | Masculino Femenino | Masculino
Hotel 118 148 266 31% 39% 69%
Hosteria 40 34 74 10% 9% 19%
Hostal 14 21 35 4% 5% 9%
Pension 0 6 6 0% 2% 2%
Motel 0 3 3 0% 1% 1%

Elaborado por: Autores
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Grafico 2: Tipo de alojamiento que prefieren al momento de viajar de acuerdo
al sexo

- Tipo de alojamiento prefieren al momento de viajar

10%

Hotel Hosteria Hostal Pension Motel
= Femenino 118 40 14
Masculino 148 34 21 6 3

Elaborado por: Autores
El mayor nimero de encuestados en la ciudad de Guayaquil decidieron que
el tipo de alojamiento mas importante para hospedarse es un hotel con un
69%, incidiendo que el sexo masculino tiene el 39% y el sexo femenino 31%,
algo totalmente provechoso para el hotel El Marqués porque la categoria que
posee como lugar de alojamiento es de hotel, resultando una alternativa para

todos aquellos que visiten la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas.

Tabla 17: Aspectos importantes a la hora de escoger un hotel de acuerdo al

Sexo

Femenino | Masculino Femenino | Masculino
Precio 43 63 106 11% 16% 28%
Comodidad 51 43 94 13% 11% 24%
Buena Atencion 32 48 80 8% 13% 21%
Ubicacion 28 33 61 7% 9% 16%
Seguridad 16 25 41 4% 7% 11%
Otros 2 0 2 1% 0% 1%

Elaborado por: Autores
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Grafico 3: Aspectos importantes a la hora de escoger un hotel de acuerdo al
sexo

- Aspecto importante a la hora de escoger un hotel

13%

8%
7%

4%

.
Precio | Comodidad ABueng Ubicacion | Seguridad Otros
tencién
= Femenino 43 51 32 28 16 2
Masculino 63 43 48 33 25 0

Elaborado por: Autores
En la encuesta realizada a 384 personas se destaca la variable de precio
como la mas significativa a la hora de escoger un hotel para el sexo masculino
con un 16%, en cambio en el sexo femenino la variable de preferencia es otra
como la comodidad con un 13%, siendo algo importante por lo que el hotel El
Marqués posee precios accesibles para las personas y en la actualidad esta

realizando cambios con el fin de brindar mayor comodidad.

Tabla 18: Tipo de viaje que realizan de acuerdo al sexo

Femenino | Masculino Femenino | Masculino
Negocio 28 73 101 12% 31% 43%
Visitas Familiares 34 26 60 14% 11% 25%
Vacaciones 17 25 42 7% 11% 18%
Otros 7 14 21 3% 6% 9%
Estudios 6 6 12 3% 3% 5%

Elaborado por: Autores
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Grafico 4: Tipo de viaje que realizan de acuerdo al sexo

Tipo de viaje que realizan

Negocio
= Femenino 28
Masculino 73

En la encuesta desarrollada existe un hallazgo importante debido a que los
del sexo masculino con un 31% realizan mas viajes a Santo Domingo de los
Tséachilas por negocios y en el sexo femenino con un 14% existe un cambio
ya que viajan a esa ciudad por el motivo de visitar a familiares, pero
recalcando que los dos terminan prefiriendo hospedarse en hoteles, lo cual
termina favoreciendo al hotel EI Marqués porque tiene posibilidades de ser

escogido como el lugar de alojamiento de esas personas.

Tabla 19: Servicio mas importante del hotel donde se han hospedado de

acuerdo al sexo

Visitas
Familiares
34

26

Vacaciones

17
25

Otros

14

Elaborado por: Autores

Estudios

Femenino | Masculino Femenino | Masculino
WiFi 22 25 47 11% 13% 24%
Tv con cable 11 26 37 6% 13% 19%
Piscina 11 18 29 6% 9% 15%
Parqueo 10 13 23 5% 7% 12%
Agua Caliente 10 6 16 5% 3% 8%
Cafeteria 1 15 16 1% 8% 8%
Otros 6 9 15 3% 5% 8%
A/C 6 7 13 3% 4% 7%
Teléfono 1 1 2 1% 1% 1%

Elaborado por: Autores
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Grafico 5: Servicio mas importante del hotel donde se han hospedado de
acuerdo al sexo

- Servicio mas importante del hotel donde se han hospedado

—
WiFi fgcon Piscina | Parqueo Agua Cafeteria) Otros AIC |Teléfono
cable Caliente
= Femenino 22 11 11 10 10 1 6 6 1
Masculino 25 26 18 13 6 15 9 7 1

Elaborado por: Autores

El servicio m4s importante que consideran las personas encuestadas sobre el
hotel que se han hospedado es el wifi para el sexo femenino con un 11% y
para el sexo masculino es tv con cable con un 13%, resaltando que entre las
variables no hay distancias grandes, por lo cual es importante considerar
todos estos servicios que deba poseer el hotel El Marqués y si los tiene darles
el mantenimiento necesario para que siempre se cuente con es0s Servicios.

Tabla 20: Servicio mas importante del hotel donde se han hospedado de

acuerdo a la edad

15-20 | 21-26 | 27-35 | 36-45 | 46 +
WiFi 6 8 19 8 6 47
Tv con cable 1 6 9 14 7 37
Piscina 2 4 11 7 5 29
Parqueo 2 2 6 8 5 23
Agua Caliente 0 5 5 5 1 16
Cafeteria 2 3 2 7 2 16
Otros 0 2 3 3 7 15
Aire acondicionado 1 3 3 3 3 13
Teléfono 0 0 1 1 0 2

Elaborado por: Autores
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Tabla 21: Servicio mas importante del hotel donde se han hospedado de
acuerdo a la edad (porcentaje)

15- | 21-

20 26 |27-35|36-45 |46 +
WiFi 3% | 4% | 10% | 4% | 3% | 24%
Tv con cable 1% | 3% | 5% 7% | 4% | 19%
Piscina 1% 2% 6% 1% | 3% | 15%
Parqueo 1% 1% 3% 4% | 3% | 12%
Agua Caliente 0% 3% 3% 3% | 1% | 8%
Cafeteria 1% 2% 1% 1% | 1% | 8%
Otros 0% | 1% | 2% 2% | 4% | 8%
Aire acondicionado 1% | 2% | 2% 2% | 2% | 7%
Teléfono 0% | 0% 1% 1% | 0% | 1%

| 7% | 179 | 30% | 289 |18% |100%|

Elaborado por: Autores

Grafico 6: Servicio mas importante del hotel donde se han hospedado de
acuerdo a la edad

- Servicio méas importante del hotel donde se han hospedado

— K.

Piscina | Parqueo Cglgil:r?te Cafeteria Teléfono
= 15-20 6 1 2 2 2 1
21-26 8 6 4 2 5 3 2 3
" 27-35 19 9 11 6 5 2 3 S
= 36-45 8 14 7 8 5 7 3 3
=46+ 6 7 5 5 1 2 7 3

Elaborado por: Autores
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De acuerdo a las diferentes edades que se realizé la encuesta se destaca que
la edad de 15 a 20 afios con un 3%, la edad de 21 a 26 afios con un 4%y la
edad de 27 a 35 afios con un 10% creen que el servicio mas importante del
hotel donde se han hospedado es el wifi, pero en las edades de 36 a 45 afios
con un 7% y de 46 afios en adelante con un 4% consideran la variable de tv
con cable, todo esto es significativo al momento de considerar que en el hotel
El Margqués cuente con estos servicios, para ofrecer a todas las edades que

puedan llegar a hospedarse.

Tabla 22: Medio que les gusta para obtener informaciéon del hotel de acuerdo
al sexo

Femenino | Masculino Femenino | Masculino
Redes Sociales 52 66 118 22% 28% 50%
Pagina web 25 34 59 11% 14% 25%
Periddico 6 18 24 3% 8% 10%
Revistas especializadas 4 15 19 2% 6% 8%
Radio 5 10 15 2% 4% 6%
Otros 0 1 1 0% 0% 0%

Elaborado por: Autores

Grafico 7: Medio que les gusta para obtener informacion del hotel de acuerdo
al sexo

- Medio que les gusta para obtener informacion del hotel

Redes Revistas
) Pagina web| Periddico |especializad] Radio Otros
Sociales -
= Femenino 52 25 6 4 5
Masculino 66 34 18 5 10 1

Elaborado por: Autores
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El medio que les gusta mas utilizar a las personas encuestadas para buscar
informacion sobre hoteles son las redes sociales con un 50%, obteniendo el
sexo femenino un 22% y el sexo masculino un 28%, esto se tiene que
aprovechar para la implementacion en el hotel debido a que no existe y es una

variable muy considerada por las personas en la actualidad.

Tabla 23: Medio que les gusta para obtener informacion del hotel de acuerdo

a la edad

Tabla 24: Medio que les gusta para obtener informacion del hotel de acuerdo

a la edad (porcentaje)

Redes Sociales

Elaborado por: Autores

21%

9%

11%

6%

3%

Redes Sociales 49 22 25 14 8 118
Pagina web 15 22 9 5 8 59
Periddico 8 7 1 7 1 24
Revistas especializadas 3 7 2 7 0 19
Radio 2 7 2 4 0 15

Otros 0 0 0 1 0 1

50%

Pagina web

6%

9%

4%

2%

3%

25%

Periodico

3%

3%

3%

0%

10%

Revistas especializadas

1%

3%

1%

3%

0%

8%

Radio

1%

3%

1%

2%

0%

6%

Otros

0%

Elaborado por: Autores
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Grafico 8: Medio que les gusta para obtener informacion del hotel de acuerdo
ala edad

- Medio que les gusta para obtener informacién del hotel

2y g 2§ .

Revistas

Redes Sociales Péagina web Periédico especializadas Radio Otros
m27-35 49 15 8 3 2
36-45 22 22 7 7 7
=21-26 25 9 1 2 2
46+ 14 5 7 7 4 1
m 15-20 8 8 1

Elaborado por: Autores

En lo referente a las edades que se encuesto, la variable de redes sociales
obtuvo una ponderacion considerable porque en la edad de 15 a 20 afios tiene
3%, la edad de 21 a 26 afios tiene 11%, 27 a 35 afios tiene 21%, 36 a 45 afios
tiene 9% y 46 afios en adelante tiene 6%, agregando que la variable pagina
web es estimada por la edad de 15 a 20 afios con un 3%, 36 a 45 afios con
un 9%, lo que se deberia considerar para la utilizacion en el hotel EI Marqués

como medios de comunicacion entre las personas y la empresa.

Tabla 25: Tipo de viaje que realizan y lugar de alojamiento que prefieren

Hosteria Pension
Negocio 82 16 3 0 0 101
Visitas Familiares 41 17 0 2 0 60
Vacaciones 37 5 0 0 0 42
Otros 11 4 6 0 0 21
Estudios 12 0 0 0 0 12

Elaborado por: Autores
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Tabla 26: Tipo de viaje que

(porcentaje)

realizan y lugar de alojamiento que prefieren

Elaborado por: Autores

Hosteria Pensidn
Negocio 37% 7% 1% 0% 0% 45%
Visitas Familiares 18% 8% 0% 1% 0% 27%
Vacaciones 17% 2% 0% 0% 0% 19%
Otros 5% 2% 3% 0% 0% 9%
Estudios 5% 0% 0% 0% 0% 5%

Grafico 9: Tipo de viaje que realizan y lugar de alojamiento que prefieren

ipo de viaje que realizan y lugar de alojamiento que prefieren

70
a, 5%
- 6
Negocio Visitas Familiares| Vacaciones Otros Estudios
= Hotel 82 41 37 11 12
Hosteria 16 17 5 4 0
= Hostal 3 0 0 6 0
= Pension 0 2 0 0 0
= Motel 0 0 0 0 0

Elaborado por: Autores
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En la encuesta realizada se obtuvo un hallazgo importante sobre los viajes
que realizan a la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas, por negocios en
un 37%, por visitas familiares en un 18%, por vacaciones en un 17%, estudios
y otros con un 5%, todos estos coincidieron que el lugar de alojamiento de
preferencia es hotel, siendo totalmente favorable para el hotel El Marqués que

es la categoria que mantiene.

Analisis General:

Estos resultados ayudan para tener informacion mas clara que beneficie
totalmente al hotel El Marqués, porque se conocié que la variable precio es
muy considerada por las personas, uno de los servicios importantes para las
personas encuestada es wifi y tv con cable, por lo que deben estar pendientes
de que siempre se cuente con eso para que estén satisfechos los huéspedes,
algo que cabe sefalar es que estan realizando arreglos con el fin de brindar
mayor comodidad a todos los que se hospedan, también existe mayor
preferencia de las personas por hospedarse en hoteles, contando con la
ventaja que se encuentra en esta categoria el hotel El Marqués, lo cual termina
favoreciendo porque tiene posibilidades de ser escogido como el lugar de
alojamiento cuando visiten la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas, los
viajes que mas realizan son por negocios, ademas un aspecto a considerar
es que se debe crear una pagina web y cuentas en las redes sociales con el
fin de mantener mas contacto con las personas, para poder llegar con toda la
informacion referente al hotel, aprovechando que en la actualidad se manejan
mas por este medio, de acuerdo a lo que supieron manifestar las personas en

la encuesta.

3.6 Conclusiones de la Investigacion de Mercado

Con la investigaciéon de mercado efectuada se puede concluir en la parte
cualitativa como lo son las entrevistas a profundidad que se cuenta con
huéspedes satisfechos del servicio cancelado, que estan de acuerdo con la
atencion recibida por el personal que labora, ademas es de total agrado la
ubicacion del hotel, por eso si saben recomendarlo, les agradaria la creacion
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de paquetes turisticos estando dispuestos a regresar con sus familiares por
otro motivo que no sea simplemente lo laboral como lo hacen por lo general y
la sugerencia que brindan es la reapertura de la cafeteria o restaurante debido
a gue creen que ese servicio es necesario.

En el mystery shopper realizado a la competencia directa se destaca que de
los dos hoteles el que se lo debe considerar como mas fuerte en lo que
respecta a que puede lograr quitar participaciéon de mercado e influir en los
ingresos que perciben es el Hotel Milenio quién para contar con 10 afios de
funcionamiento aproximadamente posee instalaciones y servicios que
agradan a todo aquel que se hospeda ahi, pero como toda empresa posee
puntos que tienen que mejor como lo es la atencion por parte del personal de
la recepcion existiendo desconocimiento en ciertos temas relacionados a
descuentos y un poco de demora en el tiempo de atender a las personas que
van a hospedarse, es util considerar las fortalezas con las que cuentan los
competidores con la finalidad de mejorar en aspectos que a veces con el pasar
de los afios se descuidan.

En lo que respecta a la informacion cuantitativa desarrollada por medio de las
encuesta a 384 personas se obtiene que en su mayoria las personas si
conocen la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas, que en alguna ocasion
si se han hospedado en hoteles porque eso es lo que prefieren a la hora de
escoger un lugar de alojamiento, que han visitado mas la ciudad por negocios,
considerando que no es tan turistica, también la variable precio es muy
tomada en cuenta al momento de escoger donde hospedarse, destinando de
$10 a $25 ddlares a una noche de hospedaje, ademas que la participacién de
mercado del hotel El Marqués es del 31% lo cual es totalmente beneficioso
para la empresa por lo que si es conocido y se puede brindar informacion del
hotel, como han sugerido por otros medios, siendo estos pagina web o redes
sociales.

Esta investigacion de mercado ha ofrecido informacion relevante para el hotel
El Margués, en muchos aspectos por lo cual es importante que consideren
todo eso con la finalidad de que sigan mejorando, como ya lo estan haciendo
en la actualidad con arreglos con la idea firme de brindar mayor comodidad a

todos los que terminan prefiriendo hospedarse en el hotel.
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PLAN ESTRATEGICO Y MARKETING MIX
4.1 Objetivos

“Los objetivos a largo plazo representan los resultados esperados por
aplicar ciertas estrategias. Las estrategias representan las acciones
qgue se llevardn a cabo para lograr los objetivos a largo plazo. El
periodo considerado debe concordar para los objetivos y las
estrategias y, por lo general, es de dos a cinco afos” (Fred R., 2003,
pag. 158).

% Conseguir interaccién en un 50% en la pagina Facebook del Hotel El
Marqués de todos los segmentos Guayaquilefios que buscan paquetes
turisticos.

% Aumentar en un 4% el nimero de huéspedes Guayaquilefios en el
Hotel EI Marqués en las temporadas bajas.

% Incrementar en un 27% los ingresos del Hotel EI Marqués por
huéspedes Guayaquilefios en las temporadas bajas.

< Determinar el valor ganado por cada délar invertido en marketing con
la ejecucion de proyecto en el afio 2015.

4.2 Segmentaciéon

“Aquella parte del mercado definida por diversas variables especificas
gue permiten diferenciarla claramente de otros segmentos. A medida
gque se considera una mayor cantidad de variables para definir
cualquier segmento de mercado, el tamafio del segmento se reduce y
las caracteristicas de este son mas homogéneas” (Bonta & Farber,
2012, pag. 30).

4.2.1 Decisién Estratégica de segmentacion

Se decide escoger la Estrategia de Agregacion, al querer quitarle a la
competencia los turistas que provienen de la ciudad de Guayaquil, con el
producto que serian los paquetes turisticos para que conozcan la ciudad de
Santo Domingo de lo Tsachilas, aplicando un buen plan de comunicacion por
el medio de preferencia que suelen buscar informacion, destacando que en la
actualidad la competencia directa como lo es el hotel Milenio no se encuentra

ofertando esta opcién, se lograra aumentar la participacion en el mercado.
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4.2.2 Macro segmentacion

‘Esta es la dimension estratégica de la segmentacion. Sirve para que la
empresa determine su producto- mercado, defina con quién va a competir y
exprese su compromiso por mantener un posicionamiento de mercado”

(Rivera Camino & Lopez Rua, 2007, pag. 90).

Figura 11: Macro segmentacién del hotel “El Marqués”

HOTEL “EL MEITQUF}S" Funciones-Necesidades
¢ Que Satisfacer?

La necesidad de wviajar vy

hospedarse en un hotel, y que el

precio cubra el presupuesto

¢ Como Satisfacer? .
determinado.

Utilizando medios de mayor uso,

para llegar de forma efectiva,
facilitando informacion necesaria

turistica para conocer la ciudad.

Mercado

up
\':'-'q'

Q‘Q

&

;A quién Satisfacer?
Aquel viajero que llega a la ciudad
por asunto laboral y opta regresar
para conocer diversos lugares
turisticos, al igual quienes lo hacen

por vacaciones o visitas familiares.

Elaborado por: Autores

4.2.3 Micro segmentacién

“‘La parte operativa de la segmentacidon, que sirve para tomar
posteriormente decisiones acerca de la mezcla de marketing, es la
micro segmentacion. Esta se define como la subdivision del producto-
mercado en subconjunto de compradores con caracteristicas comunes
de compra/consumo. En realidad es una agrupacion mas profunda o

especificas del mercado” (Rivera et al., 2007, pag. 95).

61



Las personas que residen en la ciudad de Guayaquil, sean hombres y mujeres
de 15 a 65 en adelante, siendo el 71,20% del mercado objetivo que podrian
llegar a tener interés en viajar a Santo Domingo de los Ts&chilas y deben optar
por hospedarse en un hotel, también se considera el grupo de turistas
extranjeros que en el 2014 se incrementd el 14% en comparacion con el afio
2013. En el afio 2013 se realizo turismo interno en un 40%, en un promedio
1,7 viajes, siendo 6 millones de personas que viajan por todo el pais, podrian
visitar la ciudad de Santo Domingo de los Tséachilas incidiendo en un aumento

de vistas desde que fue declarada provincia.

Geografica:

Habitantes de Guayaquil, turistas nacionales e internacionales.

Demogréficas

Género: Masculino y Femenino

Edad: 15 afios en adelante

El sexo masculino al momento de decidir dénde hospedarse influye mucho el
precio, en comparacion del sexo femenino que influye la comodidad del lugar
de hospedaje y de preferencia que sea un hotel.

Nivel Socioecondmico: Alto, Medio Alto, Medio

Psicogréafica:

Personas casadas, solteras, o con familias, que sean activas, que gustan de
viajar y conocer nuevos lugares del pais, planea sus viajes, buscan paquetes
turisticos en redes sociales con un mes de anticipacion o asi sea de una
semana a otra; ademas les agrada compartir momentos importantes asi sea
por negocios o con amigos y familiares, el precio tiene que cubrir su
presupuesto programado, su lugar de alojamiento tiene que tener, wifi, tv

cable y piscina en buen funcionamiento para mayor comodidad.
4.3  Analisis Consumidor

4.3.1 Matriz Roles y motivos

“El mercaddlogo tiene que ir mas alla de las diversas influencias que

afectan a los compradores y entender como los consumidores toman
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realmente sus decisiones de compra. Especificamente, el mercadblogo

tienen que identificar quién toma la decision de compra, los tipos de

decisiones de compra y los pasos de proceso de compra” (Kotler, 2002,

pag. 96).

Tabla 27: Matriz Roles y Motivos

Jefe de Hogar Iniciativa .
ropia, disfruta Vacac_lones — | Enlacasa, en
Persona ) P » A Feriados la calle
Viajera Interés de de viajar
. hacer turismo | itimo viaje Iy
Estudiantes ! Al finalizar las
- con todos sus En el curso
viajeros ~ clases
comparieros
Empleado que Debe realizar el Fechas
pvia'a q Asunto laboral viaje por programas Reunion laboral
! asunto laboral 9
Comparten en
AMICoS redes sociales o
9 Brindando L en una reunion
. s Experiencia
informacion o Semanas para lo que
. vivida en el . ;
donde se ha luqar decidirse experimentaron
Famil hospedado 9 en elviajeyla
amilia estadia en el
hotel
Informando a | Ellos tienen el | Antes de que
. ) . En casa de sus
Estudiante sus padres 0 dinero para se realice el adres o
viajero representante, solventar el viaje para P
L - representante
del viaje viaje separar cupo
Obtienen
informacion
llamando por
Encontrando 4 P
. . L . . teléfono de
Secretaria informacién y . Dias previos al
. S Es su trabajo ; o, descuentos
encargada disponibilidad realizar el viaje

de habitacién

para empresas
al momento de
reservar una
habitacion

Jefe de Hogar Eligiendo el Decision
; En la casa, en
lugar para propia, deseo la calle
Persona hospedarse de realizarlo
Viajera
Autorizando el El estudiante
El padre de e - depende de .
- viaje de su hijo Dias de En casa, en el
familia o o esta . L trabaio
representante | . - | autorizacién confirmacion !
P para viajar de viaje
Elegir el hotel
donde .
Por el precio Al llegar al
Empl\?iz?: que :Ssﬁ:gg(r)sgl que debe destino por facil
presupuesto cancelar acceso
asignado
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Eligiendo el
lugar donde va Contando con
a hospedarse . (as d
Jefe el empleado convenio para D|_as € .
Administrativo | dependiendo la empresa al | confirmacion En el trabajo
P del reservar una de viaje
presupuesto habitacion
determinado
Jefe de Hogar Desde su casa
Paga la Satisface su hace la
Persona reservacion de deseo reservacion y
Viajera la habitacion, El dia que |cancela al llegar
elije el llega a al hotel
paquete hospedarse Al ingresar al
Empleado que | turistico que eI:EIS ilehgéilideig hotel por la
viaja brinde el hotel 9 apropiada
hospedarse S
ubicacion
Cancelando
personalmente | Debe cancelar . Lugar
El paq_r e de o entregandole | el pasaje para Dias establecido
familia o ; establecidos )
el dinero a su que pueda para realizar el
representante hijo viajar de pago pago
representado
Transfiere el Brindan De 24 a 48
Jefe valor a pagar descuentos horas previas
Administrativo | por hospedaje para empresas antes de En el trabajo
del empleado al aceptar el | hospedarse el
P convenio empleado
Jefe de Hogar Disfrutando | Decision propia .
del paseoy para poder Vacac_|odnes -
Persona del hospedaje descansar Feriados
Viajera
Es el viaje que
Estudiante A3|s_t|_endo al realizara con Al finalizar las .
viajero Viajé ya Sus clases En el Hotel "El
cancelado compafieros de Marqués"
fin de curso
Luego del
tra%ajo _Le queda
Empleado que | realizado, usa tﬁgggnpg? Fechas
viaja de las después del programas
instalaciones tera'o
del hotel 1

Elaborado por: Autores

En esta tabla nUmero 27 se descubrio 4 tipos de perfiles esta el Jefe del hogar
0 persona que guste de viajar iniciando con el interés de hacer turismo por
motivos de vacaciones o feriados que se dan en el pais, por otra parte aquellos
estudiantes que desean hacer un viaje de fin de curso con sus compaferos,
ellos son los que van a influir en el padre de familia o representante para que
solventen el viaje y como ultimo se tiene al empleado que viaja por asunto
laboral con fechas ya asignadas en ocasiones en la empresa se encargan de

buscar el lugar donde hospedarse, cuentan con convenios o simplemente le

64



destinan un presupuesto para el viaje a realizar y de esta forma la misma
persona que viaja decide donde hospedarse que en repetidas ocasiones lo
hace en el hotel que este a facil acceso, eso quiere decir que lo elige por la
ubicacion, pero cuando existe convenios debe dirigirse al que ya ha sido
reservado.

4.3.2 Matriz FCB

En este andlisis en lo que se refiere a la implicacion y la aprehension se
determina que al momento de que adquieren el servicio de hospedaje en el
hotel “El Marqués” se ubica en el cuadrante de Aprendizaje, esto quiere decir
gue la persona primero se informa asi sea por preguntar el precio o si hay
habitaciones disponibles para luego evaluar si es conveniente 0 no
hospedarse en el establecimiento, luego actia tomando la decision adecuada,
esta informacion se baso en la investigacion de mercado realizada donde
como dato importante y relevante nos dio que el precio debe cubrir el
presupuesto destinado por el turista, es lo mas importante, llegando a tener

un comportamiento intelectual, fuerte y no emocional.

Figura 12: Matriz FCB

APREHENSION

INTELECTUAL EMOCIONAL

Aprendizaje Afectividad
(i,e,a)

HOTEL EL MAROUES (e..a)

i: Informar
e: Evaluar
a:Actuar

FUERTE

IMPLICACION

DEBIL Hedonismo

(a,e,)

LOGICO EMOCION

Elaborado por: Autores
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4.4  Analisis Competencia
4.4.1 Tipo de Industria

El tipo de industria que se ubica el hotel El Marqués es la fragmentada debido
a que en la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas en la actualidad existe
bastante competencia, se encuentran inscriptos 123 lugares de alojamiento
en el Ministerio de Turismo y se estima que esa cantidad se duplica porque
hay otros establecimientos que no cumplen con los requisitos necesarios para
estar registrados, por lo cual es muy dificil conocer el nUmero exacto.

Se enfrenta a una gran competencia en este momento el hotel EI Marqués y
ese notable crecimiento en el campo hotelero se ha dado desde el aifio 2007
que se convirtié en Provincia, para lo cual es importante que brinde siempre
un mejor servicio que lo haga ser preferido por las personas que visitan la

ciudad y terminen decidiendo hospedarse en el hotel.

4.4.2 Matriz Importancia-Resultado

Previo a este andlisis se escogio el resultado de la pregunta de la encuesta
en donde la interrogante fue ¢Qué aspecto cree importante a la hora de
escoger un lugar de alojamiento?, el resultado que se obtuvo es el orden de
importancia para elegir un hotel, que se coloca para evaluar la matriz de
Importancia - Resultado se escogié a 9 personas para realizar el sondeo, 3
que se hallan hospedado en el hotel “Milenio”, 3 en el hotel “Acuarius” y 3 del
hotel “El Marqués”, ya obtenido el orden de importancia en el resultado de la
encuesta se confirmd con cada grupo de personas que ordenen del 1 al 6;
siendo 1 el aspecto mas importante y 6 el menos importante para escoger el
hotel dénde hospedarse, y estos variaron un poco en el resultado ya obtenido
previamente al realizar la investigacion de mercado; la siguiente pregunta que
se le realiz6 es: Califique del 1 al 10 los aspectos ordenados en la pregunta
anterior,1 siendo malo y 10 muy bueno.

En las dos tablas a continuacion, la tabla numero 28 se encuentra el resultado
del sondeo realizado, en la primera pregunta debian ordenar de acuerdo a los
aspectos importantes para elegir el hotel donde hospedarse y en la nimero
29 se encuentra el detalle de la segunda pregunta que es la calificacion que

le dan a cada uno de los aspectos ya ordenados anticipadamente.
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Tabla 28: Sondeo para Matriz Importancia - Resultado

Buena Atencion Ubicacién Buena Atencion | Buena Atencién
Ubicacion Buena Atencién Ubicacion Ubicacion
Precio
Comodidad Ingreso de Comodidad Comodidad
Mascotas
Precio Seguridad Precio Precio
Seguridad Comodidad Seguridad Seguridad
Ingreso de . Ingreso de Ingreso de L
Mascotas Precio Mascotas Mascotas Ubicacion
SONDEO HOTEL "MILENIO" TOTAL
Precio Buena Atencién Precio Precio
Ubicacién Ubicacién Ubicacién Ubicacién
Comodidad
Comodidad Comodidad Comodidad Comodidad
Buena Atencion Precio Buena Atencion | Buena Atencién
Seguridad Seguridad Seguridad Seguridad
Ingreso de Ingreso de Ingreso de Ingreso de i
Mascotas Mascotas Mascotas Mascotas Buena Atencion

Comodidad Precio Precio Precio
Seguridad Ubicacion Ubicacion Ubicacion Seguridad
Buena Atencion Comodidad Comodidad Comodidad
Ubicacién Buena Atencién | Buena Atencién | Buena Atencion
. . . . Ingreso de
Precio Seguridad Seguridad Seguridad Mascotas
Ingreso de Ingreso de Ingreso de Ingreso de
Mascotas Mascotas Mascotas Mascotas

Elaborado por: Autores
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Tabla 29: Sondeo para Matriz Importancia - Resultado

MILENIO

9 7 9
10 7 7
7 8 6
10 7 7
8 6 7

0 0
8 8 8
10 7 7
8 9 7
9 8 6
7 8 6
9 0 0
9 8 8
9 8 8
7 8 6
8 7 6
8 7 7
8 0 0

Elaborado por: Autores

Nota: Los que estan calificados con 0 en le tabla nimero 29 es porgue no
cuentan con este servicio.
Con los resultados obtenidos del sondeo se procede hacer un promedio para
lograr adquirir la calificacion final de cada hotel y poder graficarlo en le matriz
de importancia resultado.

Tabla 30: Matriz Importancia - Resultado

MILENIO

Elaborado por: Autores
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Al graficar el resultado del sondeo previamente realizado se encuentra una
brecha en lo que se refiere a la comodidad en el hotel “El Marqués”, cabe
recalcar que es por las adecuaciones que se esta realizando en las
instalaciones, por ende ha creado molestia a las personas que se hospedan
en el hotel, se debe dar solucion, evitando cualquier malestar para los
huéspedes y sigan prefiriendo al hotel “El Marqués”, y como imagen fuerte
que tiene en comparacion a la competencia directa es la ubicacion debido que
al viajar de Guayaquil hacia esta ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas
el hotel “El Marqués” se lo ubica primero, seguido del precio que es menor al
de ellos.

Figura 13: Matriz Importancia - Resultado
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9
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/\ > IMPORTANCIA
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S/l E g S 8 \ &
2] [<5} o o
g 5 < 4 1S _%
wn o
@ s © >
3 z
O m 3
2
FALSO
PROBLEMA J 1 DEBILIDADES
y

Elaborado por: Autores

4.5 Definicion de Ventaja Diferencial

“‘Es un discriminador, que ademas es un atributo exclusivo. Cuando un
producto presenta un atributo altamente valorizado por el consumidor y este
atributo no se encuentra en los productos competitivos, estamos frente a una
ventaja diferencial” (Bonta et al., 2012, pag. 28 y 29).

En la actualidad el hotel EI Marqués se enfrenta a una gran demanda de
lugares de alojamiento en la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas, eso
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ocasiona que tengan que implementar mas servicios los cuales han tenido
aceptacion por las personas que participaron en la investigacion de mercado,
estos serian la creacion de paquetes turisticos los que incluyen conocer la
ciudad, acompafiado de visitas a las comunas Tsachilas o de practicar
deportes extremos, esto incentivaria la preferencia de personas por el hotel
beneficiando en el aumento de huéspedes y por supuesto logrando mayor
satisfaccion por ofrecer otras alternativas aparte del hospedaje.

4.6 Definicion Estratégica

4.6.1 Estrategia Basica de Porter

En el libro Conceptos de Administracion Estratégica se encuentra a Porter
(1980) citado por Fred R. David (2003, pag. 175) menciona:

‘Las estrategias permiten a las empresas obtener una ventaja
competitiva desde tres bases distintas: Liderazgo en costos,
Diferenciacién y Enfoque. El liderazgo en costos destaca la fabricaciéon
de productos estandarizados a un costo por unidad muy bajos para los
consumidores que son sensibles al precio. La diferenciacién es una
estrategia cuyo objetivo es elaborar productos y servicios
considerados como Unicos en la industria y dirigidos a consumidores
gue son poco sensibles al precio. El enfoque conlleva a la elaboracion
de productos y servicios que satisfagan las necesidades de grupos

pequefios de consumidores”

Figura 14: Estrategias Basicas de Porter

VENTAJA COMPETITIVA

TODO EL
o) SECTOR DIFERENCIACION LIDERAZGO EN
>
0 » COSTOS
m NOUSTRIAL HOTEL EL MARQUES
L
m
@ SEGMENTO ,
ESPECIEICO CONCENTRACION O ENFOQUE

Elaborado por: Autores
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En este proyecto el hotel EI Marqués aplicara la estrategia basica de
diferenciacion, porque al encontrarse en un lugar facil de ubicar al momento
de ingresar a la ciudad de Santo Domingo de los Tsé&chilas, favorece
considerablemente para la captacion de personas que estan buscando un
lugar de alojamiento, ademas que cuenta con servicios que son del total
agrado de las personas que lo han visitado y con la implementacion de otros
servicios que piensan realizar con el Unico fin de brindar mayor comodidad y
variedad a sus huéspedes, ayudara enormemente aumentar la preferencia por
el hotel ElI Marqués.

4.6.2 Estrategias Globales de Marketing

“Una empresa puede entender mejor su posicion competitiva si clasifica
a sus competidores y asi misma segun el rol que cada uno desempefia
en el mercado meta: Lider, Retador, Seguidor u Ocupante de nicho.
Con base en esta clasificacion, la empresa podra realizar acciones
especificas congruentes con el rol que desempefia y el que desea

desempefiar” (Kotler, 2002, pag. 132).
Figura 15: Estrategias Globales de Marketing

TODA LA INDUSTRIA

| IDER OFENSIVO RETADOR SEGUIDOR

HOTEL EL MARQUES

NICHO DE MERCADO

SEGMENTO ESPECIFICO
Elaborado por: Autores

En lo que respecta a las estrategias globales de marketing, el hotel El Marqués
se encuentra liderando el mercado de acuerdo a la investigacion de mercado
realizada, por eso establecera la estrategia de lider ofensivo porque lo que
busca es captar mas huéspedes buscando mejorar los actuales servicios que

posee e implementando otros, con la finalidad de ofrecer un mejor servicio y
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brindando mayor variedad y comodidad para todas las personas que elijan
hospedarse ahi, siempre con la intencion de hacer sentir a los huéspedes
importantes; esto beneficiara la rentabilidad de la empresa por lo que mas
turistas van a escoger hospedarse en el hotel antes que la competencia.

4.6.3 Estrategia de crecimiento o matriz Ansoff

“La matriz Ansoff o matriz de producto/mercado es una herramienta de
analisis estratégico que se utiliza para definir cuales son las
alternativas estratégicas que tienen la organizacidén para incrementar
sus ventas. Esta matriz sirve de guia cuando una empresa decide que
es momento de crecer corporativamente y/o a nivel de producto y no
tiene muy claro cual es la direccion a seguir” (Carpintero Viejo, 2014,

pag. 31).

Figura 16: Estrategias de crecimiento o matriz Ansoff

. DESARROLLO DE
INTENSIFICACION
ACTUALES PRODUCTO

DESARROLLO DE
NUEVOS MERCADO DIVERSIFICACION

HOTEL EL MARQUES

Elaborado por: Autores

En lo que concierne a la estrategia de crecimiento o matriz Ansoff, el hotel El
Marqués aplicara la estrategia de desarrollo de mercado, porque la idea
principal es la de aumentar el nUmero de huéspedes, para lo cual se busca
captar otros clientes con el mismo servicio que ofrece en la actualidad como
el de hospedaje, agregando por supuesto mas servicios que han sido
sugeridos en la investigacion de mercado, todo esto con la Unica finalidad de
lograr mas aceptacion por las personas y a la vez se mejorara la rentabilidad
del hotel.
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4.6.4 Estrategias de marca

La marca Hotel El Marqués se la mantiene porque tiene aproximadamente 26
aflos desde que se abri6 por primera vez, logrando consolidacion y
recordacion en las personas que han visitado Santo Domingo de los
Tsachilas, como las que viven ahi, siendo asi que la consideran punto de
referencia para el inicio de campafias electorales, competencias ciclisticas y
el intercambiador que piensan construir lo llamaran ElI Marqués por toda la

trayectoria de la empresa.

Figura 17: Logo hotel EI Marqués

HOTEL
EL MARQUES

Fuente: Hotel EI Marqués

4.6.5 Estrategias de fidelizacion

No se puede realizar la estrategia de fidelizacion porque en la actualidad el
hotel EI Marqués no posee una base de datos y muchos menos una
clasificacion de los distintos tipos de clientes, dificultando conocer a mayor
profundidad esa situacion, para lo cual se esta sugiriendo la adquisicién de un
software que facilite el almacenamiento de informacion de cada huésped que

visita el hotel y con eso se puede llegar analizar a cada uno de ellos.
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4.7 Matriz de Modelo de Negocio - Canvas

Figura 18: Matriz de Modelo de Negocio - Canvas

INFRAESTRUCTURA CLIENTES

Propuesta
de Valor

Brindar a los
turistas _que
arriban a
Santo
Domingo de
los
Tsachilas, la
opcidén de
conocer la
ciudad

acompafada
de visitas a

las comunas
Tsachilas o

de practicar

deportes
extremos.

. [ - ] .

. Actual . Propuesta

Elaborado por: Autores
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INFRAESTRUCTURA

Capacidad Base

El hotel EI Marqués posee un &rea de terreno de 2108 metros, su edificio con
planta baja y dos pisos tiene 1616.25 metros de construccién, con una piscina
de 18 metros de largo por 8 metros de ancho y 2.20 metros de fondo, goza de
areas verdes, cancha de indor fatbol, sala de billar, amplias salas de estar,
habitaciones con bafio privado, television con cable, aire acondicionado, agua
caliente y wifi. Cuenta con personal y activos fijos que ayudan al
funcionamiento como empresa dedicada al servicio de alojamiento, se sugiere

implementar tecnologia con la finalidad de mejor su actual servicio.
Red de Asociados

En la creacidn de los paquetes turisticos existen tres grandes asociados como
lo son la comunidad Tsé&chila, quienes ayudaran en transmitir toda su cultura,
sus tradiciones y su forma de vida a las personas que seleccionen ésta opcion,
en cambio para los que opten por la practica de deportes extremos seria las
personas encargadas en ofrecer ese servicio como lo es Santo Domingo
Adventure, todo esto estara acompafiado por un recorrido por los principales
puntos turisticos de la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas en una chiva
aventurera del GAD Santo Domingo.

Configuracién de Valor

Este proyecto se efectuara en el hotel El Marqués como en las comunas
Tsachilas y la naturaleza dénde estan los rios, las montafias en los que se
practica deportes extremos, estas actividades turisticas viene asociado al
servicio con la buena atencion que se tiene que ofrecer, del mismo modo con

el recorrido en la chiva aventurera.

CLIENTES

Relaciéon con los Clientes

El hotel EI Marqués es una empresa que ofrece servicio de alojamiento por

eso tiene una relacion directa con las personas y con la implementacion de
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los paquetes turisticos esa relacion va a ser mas estrecha porque se desea
brindar otra alternativa aparte de sélo hospedarse, con la idea de crear un
vinculo més grande con los clientes del hotel; los colaboradores de la empresa
atienden de manera personalizada, buscando siempre generar una excelente

experiencia al turista.
Clientes Objetivos

Son todas las personas que pueden acceder al servicio de alojamiento como

a la opcién ofertada de paquetes turisticos, estos son:

+« Turistas nacionales e internacionales de 15 afos en adelante que les
guste hacer turismo.

« Empresarios que visitan la ciudad por trabajo y que puede regresar en
otra ocasion por turismo.

« Familias que les agrada hacer turismo interno y conocer nuevos

lugares.
FINANZAS
Corriente de Ingresos

Son los ingresos que percibe el hotel EI Margués en la actualidad ademas del

incremento por el servicio que se implementaria, estos son:

X/
L X4

Servicio de hospedaje

X/
°

Servicio de piscina (personas que no se encuentran hospedadas
pueden utilizar la piscina cancelando)
¢+ Alquiler de locales comerciales ubicados en el hotel

«» Paquetes turisticos
Flujo de Egresos (Costos y Gastos)

Son todos los egresos que se generan en el hotel EI Marqués actualmente
como los que se incrementarian con el servicio que se piensa implementar,

estos son:

+» Sueldos

« Mantenimiento de las instalaciones
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¢ Impuestos

« Permisos de funcionamiento

% Materiales de limpieza e insumos
¢+ Servicios basicos

+ Gastos de Marketing

% Gastos por servicio de paquetes turisticos
PROPUESTA DE VALOR

Se ofrece la alternativa para todos los turistas nacionales e internacionales
gue les guste conocer otros lugares, costumbres y estilos de vida, recorriendo
los principales puntos turisticos de la ciudad de Santo Domingo de los
Tsachilas en una chiva aventurera, con la opcion de visitar las comunas

Tsachilas o de practicar deportes extremos.
4.8 Marketing Mix

“El marketing es el proceso de planificacion y realizacién de la concepcion,
precio, promocién y distribucién de ideas bienes y servicio para crear un
intercambio y satisfacer los objetivos individuales y organizativos” (Gronroos,
1994, pag. 131).
4.8.1 Producto

“‘Es un conjunto de atributos que el consumidor considera que tiene un
determinado bien para satisfacer sus necesidades o deseos” (Bonta et al.,
2012, pag. 37).
Atributos

+ Calidad:

Propuesta

El hotel EI Marqués ahora funciona como lugar de alojamiento con los
permisos e impuestos que por ley son exigidos pero como esta buscando
mejorar con la implementacion de mas servicios se sugiere adquirir algo mas
gue lo beneficiara en la captacién de mas huéspedes, esto seria pasar por un
proceso de acreditacién para la obtencion de una certificacion de calidad que
lo puede hacer mas adelante, a continuacion se explica un poco sobre esta

propuesta:
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“La norma Smart Voyager Express tiene la finalidad de encaminar a los
operadores de turismo receptivo hacia acciones de buenas practicas
de turismo sostenible. Fue creada por la Fundacion Conservacion &
Desarrollo (C&D) para atender a propietarios de medianos y pequefios
hoteles y sitios de hospedaje eco-amigables (eco-lodges) asi como a
establecimientos de alimentos y bebidas (restaurantes — bares) que no
siempre estan en la capacidad de realizar cambios extremos en sus
operaciones que demanden grandes inversiones. De ese modo se
obtuvieron cerca de 100 acciones de facil implementacion, que deberan
ser cumplidas por las operaciones interesadas en participar en el
proceso de implementacion de buenas practicas de turismo sostenible.
Para iniciar este proceso no es necesaria la presencia de un asesor,
sino que el mismo operador puede usar la guia, que se basa en los
principales criterios de la norma Smart Voyager Express” (Smart
Voyager, 2000).
Figura 19: Logo de Smart Voyager Express

Fuente: (Smart Voyager Express, 2012)

Esta informacion brinda una idea general de los beneficios de buscar un
certificado de calidad y un poco de lo que tiene que realizar para ingresar en
el proceso de acreditacion, como dato adicional es que se hace un pago anual
de aproximadamente $2000 dolares, que afio a afio se tiene que volver a

cancelar para que sigan teniendo la certificacion y los beneficios de salir
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publicitada en la pagina web de ellos como a los medios que manejan para
dar a conocer a nivel mundial las empresas que se encuentran afiliadas.

« Caracteristicas:

El hotel EI Marqués brinda como servicio primario el hospedaje contando asi
con 24 habitaciones y con una capacidad para 45 huéspedes, ofreciendo
confortables habitaciones con bafio privado, agua caliente, televisidbn con
cable, aire acondicionado, wifi, acceso al area social, piscina, cancha de indor
futbol y sala de billar.

Tabla 31: Caracteristicas de las habitaciones

Una cama de plaza y media, bafio privado, closet,

Simple o . L
television, aire acondicionado y escritorio.
Doble Dos camas de plaza y media, bafio privado, closet,
television, aire acondicionado y escritorio.
. . Una cama de dos plazas, bafio privado, closet,
Matrimonial

television, aire acondicionado y escritorio.

Una cama de dos plazas mas una cama adicional
Matrimonial + 1Adicional | de plaza y media, bafio privado, closet, television,
aire acondicionado y escritorio.

Tres camas de plaza y media, bafio privado, closet,

Triple RN y L
television, aire acondicionado y escritorio.

Cuatro camas de plaza y media, bafio privado,

sdrupl AR . L
Cuadruple closet, television, aire acondicionado y escritorio.

Una cama de dos plazas, bafio privado, closet,
Mini Suite Personal television, aire acondicionado, escritorio,
refrigeradora y sala de estar.

Una cama de dos plazas, bafio privado, closet,
Mini Suite Pareja television, aire  acondicionado, escritorio,
refrigeradora y sala de estar.

Fuente: Hotel EI Marqués 2014

Elaborado por: Autores

Propuesta:
PAQUETES TURISTICOS (3 DIAS, 2 NOCHES)

» Paguete 1: Comunidades Tsachilas
Empieza el recorrido en la Comuna Chigtilpe y termina en la Comuna
Otongo- Mapali, en cada comuna se mostrara cOmo son sus casas, su forma

de vida, sus tradiciones, se ofrecera un almuerzo tipico Tsachila (Pescado
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envuelto en hoja de bijao), ademas la oportunidad de conocer los rituales que
se realizan en las comunidades.
Al culminar la jornada se les realizara un recorrido por los principales puntos

turisticos de la ciudad de Santo Domingo de los Tséachilas.

Incluye:

e 3dias/ 2 noches de alojamiento en el Hotel EI Marqués

e Desayunos diarios

e Transporte privado de turismo durante todo el programa

e Tour a las Comunidades de los Tsachilas (Almuerzo tipico de los
Tsachilas)

e City Tour (Fines de semana en chiva aventurera)

e Camiseta de recuerdo del viaje

e Guia organizador del grupo
No Incluye:

e Lo que no especifique el programa

e Almuerzosy cenas
Importante:

e Programa sujeto a disponibilidad en el momento de la reserva

e [Esta actividad tiene una duracién de 5 a 6 horas

Restricciones:
e Esta actividad se la puede realizar en todo el afio excepto en las fiestas
de Santo Domingo de los Tsachilas (27 junio al 3 de julio)

Condiciones de los paquetes:
e Lareservacion no acepta cambio de fecha
e El pago se lo puede realizar en efectivo o tarjeta de crédito

e Se debe cancelar el 50% para reservar el paquete turistico

OBSEQUIO QUE INCLUYE LOS PAQUETES TURISTICOS

e Camiseta
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Tabla 32: Fotografias de las Comunidades Tsachilas

Figura 20: Tsé&chilas Figura 21: Comunidades

Figura 23: Ritual de limpia

Fuente: (Alcaldia de Santo Domingo, 2010)
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» Paquete 2: Turismo de Aventura (Rafting)
Inicia el recorrido desde el kilbmetro 13 %2 via Esmeraldas por la entrada a la
comuna Velasco lbarra, margen derecho, a 2 kilbmetros desde la carretera
principal se llega al puente para descender por cualquier lado al rio y culmina
en la parroquia Valle Hermoso, cruzando el Rio Blanco y el Rio Toachi.
Una vez terminado la actividad los turistas tendran la opcion de conocer la
parroquia Valle Hermoso en donde pondran fotografiar y degustar sus platos

tipicos.

Incluye:

e 3dias/ 2 noches de alojamiento en el Hotel EI Marqués

e Desayunos diarios

e Transporte privado de turismo durante todo el programa

e Rafting (Utilizacibn de equipos, charla de seguridad, charla de
comandos y remados)

e Refrigerio (snacks, lunch)

e City Tour (Fines de semana en chiva aventurera)

e Camiseta de recuerdo del viaje

e Guia organizador del grupo

No Incluye:
e Lo que no especifique el programa
e Almuerzosy cenas

Importante:

e Programa sujeto a disponibilidad en el momento de la reserva

e Esta actividad tiene una duracion en el rio de 5 a 6 horas, en la
parroquia Valle Hermoso en cambio es 1 hora

Restricciones:

e Esta actividad se la puede realizar todos los dias, se recomienda iniciar
el recorrido entre 07:00 a 09:00 am, excepto en las fiestas de Santo
Domingo de los Tsachilas (27 junio al 3 de julio) que no se realiza este
paquete

e La actividad se realiza con minimo 5 personas

Condiciones de los paquetes:

e Lareservacion no acepta cambio de fecha
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e El pago se lo puede realizar en efectivo o tarjeta de crédito
e Se debe cancelar el 50% para reservar el paquete turistico
OBSEQUIO QUE INCLUYE LOS PAQUETES TURISTICOS

e Camiseta

Tabla 33: Fotografias del Rafting

Figura 25: Rafting en practica Figura 26: Rafting culminado

Fuente: (Santo Domingo Adventure, 2006)
» Paquete 3: Turismo de Aventura (Kayak)
Inicia el recorrido desde el kildmetro 13 ¥z via Esmeraldas por la entrada a la
comuna Velasco Ibarra, margen derecho, a 2 kilometros desde la carretera
principal se llega al puente para descender por cualquier lado al rio y culmina
en la parroquia Valle Hermoso, cruzando el Rio Blanco y el Rio Toachi.
Una vez terminado la actividad los turistas tendran la opcion de conocer la
parroquia Valle Hermoso en donde pondran fotografiar y degustar sus platos

tipicos.

Incluye:
e 3 dias/ 2 noches de alojamiento en el Hotel EI Marqués
e Desayunos diarios
e Transporte privado de turismo durante todo el programa
e Kayak (Utilizacibn de equipos, charla de seguridad, charla de
comandos y remados)
e Refrigerio (snacks, lunch)
e City Tour (Fines de semana en chiva aventurera)
e Camiseta de recuerdo del viaje

e Guia organizador del grupo
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No Incluye:
e Lo que no especifique el programa
e Almuerzos y cenas

Importante:

e Programa sujeto a disponibilidad en el momento de la reserva

e Esta actividad tiene una duracion en el rio de 2 a 3 horas, en la
parroquia Valle Hermoso en cambio es 1 hora

Restricciones:

e Esta actividad se la puede realizar todos los dias, se recomienda iniciar
el recorrido entre 07:00 a 09:00 am, excepto en las fiestas de Santo
Domingo de los Tsé&chilas (27 junio al 3 de julio) que no se realiza este
paquete

e La actividad se realiza con maximo de 3 personas

Condiciones de los paquetes:

e Lareservacion no acepta cambio de fecha

e El pago se lo puede realizar en efectivo o tarjeta de crédito

e Se debe cancelar el 50% para reservar el paquete turistico

OBSEQUIO QUE INCLUYE LOS PAQUETES TURISTICOS

e Camiseta

Tabla 34: Fotografias del Kayak

Figura 27: Kayak en préactica Figura 28: Kayak culminado

Fuente: (Santo Domingo Adventure, 2006)

» Paquete 4: Turismo de Aventura (Cross Country)
Inicia el recorrido desde el kilbmetro 13 %2 via Esmeraldas por la entrada a la

comuna Velasco Ibarra, margen derecho, a 2 kilometros desde la carretera
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principal se llega al puente para descender por cualquier lado al rio y empezar

el ciclismo de montafa.

Incluye:
e 3dias/ 2 noches de alojamiento en el Hotel EI Marqués
e Desayunos diarios
e Transporte privado de turismo durante todo el programa
e Cross Country (Utilizacion de equipos, bicicleta, casco, guantes, charla
de seguridad, guia, mecénica express)
o Refrigerio (snacks, lunch, bebida hidratante)
e City Tour (Fines de semana en chiva aventurera)
e Camiseta de recuerdo del viaje

e Guia organizador del grupo

No Incluye:
e Lo que no especifique el programa

e Almuerzos y cenas
Importante:

¢ Programa sujeto a disponibilidad en el momento de la reserva

e Esta actividad tiene una duracion de 3 a 4 horas

Restricciones:

e Esta actividad se la puede realizar todos los dias, se recomienda iniciar
el recorrido entre 07:00 a 09:00 am, excepto en las fiestas de Santo
Domingo de los Tsachilas (27 junio al 3 de julio) que no se realiza este
paquete

e La actividad se realiza con minimo de 3 personas

Condiciones de los paquetes:
e Lareservacion no acepta cambio de fecha
e El pago se lo puede realizar en efectivo o tarjeta de crédito

e Se debe cancelar el 50% para reservar el paquete turistico

OBSEQUIO QUE INCLUYE LOS PAQUETES TURISTICOS

e Camiseta
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Tabla 35: Frogarias del Cross Country

Figura 29: Cross Country en practica [Figura 30: Cross Country culminado

A& wwwisdBdventure.com

Fuente: (Santo Domingo Adventure, 2006)
» Paquete 5: Turismo de Aventura (Rappel)
Inicia el recorrido desde el kildmetro 13 ¥z via Esmeraldas por la entrada a la
comuna Velasco Ibarra, margen derecho, a 2 kilbmetros desde la carretera
principal se llega al puente y se empieza la caminata hacia la montafia para

realizar el descenso.

Incluye:
e 3dias/ 2 noches de alojamiento en el Hotel EI Marqués
e Desayunos diarios
e Transporte privado de turismo durante todo el programa
e Rappel (Utilizacién de equipos, charla de seguridad)
e Refrigerio (snacks, lunch, bebida hidratante)
e City Tour (Fines de semana en chiva aventurera)
e Camiseta de recuerdo del viaje
e Guia organizador del grupo
No Incluye:
e Lo que no especifique el programa
e Almuerzos y cenas
Importante:

e Programa sujeto a disponibilidad en el momento de la reserva
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e Esta actividad tiene una duracion de 4 a 5 horas
Restricciones:

e Esta actividad se la puede realizar todos los dias, se recomienda iniciar
el recorrido entre 07:00 a 09:00 am, excepto en las fiestas de Santo
Domingo de los Tsachilas (27 junio al 3 de julio) que no se realiza este
paquete

e La actividad se realiza con minimo de 3 personas

Condiciones de los paquetes:

e Lareservacion no acepta cambio de fecha

e El pago se lo puede realizar en efectivo o tarjeta de crédito

e Se debe cancelar el 50% para reservar el paquete turistico

OBSEQUIO QUE INCLUYE LOS PAQUETES TURISTICOS

e Camiseta

Tabla 36: Fotografias del Rappel

Figura 31: Rappel en practica Figura 32: Rappel en préactica 2

Fuente: (Santo Domingo Adventure, 2006)

» Paquete 6: Turismo de Aventura (Canyoning)
Inicia el recorrido desde el kilbmetro 13 %2 via Esmeraldas por la entrada a la
comuna Velasco Ibarra, margen derecho, a 2 kilbmetros desde la carretera
principal se llega al puente y se empieza la caminata hacia la cascada para

realizar el descenso.
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Incluye:

e 3dias/ 2 noches de alojamiento en el Hotel EI Marqués
e Desayunos diarios

e Transporte privado de turismo durante todo el programa
e Canyoning (Utilizacién de equipos, charla de seguridad)
e Refrigerio (snacks, lunch, bebida hidratante)

e City Tour (Fines de semana en chiva aventurera)

e Camiseta de recuerdo del viaje

e Guia organizador del grupo

No Incluye:
e Lo que no especifique el programa

e Almuerzos y cenas

Importante:

e Programa sujeto a disponibilidad en el momento de la reserva

e Esta actividad tiene una duracién de 4 a 5 horas

Restricciones:

e Esta actividad se la puede realizar todos los dias, se recomienda iniciar
el recorrido entre 07:00 a 09:00 am, excepto en las fiestas de Santo
Domingo de los Tsachilas (27 junio al 3 de julio) que no se realiza este
paquete

e La actividad se realiza con minimo de 3 personas

Condiciones de los paquetes:
e Lareservacion no acepta cambio de fecha
e El pago se lo puede realizar en efectivo o tarjeta de crédito

e Se debe cancelar el 50% para reservar el paquete turistico

OBSEQUIO QUE INCLUYE LOS PAQUETES TURISTICOS

e Camiseta
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Tabla 37: Fotografias del Canyoning

Figura 33: Cayoning en practica Figura 34: Cayoning culminado

——

o -
4 | www.sd-adventure.com www.sd-adventure.com b

Fuente: (Santo Domingo Adventure, 2006)

» Paquete 7: Turismo de Aventura (Camping)
Inicia el recorrido desde el kildmetro 13 ¥z via Esmeraldas por la entrada a la
comuna Velasco Ibarra, margen derecho, a 2 kilbmetros desde la carretera
principal se llega al puente y se empieza la caminata hacia la montafia para
acampar.
Incluye:

e 3 dias/ 2 noche de alojamiento en el Hotel EI Marqués

e Desayunos diarios

e Transporte privado de turismo durante todo el programa

e Camping (Tienda, fogata, parrillada por la noche)

e Refrigerio (snacks, lunch, bebida hidratante)

e City Tour (Fines de semana en chiva aventurera)

e Camiseta de recuerdo del viaje

e Guia organizador del grupo
No Incluye:

e Lo que no especifique el programa

e Almuerzosy cenas

89



Importante:

e Programa sujeto a disponibilidad en el momento de la reserva
e Esta actividad tiene una duracion de excursion y en la montafia de 20
horas
Restricciones:
e Esta actividad se la puede realizar todos los dias, empieza el recorrido
a las 14:00 pm hasta el dia siguiente maximo 10:00 am, excepto en las
fiestas de Santo Domingo de los Tséachilas (27 junio al 3 de julio) que
no se realiza este paquete
e La actividad se realiza con minimo de 4 personas
Condiciones de los paquetes:
e Lareservacion no acepta cambio de fecha
e El pago se lo puede realizar en efectivo o tarjeta de crédito
e Se debe cancelar el 50% para reservar el paquete turistico
OBSEQUIO QUE INCLUYE LOS PAQUETES TURISTICOS

e Camiseta

Tabla 38: Fotografias del Camping

Figura 35: Camping Figura 36: Camping 2

Fuente: (Santo Domingo Adventure, 2006)
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» Paquete 8: Turismo de Aventura (Agroturismo)
Inicia desde el kilbmetro 14 via Chone en la hacienda Maria Belén en el que
se realiza un recorrido general, se muestran los animales, como es el proceso

de ordeifiar las vacas, paseo a caballo y termina con un lunch finquero.

Incluye:
e 3dias/ 2 noches de alojamiento en el Hotel EI Marqués
e Desayunos diarios
e Transporte privado de turismo durante todo el programa
e Agroturismo
e Refrigerio (lunch finquero)
e City Tour (Fines de semana en chiva aventurera)
e Camiseta de recuerdo del viaje

e Guia organizador del grupo

No Incluye:
e Lo que no especifique el programa

e Almuerzos y cenas
Importante:

e Programa sujeto a disponibilidad en el momento de la reserva

e Esta actividad tiene una duracién en la hacienda de 3 a 4 horas

Restricciones:
e Esta actividad se la puede realizar todos los dias, empieza el recorrido
a las 8:00 am, excepto en las fiestas de Santo Domingo de los
Tsachilas (27 junio al 3 de julio) que no se realiza este paquete

e La actividad se realiza con minimo de 2 personas

Condiciones de los paquetes:
e Lareservacion no acepta cambio de fecha
e El pago se lo puede realizar en efectivo o tarjeta de crédito

e Se debe cancelar el 50% para reservar el paquete turistico

OBSEQUIO QUE INCLUYE LOS PAQUETES TURISTICOS

e Camiseta
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Tabla 39: Fotografia del Agroturismo

Figura 37: Agroturismo Figura 38: Agroturismo 2

www.sd-adventure.com

Fuente: (Santo Domingo Adventure, 2006)

Tabla 40: Fotografias de la Chiva Aventurera City Tour (Fines de semana)

Figura 39: Chiva Aventurera Figura 40: Chiva Aventurera 2

Elaborado por: Autores
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Disefo

Camisetas: Para ambos sexos de algodon blanca o gris, cuello redondo, en
el frente parte superior estampado la frase Santo Domingo de los Tsachilas,
en el centro la frase ﬁ Hotel EI Marqués, en cambio en la parte posterior
central la frase Chilachi to con imagenes de los Tsachilas y la practica de los

deportes extremos. Se realizaran camisetas en tallas S, M, L y XL.

Figura 41: Disefio de camiseta para obsequio en cada paquete

Santo Domingo de los Ts3chilas

Chi[achi to

l{hHOTEL ELMARQUES

Elaborado por: Autores

Diptico: Se ofrece toda la informacion del hotel EI Marqués como de los
servicios que cuenta, ademas de detallar todo lo referente a los paquetes
turisticos, precios, dias, que incluye y que no incluye, de manera que sea facil
de entender y que motive a la eleccion de alguna de las alternativas que se

estan ofertando.
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Figura 42: Diptico - Portada y Contraportada

LaGe
Te SED eral

-----

Sant_o
Teléfonos: \_g)

Correo: eln

Elaborado por: Autores

94



Figura 43: Diptico - Informacion Comunidades Tsachilas

El Hotel El }
te llevaac

Empieza el recorrido en la Comu
Comuna Otongo- Mapali, en ¢
céomo son sus casas, su forma
ofrecera un almuerzo tipico Tsachila
de bijao), ademadas la oportunida
realizan en las comunidades.

dad en el momento de la reserva
ci6én de 5 a 6 horas

bio de fecha
efectivo o tarjeta de crédito
servar el paquete turistico

la puede realizar en todo el afio
)lomingo de los Tsachilas (27 junio

» 3 dias / 2 noches de alojamiento e
» Desayunos diarios

- Transporte privado de turismo d
» Tour a las Comunidades de Los
los Tsachilas) |
» City Tour (Fines de semana en ¢

» Camiseta de recuerdo del viaje
» Guia organizador del grupo

No Incluye: Lo que no especifique el

Elaborado por: Autores
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Figura 44: Diptico - Informacion del Rafting

El Hotel E1.
te lleva a cor

Inicia el recorrido desde el kilome

en el momento de la reserva
en el rio de 5 a 6 horas, en la parroquia

Una vez terminado la actividad los
conocer la parroquia Valle Hermoso
degustar sus platos tipicos.

ctivo o tarjeta de crédito
rvar el paquete turistico

la puede realizar todos los dias, se

0 entre 07:00 a 09:00 am, excepto
o de los Tsachilas (27 junio al 3
le paquete

imo 5 personas

Incluye:
-3 dias / 2 noches de alojamiento en el Hot
«Desayunos diarios
-Transporte privado de turismo durante to:
-Rafting (Utilizacién de equipos, charla de
y remados)

-Refrigerio (snacks, lunch)

-City Tour

«Camiseta de recuerdo del viaje

-Guia organizador del grupo

A\ 3ot veminse des tnschian

87U HOTELFIL MARQUES

No Incluye: L.o que no especifique e

Elaborado por: Autores
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Figura 45: Diptico — Informacién del Canyoning

El Hotel El
te lleva a
lado ext

Inicia el recorrido desde el kilomet
entrada a la comuna Velasco I
desde la carretera principal se
caminata hacia la cascada para

n el momento de la reserva
de 4 a 5 horas

o tarjeta de crédito
rar el paquete turistico

- la puede realizar todos los
recorrido entre 07:00 a 09:00 am,
> Domingo de los Tsachilas (27
iza este paquete

o de 3 personas

Incluye:
-3 dias / 2 noches de alojamiento en el Ho
-Desayunos diarios

-Transporte privado de turismo durante
«Canyoning (Utilizacion de equipos, cha
-Refrigerio (snacks, lunch, bebida hidr.
-City Tour

-Camiseta de recuerdo del viaje

-Guia organizador del grupo

“anes Barmings 4 loe Teschie

& wore FwaRants

No Incluye: L.o que no especifique e

Elaborado por: Autores
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Procesos

Actualmente en el hotel EI Marqués se realiza este proceso de atencion
cuando llega una persona a hospedarse, sea por medio de reservacion o
porque decidié en ese momento alojarse ahi.

Figura 46: Actuales procesos en hotel EI Marqués

Fuente: Hotel ElI Marqués 2014

Elaborado por: Autores
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Propuesta:

Se sugiere la implementacion de un software con la finalidad de mejorar el
registro de huéspedes y almacenamiento de informacion de ellos, creando
una base de datos que pueda estar disponible en cualquier momento,
favoreciendo cuando se quiera comunicar sobre todos los cambios que se
realicen como de la oferta turistica del hotel.

Figura 47: Propuesta para los procesos actuales del hotel EI Marqués

Elaborado por: Autores
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Tabla 41: Significado de los simbolos detallados en cada proceso

Cronogramay procesos de las actividades de los paquetes turisticos

Inicio o final del diagrama

Actividad genérica

Analisis y decision

Proceso predefinido

Introduccion manual de
datos

—
-
¢
L]
[
—

Base de datos informatica
(o disco duro)

Elaborado por: Autores

Tabla 42: Cronograma Paquete #1 Comunidades Tséachilas

1 14:00 Check in hotel EI Marqués (las actividades turisticas
empiezan al dia siguiente)

2 6:30 Desayuno

2 7:30 Movilizacion a las Comunas Tsachilas

2 8:00 Llegada a la Comuna Chiglilpe

2 8:10 a 9:50 Inicio de la primera actividad

2 10:00 Traslado a la Comuna Otongo-Mapali

2 10:15 Llegada a la Comuna Otongo-Mapali

2 10:20 a2 12:20 Inicio de la segunda actividad

2 12:30 Almuerzo tipico Tsachilas

2 13:30 Movilizacion al hotel EI Marqués

2 16:00 City Tour

2 18:30 Retorno al hotel El Marqués

3 6:30 a 10:00 Desayuno

3 12:00 Check out hotel El Marqués

Elaborado por: Autores
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Tabla 43: Cronograma Paquete #2 Rafting

. Check in hotel EI Marqués (las actividades turisticas

1 14:00 : A
empiezan al dia siguiente)
2 6:30 Desayuno
2 7:30 Movilizacion a la préactica del deporte extremo
8:00 Llegada al rio

5 810 Entrega de equipos, charla de seguridad, charla de

' comandos y remados
2 9:00 Inicio de la actividad
2 13:50 Culminacion de la actividad en el rio
2 14:00 Llegada a la parroquia Valle Hermoso
2 14:15 Refrigerio (snacks, lunch)

. Recorrido por la parroquia Valle Hermoso (Pueden
2 14:30 ; o

fotografiar y degustar platos tipicos)

2 15:30 Movilizacion al hotel EI Marqués
2 17:00 City Tour
2 19:30 Retorno al hotel EI Marqués
3 6:30a 10:00 Desayuno
3 12:00 Check out hotel ElI Marqués

Elaborado por: Autores

Tabla 44: Cronograma Paquete #3 Kayak

. Check in hotel EI Marqués (las actividades turisticas

1 14:00 . PN
empiezan al dia siguiente)

2 6:30 Desayuno
2 7:30 Movilizacion a la practica del deporte extremo
2 8:00 Llegada al rio
5 810 Entrega de equipos, charla de seguridad, charla de

’ comandos y remados
2 9:00 Inicio de la actividad
2 12:00 Culminacion de la actividad en el rio
2 12:10 Llegada a la parroquia Valle Hermoso
2 12:30 Refrigerio (snacks, lunch)

. Recorrido por la parroquia Valle Hermoso (Pueden
2 12:45 i b

fotografiar y degustar platos tipicos)

2 13:45 Movilizacion al hotel El Marqués
2 16:00 City Tour
2 18:30 Retorno al hotel EI Marqués
3 6:30 a 10:00 Desayuno
3 12:00 Check out hotel ElI Marqués

Elaborado por: Autores
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Tabla 45: Cronograma Paquete #4 Cross Country

1 14:00 Check in hotel EI _Marqués glas'ac_tividades turisticas
empiezan al dia siguiente)

6:30 Desayuno
7:30 Movilizacion a la préactica del deporte extremo
8:00 Llegada al rio

2 810 Entrega de equipos, che,lrla de sggt_;ridad, bicicleta, casco,

guantes, guia y mecanica express

2 9:00 Inicio de la actividad ciclistica

2 13:00 Culminacion de la actividad

2 13:10 Refrigerio (shacks, lunch)

2 13:30 Movilizacion al hotel EI Marqués

2 16:00 City Tour

2 18:30 Retorno al hotel EI Marqués

3 6:30 a 10:00 Desayuno

3 12:00 Check out hotel El Marqués

Elaborado por: Autores

Tabla 46: Cronograma Paquete #5 Rappel

1 14-00 Check in hotel El .Marqués glas_ac.tividades turisticas
empiezan al dia siguiente)

2 6:30 Desayuno

2 7:30 Movilizacion a la practica del deporte extremo

2 8:00 Llegada al rio

2 8:10 Entrega de equipos y charla de seguridad

> 9:00 Inicio de la actividad (caminata hacia la montafia y realizar

el descenso)

2 14:00 Culminacion de la actividad

2 14:10 Refrigerio (snacks, lunch)

2 14:30 Movilizacion al hotel EI Marqués

2 16:00 City Tour

2 18:30 Retorno al hotel El Marqués

3 6:30 a 10:00 Desayuno

3 12:00 Check out hotel El Marqués

Elaborado por: Autores
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Tabla 47: Cronograma Paquete #6 Canyoning

1 14:00 Check in hotel El _Marqués glas_ac_tividades turisticas
empiezan al dia siguiente)

2 6:30 Desayuno

2 7:30 Movilizacion a la practica del deporte extremo

2 8:00 Llegada al rio

2 8:10 Entrega de equipos y charla de seguridad

5 9:00 Inicio de la actividad (caminata hacia la cascada y realizar el

descenso)

2 14:00 Culminacioén de la actividad

2 14:10 Refrigerio (snacks, lunch)

2 14:30 Movilizacion al hotel EI Marqués

2 16:00 City Tour

2 18:30 Retorno al hotel EI Marqués

3 6:30 a 10:00 Desayuno

3 12:00 Check out hotel ElI Marqués

Elaborado por: Autores

Tabla 48: Cronograma Paquete #7 Camping

1 14:00 Check in hotel EI Marqués glas_ac"[ividades turisticas empiezan
al dia siguiente)

2 8:00 Desayuno

2 9:00 City Tour

2 11:30 Retorno al hotel El Marqués

2 14:00 Movilizacion a la practica del deporte extremo

2 14:30 Llegada al rio

2 14:40 Inicio de la actividad (caminata hacia la montafia)

2 17:00 Refrigerio (snacks, lunch)

2 18:30 Tienda, fogata, parrillada por la noche

3 10:00 Culminacion de la actividad

3 10:30 Movilizacion al hotel EI Marqués

3 12:00 Check out hotel ElI Marqués

Elaborado por: Autores
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Tabla 49: Cronograma Paquete #8 Agroturismo

1 14:00 Check in hotel EI Marqués glas_ac_tividades turisticas empiezan
al dia siguiente)
2 6:30 Desayuno
2 7:30 Movilizacion a la hacienda Maria Belén
2 8:00 Llegada a la hacienda
5 8:10 Inicio de la actividad (reco_rrido general, proceso de ordefiar
vacas, conocer animales y pasear a caballo)
2 12:00 Refrigerio (lunch finquero)
2 12:30 Culminacion de la actividad
2 13:00 Movilizacion al hotel EI Marqués
2 16:00 City Tour
2 18:30 Retorno al hotel El Marqués
3 6:30 a2 10:00 Desayuno
3 12:00 Check out hotel EI Marqués
Elaborado por: Autores
Personas

El hotel EI Marqués cuenta en la actualidad con 5 colaboradores fijos y 1

colaborador free-lance que es el contador de la empresa.

Figura 48: Colaboradores del hotel EI Marqués

| (2) Recepcionistas |

(1) Camarera | (1) Guardia de Seguridad

Fuente: Hotel EI Marqués 2014
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Propuesta:

Existiria un aumento de colaboradores, siendo ahora 8 personas fijas, por el
gerente de Marketing y el botones, conservando 1 colaborador free-lance que
es el contador de la empresa, ademas de la sugerencia de que el
recepcionista domine otro idioma.

Figura 49: Propuesta de Colaboradores para el hotel EI Marqués

| (1) Contador l rEEEEEY

(1) Marketing

|(2) Recepcionistasl

kZ) Camarerasl I (1) Botones |

[1) Guardia d1
Seguridad

Elaborado por: Autores

Botones.- Encargado de colaborar en la limpieza del hotel como de ensefiar
las habitaciones a los huéspedes, llevar su equipaje a la habitacién, siempre
de manera agil y cordial.

Coordinador de Marketing.- Encargada (o) de realizar estrategias,
desarrollando actividades de marketing y promociones, maneja redes
sociales, da a conocer toda la oferta turistica del hotel a las personas con la
finalidad de mejorar la rentabilidad de la empresa.

Evidencia Fisica

El hotel EI Marqués con la finalidad de mejorar su servicio ha decidido renovar
su infraestructura de manera interna y externa para ofrecer mayor comodidad
a todos sus huéspedes, a continuacion se puede visualizar los cambios
realizados hasta el momento debido a que se encuentra todavia en ese

proceso.
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INFRAESTRUCTURA DEL HOTEL “EL MARQUES” 2014

Tabla 50: Infraestructura del hotel EI Marqués 2014:

Figura 50: Fachada del hotel El Marqués | Figura 51: Letrero del hotel El
—— Marqués

-

/HOTEL EL MARQUES'

Figura 52: Recepcion Figura 53: Suite

Fuente: Hotel EI Marqués 2014
Propuesta:

Destacando la informacion obtenida en la investigacion de mercado se sugiere
la reapertura de la cafeteria o restaurante, porque es un servicio muy
solicitado por las personas que se hospedan en el hotel, de igual manera la
adquisicién de un portero electrénico con la finalidad de agilitar la apertura de
la puerta para que no exista retraso en el ingreso de los carros al parqueadero

privado.
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Figura 54: Hotel ElI Marqués Planta Baja
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Elaborado por: Autores

Tabla 51: Descripcion del hotel EI Marqués Planta Baja

3: Mesa de informacién 5: Mesa de

1: Escaleras turistica billar 7: Duchas 9: Cascada 11: Puerta
2 Ramp:’i para 4: Recepcion 6: Vestidores 8: Mesas y 10: Pasamano electrica
minusvalidos parasoles

B Actual @ Propuesta

Elaborado por: Autores
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Figura 55: Hotel El Marqués Primer Piso
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Elaborado por: Autores

Tabla 52: Descripcién del hotel EI Marqués Primer Piso

1: Escaleras 2: Pasamano

B Actual B rropuesta

Elaborado por: Autores
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Figura 56: Hotel ElI Marqués Segundo Piso
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Elaborado por: Autores

Tabla 53: Descripcion del hotel EI Marqués Segundo Piso

1: Escaleras

2: Pasamano

3: Balcén

B ~ctual

Elaborado por: Autores
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Figura 57: Hotel EI Marqués Terraza

Terraza
Techo Terraza
| I  —
\ \ \ \Parm@\wro \ \
Via Quevedo

Elaborado por: Autores
Tabla 54: Descripcion del hotel El Marqués Terraza

1: Escaleras 2: Lavadora 3: Secadora 4:Closet de sdbanas

B Acual 8 ropuesta

Elaborado por: Autores
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4.8.2 Precio

“El precio que fija una empresa para uno de sus productos tendra en cuenta
el valor que los consumidores estén dispuestos a pagar por ese producto.
Pero, ademas, tendra en cuenta el precio fijado por su competidor’ (Bonta et
al., 2012, pag. 39).

Tabla 55: Tarifas de Precios de Habitaciones 2014

TARIFAS

HABITACION PRECIO
Simple $15.00

Doble $30.00
Matrimonial $30.00
Matrimonial + 1 Adicional $45.00
Triple $45.00
Cuéadruple $60.00

Mini Suite Personal $20.00
Mini Suite Pareja $38.00

Fuente: Hotel EI Marqués 2014
Incluye: IVA, acceso al area social, piscina, cancha indor futbol, sala de billar,

television con cable, aire acondicionado, agua caliente y wifi.

Propuesta:
Tabla 56: Tarifas de precios paquetes

TARIFAS

PAQUETES PRECIO
Comunas Tséchilas $ 103,50
Rafting $ 133,50
Kayak $ 186,00

Cross Country $ 118,50
Rappel $ 111,00
Cayoning $ 126,00
Camping $ 141,00
Agroturismo $ 96,00

Elaborado por: Autores
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*Se puede cancelar por medio de tarjeta de crédito o en efectivo.

*Para la reservacion de los paquetes se cancela el 50%.

Precio Productos Nuevos

Se decide ingresar con imitacion de precio porque se va analizar los precios
de quiénes serian el techo y piso para el hotel al momento de colocar el precio
en el mercado de los paquetes, sirviendo de referencia con la intencion de
manejarse con precios accesibles de acuerdo a la variedad de actividades que
se ofrece por paquete y de esta manera buscar la mayor cantidad de captacion

de personas que se deciden por realizar turismo.

Figura 58: Precio Productos Nuevos

Penetracion de Mercado

Imitacion de Precio

HOTEL EL MARQUES .
Q Descremado o Tamizado

Adaptado por: Autores

Relacion Precio Calidad Percibida

Los paquetes turisticos se ubican en el cuadrante de valor medio como se
puede observar en la siguiente figura, porque estan ofertando paquetes a
precios medios y con calidad media, puesto que como incursionan por primera
vez a este nuevo servicio puede que ocurran inconvenientes propios de la
inexperiencia que existe, pero siempre con el propdsito de mejorar para lograr
ubicarse en una calidad alta pero manteniendo un precio medio, esto seria el
cuadrante valor elevado, debido a que los turistas les gusta pagar por un

servicio de alta calidad para sentir una total satisfaccion.
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Figura 59: Relacion Precio Calidad Percibida

PRECIO
ALTO MEDIO BAJO
0
VALOR VALOR
E OF PRINERA ELEVADO EXCELENTE
Q
5 0 RECARGO
2 E GRANDE HOTEL EL BUEN VALOR
0 S MARQUES
9 QUITA ECONOMIA ECONOMIA
g GRANDES FALSA TOTAL
Fuente: (Barbery,2011)
Adaptado por: Autores
4.8.3 Plaza

“Es una de las variables del marketing que se ocupa de la organizacion de la
distribucién fisica de los productos” (Bonta et al., 2012, pag. 49).

El hotel se encuentra ubicado en el km 3 % via Quevedo, en plena via
comercial de Santo Domingo de los Tsachilas, ingresando a la ciudad viajando
de Guayaquil a Santo Domingo, es el punto de enlace entre las region Sierra

y Costa.
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Figura 60: Ubicacién del hotel EI Marqués en Google Maps

Avenida Quevedo, 3 1/2 Santo Domingo, Santo Do

ey
@,
\

v u) Casa de Raep..!!

io toachi (11

Av Quinches Av.Quinches

Fuente: (Google Maps, s.f.)

Adaptado por: Autores

Estrategia Directa

EMPRESA CONSUMIDOR FINAL

HOTEL EL MARQUES HUESPEDES

Los servicios que ofrece el hotel pueden ser adquiridos directamente en sus
instalaciones o por medio de las redes sociales y pagina web que se va a crear
con la firme idea de brindar otras alternativas de reservacion, buscando que
el cliente tenga mayor comodidad al momento de querer acceder a los

servicios del hotel.

Estrategia Indirecta

EMPRESA : INTERMEDIARIOS |:> CONSUMIDOR FINAL

HOTEL EL MARQUES PAGINAS WEB HUESPEDES
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El servicio de hospedaje como el que se desea afadir de paquetes turisticos,
va a tener diferentes maneras para ser adquiridos al que en la actualidad
opera gque es en sus propias instalaciones, adicionando que ahora se va a
desarrollar una distribucién selectiva porque por medio de 3 paginas web que
han sido elegidas por la empresa se va a poder también realizar la respectiva
reservacion, incrementando los puntos de adquisicion de los servicios del

hotel.

4.8.4 Promocion

“Es el conjunto de técnicas integradas en el plan anual de marketing para
alcanzar objetivos especificos, a través de diferentes estimulos y de acciones
limitadas en el tiempo y en el espacio, orientadas a publicos determinados”
(Bonta et al., 2012, pag. 44).

Con la finalidad de dar a conocer el actual servicio de hospedaje del hotel El
Marqués y la incorporacion de los paquetes turisticos, se utilizarq las
estrategias de pull y push, las que ayudaran a orientar todos los esfuerzos de
comunicaciéon a los clientes como a las empresas aliadas en ofertar este
servicio, promocionando los beneficios que obtienen al elegir esta opcién

como destino de sus préximas vacaciones.

Estrategia Pull

Con base a la investigacion realizada se conocio ciertos detalles del hotel y
de la ciudad que ayudan a saber los factores por los cuales las personas no
viajan a Santo Domingo de los Tsachilas, manifestando que solo la visitan por
negocios, ocasionado por el desconocimiento de que actividades se pueden
realizar aparte de trabajo, también que por un Unico medio que pueden realizar
reservaciones de hospedaje es llamando al hotel, y que les agradaria
encontrar informacién por medio de redes sociales y paginas web.

Por esa situacion a continuacion se detalla cuéles son los medios elegidos
para brindar mas informacién del hotel que sirvan como medio de contacto y

adquisicion de servicios.
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Redes Sociales:

FACEBOOK
Figura 61: Logo de Facebook

—

P

~

e gusta

S

X/
o

Fuente: (Di Bartolo, 2012)

Creacién del fan page en Facebook del hotel EI Marqués, buscando
conseguir mas seguidores y por supuestos lograr interaccion de la
pagina, emitiendo noticias sobre la oferta turistica del Hotel con el fin
de crear expectativa y comentarios por el seguidor, ademas de tener
la opcion que por medio de mensajes se pueda realizar reservaciones.
Se pagard para que se promocione la pagina del hotel EI Marqués en
Facebook, en la seccidn noticias segmentandolo por edad, la ciudad
Guayaquil, saldrd como pagina sugerida con formato para ser visto en
los celulares inteligentes.

Se realizardn concursos cada 3 meses, con la intencion de darse a
conocer mas, al mismo tiempo se gana seguidores y se premia a todos
aguellos que estan pendientes de todo lo que se publica en la pagina,
las actividades que tienen que realizar para participar dependen de
cada concurso que se detalla cuando va a iniciar el mismo, pero los
pasos en general son seguir al fan page, subir lo que se solicite,
mencionar a los amigos de Facebook para que ayuden a votar por su
publicacion y el que tenga mas like 0 me gusta, gana. Esto se hace con
la finalidad de motivarlos a que estén pendientes de todas las
publicaciones y promociones que se realice.
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Figura 62: Arte de concurso en Facebook premio # 1

realizado

€3) l.a foto con m
like, Gan

1 Monopod y 1 cami

Inicia: 1 Octubre de 20

HOTELEL MARQUIS

;4 HotelEIMarques (] @EIMarques_ (®) @hotelelmarques w

Elaborado por: Autores
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Figura 63: Arte de concurso en Facebook premio # 2

HOTEL @.ﬁéﬁ fan dg la pagina ¢
JEL MARQUES HotelEIMarques

@Qraba un video orig
pidigndo econoegr &
Pomingo los Tséct

gy hospedarse
¢l hotel €1 Marg

@éabglo g el

con maés li
Ganalll

Hola amigos voten
por mi por favor!!!
Quiero conocer Santo
Domingo de los Tsachilasy
hospedarme en el hotel
El Marqués.
Cuento con su voto

Premio
1 Paquete Turistico Comunidades Tsachilas para 2 Pers

Inicia: 1 de Enero de 2015 Culmina: 31 de Enero 2015

Elaborado por: Autores
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Figura 64: Arte de concurso en Facebook premio # 3

lﬁ S¢ fan de la pagina de HotelEIMa
y participas por:

Premio

1 Mochila, 1 cargador portatil para Smart
y 1 camiseta

ques [} @ElIMarques_ m@hotel

Elaborado por: Autores
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Figura 65: Arte de concurso en Facebook premio # 4

Elaborado por: Autores
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TWITTER

Figura 66: Logo de Twitter

#hashtags

Fuente: (Kilpatrick, 2014)

X/

% Creacion de una cuenta en Twitter @EIMarques_, por medio del cual
generaremos expectativa a través de mensajes que ameriten ser
retwiteados y buscando ser tendencia con hashtags
#SantoDomingoDeLosTsachilasDondelLaPatriaSeEncuentra,
vinculados a todo lo que se puede hacer visitando Santo Domingo de
los Tsachilas y los servicios que ofrece el hotel, destacando los
paquetes turisticos, con la finalidad de incentivar a la eleccién por el
hotel.

% Se realizaran concursos cada 3 meses, todos los seguidores actuales

o los que recién se sumen a seguir la cuenta pueden participar, lo van

hacer de una manera sencilla, tienen que estar pendientes de las

publicaciones que realice el hotel y hacer retweet al mensaje que

anuncie el concurso.
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Figura 67: Arte concurso en Twitter

€1) Cstar pedignte de nugstras publicacio

€2) TRealiza retweet a ¢stg anungi
coneurso g participas por:

Premio

1 Monopod y 1 cami:

Inicia: 1 Octubre
Culmina: 31 de Octubr

elEIMarques (] @EIMarques_ (@ @hotelelmarque

Elaborado por: Autores
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INSTAGRAM

Figura 68: Logo de Instagram

Jnstognoum,

Fuente: (Jodka, 2013)

+ Creacion de una cuenta en Instagram @hotelelmarques, en la cual se
brinda toda la informacién turistica del hotel y las novedades que se
encuentren suscitando, ayudando a motivar a las personas a que
prefieran el hotel en sus vacaciones.

s Se realizardn concursos cada 3 meses, por eso tienen que primero
seguir la cuenta, de ahi capturar la foto que se haya publicado y tienen
que subir en su cuenta de Instagram o Repost, mencionando a sus
seguidores porque la foto con mas like 0 me gusta, gana. Esto se hace
con el propdsito de motivarlos a que estén pendientes de todas las

publicaciones y promociones que se realice.
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Figura 69: Arte de concurso en Instagram

€1) Siguegnos a @hotelelmarques

2) Captura gsta foto g sdbela a
Instagram o Regpost

€3) loa foto con
Mg gusta, G

8 JHOTEL EL MARQUES

elEIMarques (5] @ElMarques_ (€] @hotelelmarques w

Elaborado por: Autores
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Figura 70: Arte de entrega de premios en Redes Sociales

:‘i HOTEL HOTEL

1 EL QUES EL MARQUES
: : -

i

e A

Programa Incluye:

= & el 7P

Transportacion Recuerdo
Refrigerio Guia
AT I City Tour g del viaje

La Ganadora y su amiga
que disfrutaran del premio

n: yJ HotelEIMarques | | @ElMarques_ (@) @hc

Elaborado por: Autores
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TECNOINFLUENCIADOR

Con el fin de dar a conocer la oferta turistica, las promociones, los concursos,
y las novedades del hotel EI Marqués, generando ruido, expectativa, como la
difusion de todos los servicios del hotel se decide optar por un
tecnoinfluenciador, siendo la persona encargada en un mes de comunicar a
todos sus seguidores todo lo que concierne al hotel, por ello se escogié al
actor y modelo Roberto Manrique, el mismo que cuenta con alto poder de
influencia y seguidores nacionales e internacionales, ostenta una carrera
artistica de 13 afios aproximadamente, su cuenta de Facebook tiene 1024272
seguidores, Twitter en cambio goza de 120000 seguidores e Instagram posee
104000 seguidores, a esto se agrega que en la actualidad se encuentra
promocionando sus viajes realizados por el pais, impulsando el querer
conocer el Ecuador. Toda esta la idea se decide realizar con el propdésito de

ganar mas seguidores y aumentar el nimero de recordacion de marca.

Figura 71: Pagina de Facebook del Tecnoinfluenciador

n Roberto Manrique C

i,

‘RobertdManrique @ '

Biografia

Informacion Fotos Me gusta Videos

PERSONAS > [ Publicacion |7 Fotoivideo 5

1024 272 /e qusia Escribe algo en esta pagina

Fuente: (Facebook, s.f.)
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Figura 72: Pagina de Twitter del Tecnoinfluenciador

0 Inicio Q Notificaciones r‘ Mensajes # Descubre

TWEETS

16,1K

SIGUIENDO

279

SEGUIDORES

120K

FAVORITOS

373

LISTAS

1

Tweets Tweets y respuestas Fotos y videos

Roberto Manrique

@RoberoManngue Roberto Manrique @RobertoManrique - 2 h

inventando mi camino, una locura a la ’ .

ver Cuenca, Cuenca... Tan timidamente

& roberto-manrique.com coqueta ella.

© se uni6 en mayo de 2009 #Cuenca #Ecuador #AllYouNeedIsEcuador
: . I o

2 61 Seguidores que conoces

Fuente: (Twitter, 2009)

Figura 73: Pagina de Instagram del Tecnoinfluenciador

'!,] paitoarias

robertomanrique13

] 104k 410
Roberto Manrique ;Actor? http://www.roberto-manrique.com

posts followers | following

Febrero de 2015

Fuente: (Instagram, s.f.)
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Se utilizaran estas redes sociales ya que son medios de comunicacién
masivos manejados por muchas personas, ademas de que fue sugerido en la
investigacion de mercado; los seguidores de estas paginas pueden enterarse
de promociones, noticias, ademas de la interaccién con el hotel EI Marqués
observando fotos, videos, escribiendo comentarios positivos y negativos que
terminan siendo constructivos, también pueden compartir las personas que ya
han visitado la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas y se han hospedado
en el hotel, su experiencia e inviten a los que no lo han hecho a que lo prueben
y con la opcidén que al estar atentos de las publicaciones de las cuentas

pueden participar para ganar premios.

Se mantendra enlazadas las cuentas de Facebook, Twitter y de Instagram.

Pagina web:

X/

s Creacion de una pagina web del hotel EI Marqués con toda la
informacion acerca del lugar, videos, fotos, direccion, la forma de

contactarse, etc.

X/

% Sera una pagina explicativa que cuente con inicio, de ahi con historia
de la empresa, mision empresarial, visibn empresarial, valores,
objetivos organizacionales, servicios y actividades que se pueden
realizar, también la opcion de poderse contactar para obtener

informacion o realizar reservaciones.

« Es un medio que ayuda a tener mas contacto con las personas con la
intencion de aclarar cualquier duda que puedan tener y a la vez

observar la oferta turistica que ofrece el hotel.
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Figura 74: Pagina Web hotel EI Marqués — Inicio

Chilachi to

El Hotel El Marqués inicia
1988, obteniendo una larga
hotelero, siendo asi reconoci
Domingo de los Tséachilas, co:
por los visitantes, fue fundad
Noguera y la Sefiora Enma c
miembros de la sociedad «
fallecimiento del fundador, se
padre a hija, asumiendo la ge
Noguera, quien acertadamente
presente fecha. El Hotel “El
ubicado en el km 3 % via Queved
y con una capacidad para 45 per

Elaborado por: Autores
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Figura 75: Pagina Web hotel El Marqués - Nuestra Empresa

Chilachi to

MISION
El Hotel “El Marqués” tiene como n
a personas que busquen comodi
empresas como a particulares, ofrecies
areas que hagan sentira los h

La vision del Hotel “El Marqués” es pot ‘
excelenciay un ambiente agradable pa

Honestidad.- Con los huéspedes, o
Seguridad.- Brindarle seguridad tanto al

Innovacién.- Implementar proyectos, deta
del mismo que ayuden a seguir creciendo

Crecimiento.- Generar beneficios a los
Pprocesos.

Servicio.- Solucionara tiempo cada necesidad d
y respeto.

Encuéntranosen: kiHotelEIMarqu

Elaborado por: Autores
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Figura 76: Pagina Web hotel EI Marqués - Objetivos Organizacionales

Chilachi to

OBJETIVOS ORGAN

*  Lograr satisfacer al clientt
hotelera con el servic
*  Salvaguardaral cliente i

comunicacio

*

Como negocio responsable

Encuéntranosen: kiHotelEIMarques |-}

Elaborado por: Autores
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Figura 77: Pagina Web hotel EI Marqués - Servicios y Actividades

Chilachi to

HABITACION
Simple
Doble

Matrimonial

Matrimonial + 1Adicional
Triple
Cuadruple
Mini Suite Personal
Mini Suite Pareja

TARIFAS
[ ¢©
PAQUETES TURISTICOS |_Rafting | $ 133,50

PARA CONOCER LA CIUDAD | * |
DE SANTO DOMINGO |Cross Country| $ 118,50 | ‘ SERVICIOS Y ACTIVIDADES

DE LOS TSACHILAS ; )

Elaborado por: Autores
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Figura 78: Pagina Web hotel EI Marqués — Contactenos

Chilachi to

Puedes consultary re:

Nombres y Apellidos:
E-mail:

Teléfono:

Encuéntranosen: kiHotelEIMarques

Elaborado por: Autores
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Estrategia Push

Esta estrategia en cambio se encuentra enfocada en las paginas web aliadas
al hotel El Marqués, que van a trabajar en conjunto con el propdésito de dar a
conocer los servicios de alojamiento y los servicios adicionales como los son

los paquetes turisticos.

De acuerdo a la informacién conseguida en la investigacion de mercado, se
realizo previamente un sondeo para lograr identificar que paginas web son las
mas visitadas al momento de requerir alguna informacion para realizar un
viaje, la pregunta que se hizo fue ¢ Qué paginas web suele revisar previamente
al realizar un viaje?, y de las mencionadas ¢, Cual es la que mas utiliza?; se
obtuvo como resultado que el 40% de las 25 personas sondeadas coincidieron
gue buscan en Despegar.com, unos indicaron que recuerdan por la publicidad
gue realizan y porque salen personas de la television que han sido escogidos
como lideres de opinién para que promocionen la pagina web, ya que son del
agrado del publico, seguido del 24% que buscan en Tripadvisor, el 16 % en
Booking, el 12 % en Cuponaso y el 8% en otras paginas web o lo que salga
como resultado en el buscador de internet, a continuacion se detalla los

resultados obtenidos:

Tabla 57: Resultados del Sondeo de Paginas Web

Descripcion Total

Despegar.com

10

Tripadvisor 6
Booking 4
Cuponaso 3
Otros 2

Elaborado por: Autores
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Grafico 10: Resultados de Sondeo de Paginas Web

Sondeo de Paginas Web

W Despegar.com

M Tripadvisor

 Booking
Cuponaso

M Otros

Elaborado por: Autores
Paginas web:

DESPEGAR.COM

Figura 79: Logo de Despegar.com

X
despegaricome

\
EL MEJOR PRECIO PARA TU VIAJE

Hoteles y Vuelos

Fuente: (Despegar, 1999)
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X/
L X4

X/
°

Se anunciara en Despegar.com el hotel El Marqués con la firme idea
de que se conozca, de que exista una manera diferente de comprar
una noche de hospedaje, facilitando la busqueda al turista y agregando
otro medio por el cual pueden acceder a los servicios de alojamiento
como de paquetes turisticos que oferta el hotel, con la ventaja de

mejorar las formas de acceso al hotel.

Se tiene que suscribir con la misma cuenta de Facebook del hotel sin
tener que cancelar ningun valor, este se cancela cuando ya se realiza
la transaccidén de compra por las personas, siendo un 10% aproximado
de comision que gana despegar por haber anunciado y ayudado a la
compra por la noche o noches de alojamiento.

TRIPADVISOR

Figura 80: Logo de TripAdvisor

X9 tripadvisor

Fuente: (TripAdvisor, s.f.)

Se anunciara en TripAdvisor el hotel EI Marqués, se publicara toda la
informacion del establecimiento, fotos, precios de la noche de
alojamiento, con el propésito llegar a mas personas y facilitar la
busqueda de un lugar de alojamiento, al brindar otra opcién aparte de

reservar llamando al hotel.

Para registrar el hotel se tiene que llenar un formulario el cual tiene dos
opciones una es por medio de la cuenta en Facebook o Google y la

otra es con el correo electrénico, de ahi aceptar las condiciones de la
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pagina, como cancelar el 10% de comisién a TripAdvisor al momento
de que realiza la reservacion la persona, cuando se registra el anuncio

no tiene ningun valor.

BOOKING

Figura 81: Logo de Booking

., BOOKING

p

V) -\ o~ online hotel reservations
,, ‘

Fuente: (Booking, 1996)

% Se anunciara en Booking.com el hotel EI Marqués, afiadiendo los
datos, fotos y condiciones de pago del establecimiento, se muestra de
una manera interesante para clientes del todo el mundo hasta en 41
idiomas, también promocionan en motores de busqueda como Bing,
Yahoo y Google, esto se lo realiza con la finalidad de llegar por un
medio distinto a las personas para poder captar clientes y brindar

alternativas de reservacion aparte de la forma tradicional.

% Se registra con el nombre del establecimiento, nombres, apellidos y
correo electronico, de ahi envian al correo todos los detalles del
proceso de suscripcion, el anuncio llega a viajeros del todo el mundo,
las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, el valor del anuncio es de
aproximadamente 10% de comision que gana booking por publicitar el
hotel, siendo cancelada cuando ya esté realizada la reservacion de la

habitacién por las personas.
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Figura 82: Arte para promocionar el hotel EI Marqués en Paginas Web y Redes Sociales

Chilachi to

Nuestra +Herra

Elaborado por: Autores

138



Figura 83: Arte para promocionar Paquete #1 en Paginas Web y Redes

Sociales

HOTEL
EL MARQUES

ol RNl

Programa Incluye

Transportaqon Recuerdo
Refrigerio Guia
2noches  Desayunos CltyTour del viaje

Elaborado por: Autores
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Figura 84: Arte para promocionar Paquete #2 en Paginas Web y Redes

Sociales

HOTEL
EL MARQUES

—a e =

Programa Incluye:
N = .
B S ol

Transportacion _ Recuerdo [
2noches  Desayunos City Tour Refire del viaje o

Elaborado por: Autores
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Figura 85: Arte para promocionar Paquete #3 en Paginas Web y Redes

Sociales

HOTEL
EL MARQUES

Programa Incluye:
/
2 (]
N (.)
- ©
Transportacion o Recuerdo i
2noches  Desayunos City Tour Refrigerto del viaje o

Elaborado por: Autores
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Promociones para los clientes

% Todos los Paquetes Turisticos
“Celebramos tu Cumpleaios con el 10% de descuento”
Aplica el 10% de descuento para las personas que viajen justo en la fecha de
su cumpleafios, se realizara la correspondiente verificacion con su cédula de

identidad y al confirmar esto pueden acceder al descuento en cualquier

paquete turistico.

Figura 86: Arte del 10% Descuento por Cumpleafios

iiiCELEBRA TU

CUMPLEANOS!!!

Elaborado por: Autores
Restricciones:

e Los descuentos no son acumulables

% Pagquete 1: Comunidades Tsachilas
“Nifnos menores de 12 aifos descuento del 10%”’
Si tienes pensado realizar un viaje en familia o culminacién de la escuela
tenemos la mejor promocion para ti. Por cada nifio menor a 12 afios tendras

incluido un descuento del 10% del valor del paquete 1.

10%

Fuente: (El Registrador, 2012)

Figura 87: 10% de Descuento
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Restricciones:
e Aplica promocion para el paquete 1
e Aplica para los turistas de la Costa los meses de Marzo y Abril

e Aplica para los turistas de la Sierra los meses de Julio y Agosto

% Paquete 2 hasta el 8: Turismo de Aventura

Si tienes pensado pasar un fin de semanas en compafia de familiares o
amigos tenemos la mejor promocion para ti. Por cada 12 de personas de tu
grupo de viaje que elijan este paquete el doceavo integrante tiene 50% de

descuento en el paquete.

Figura 88: Préactica de Rafting

Fuente: (Santo Domingo Adventure, 2006)

Restricciones:
e Aplica promocion para el paquete 2 hasta el 8
¢ No se realiza la actividad sino se completa el nimero determinado que
ha sido detallado en la explicacion de cada paquete turistico
e Aplica para los turistas de la Costa los meses de Marzo y Abril

e Aplica para los turistas de la Sierra los meses de Julio y Agosto

En las redes sociales como en las paginas web apareceran estos descuentos
para conocimiento de todos los seguidores de las cuentas y también para
quienes buscan la oferta mas favorable, con el objetivo de que escojan al hotel
El Marqués como sitio de descanso en sus proximas vacaciones familiares,

en pareja o entre amigos.
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4.9 Monitoreo y Control del Plan

4.9.1 Cronograma de Actividades

Tabla 58: Plan de Medios y Cronograma de Actividades

OTL

Redes Sociales
Publicidad en Facebook D4horas | § 45875 [ $45875 | $45875 | 45875 | S 45875 [ 545875 | 545875 | 545875 [ 545875 | 545875 | 545875 ($ 45875 | 545875 | 12 | S 45875 (8 5.50500
Twitter 24 horas - -
Ingtagram 24 horag 3 - 3 -

Paginas Web
Creacion Pagina Web Z4horas |5 364 115 3640005 36400
Despegar 24 horas
TripAdvisor 24 horas
Booking 24 horas

Tecnoinfluenciador £ Semanas § 1.500 | § 1.500 2 5150000 53.00000

(Gastos de Premios
Kit 1 Para generar expectativa |4 Semanas| § 123 3 £41.00 £123.00
Entrega de premio
Kit 2 Para Informar paguete turistid 4 Semanas 2414 & £65,00 241400
Entrega de premio
Kit 3 Para generar expectativa |4 Semanas $168 3 3 56,00 3 168,00
Entrega de premio
Kit 4 Para generar expectativa | 4 Semanas 300 3 100,00 3 300,00
Entrega de premio

BTL

Material pop

Dipticos 4 Semanas $3625 | 53625 $3625 [ $3625 200 3073 g 145,00

$ 10.019,00

Elaborado por: Autores
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4.9.2 indices de Gestion y Responsables de Tareas

Para realizar una excelente auditoria de todo lo planificado en el proyecto y con el objetivo de crecer como empresa que ofrece
servicio de alojamiento, los siguientes indicadores ayudardn a tener una idea clara como esta la situacién y si existe algun
inconveniente se pueda saber a tiempo para efectuar la correcta rectificacion.

Tabla 59: Indicadores

" RESPONSABLES s FUENTE DE
NOMBRE DEL INDICADOR FORMAS DE CALCULO FRECUENCIA . A QUIEN REPORTA -
DE LA MEDICION Q INFORMACION
4 N° anterior- N° actual
Incremento de Huéspedes Mensual Recepcionista Gerente General Informe de
proyectados - ventas
N° actual
y Bruto - Gastos de Market Informe de
argen bruto - Gastos de Marketung .
Mark eting ROI Mensual Coordmadpr de Gerente General ver.1ta§ y
Gastos de Marketing Mark eting monitorio de
medios digitales
Incremento de Ingresos | '9resos anteriores - Ingresos actuales Coordinador de Informe de
Mensual . Gerente General
proyectados Ingresos actuales Marketing Ingresos
N° anterior - N° actual Coordinador de Informe de
Interaccién en Facebook Mensual Marketin Gerente General monitoreo en
N° actual g Facebook

Elaborado por: Autores

145



4.10 Conclusiones del capitulo

Después de todo el andlisis efectuado en la investigacién de mercado se logro
desarrollar estrategias que pueden ayudar a mejorar las falencias

descubiertas en el hotel EI Marqués.

Por eso se analizd en el plan estratégico cual es la industria en la que se
desenvuelve el hotel, como lo es la fragmentada por el excesivo nimero de
lugares de alojamiento existentes, en la matriz FCB ofrece una idea clara de
coémo las personas al hospedarse en un hotel primero se informan, evaltan y
terminan actuando, siendo de mucha importancia los medios de trasmision de
informacion para los turistas, también se realiz6 un sondeo con el propdsito
de ubicar las variables ya obtenidas, colocandolas en la grafica de la matriz
de importancia - resultado, para conocer cual es la brecha que posee el hotel
frente a su competencia directa, resultando en el puesto numero 7 originando
una brecha por comodidad, esto se da porque en la actualidad se encuentran
realizando arreglos el hotel, creando un pequefio malestar en los huéspedes,
pero la finalidad de mejorar las instalaciones es a causa de obtener mayor
satisfaccion por el servicio cancelado, algo importante es que se sigue
manteniendo la marca Hotel EI Marqués por el nivel de recordacion que existe
en las personas que visitan Santo Domingo de los Tsachilas como las que

viven en la ciudad.

En lo que respecta al plan de Marketing se crearon 8 paquetes para 3 dias, a
precios accesibles, con un cronograma detallado de horarios para cada
actividad, con la intenciébn de buscar comunicar que la ciudad de Santo
Domingo de los Tsachilas si es turistica y que existe variedad de actividades
que se pueden realizar, esto seria la ventaja diferencial establecida para el
hotel con el propésito de captar mas huéspedes guayaquilefios, afiadiéndose
al actual servicio que funciona como lo es solo el hospedaje, con la finalidad
de mejorar los ingresos percibidos hasta el momento, para ello se tiene que
realizar una campafa publicitaria enfocada basicamente en la creaciéon de
redes sociales como Facebook, Twitter e Instagram y pagina web del hotel El
Marqués, ademas de registrar el hotel en las paginas web de Despegar.com,

Tripadvisor y Booking, por todo lo que engloba la interaccion que se va a
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efectuar con anuncios de la oferta turistica, promociones y concursos,
ayudados con la contratacion de un tecnoinfluenciador como lo es en este
momento Roberto Manrique, siendo la cantidad de seguidores que posee en
las redes sociales y la difusidon de los viajes que hace por el pais, por ello es
elegido porque es reconocido nacionalmente como internacionalmente por su
carrera artistica de actor y modelo, esto ocasionaria un gran impacto a favor
del hotel, acompafado del pago de publicidad en Facebook por todo un afio,
con la idea de ganar mas seguidores y crezca el nimero de personas que
conozca lo que ofrece el hotel EI Marqués en Santo Domingo de los Tséachilas,
decidiendo estos medios a causa de la preferencia por los turistas al momento
de buscar un lugar de alojamiento cuando realizan viajes, estas opciones que
se ofrecen vienen en conjunto con la incorporacion del nuevo medio de
adquisicion de compra de habitaciones como de los paquetes, siendo una
estrategia indirecta ya que se contara con paginas web aliadas mencionadas
con anterioridad, que van a ofertar simultaneamente con el hotel los actuales

servicios.

Todo este proceso se lo va a poder monitorear con los indicadores de gestion
explicados en este capitulo, que sirven para saber cdmo se encuentran
ejecutando las alternativas propuestas, con los objetivos planteados y si
llegara a existir algun inconveniente realizar a tiempo la rectificacion correcta,
esto se hace con la finalidad de conocer oportunamente el desenvolvimiento

del plan.
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5. ANALISIS FINANCIERO
5.1 Detalle de Ingresos

5.1.1 Proyeccion anual de la demanda

Tabla 60: Proyeccion anual de la demanda

Comuna Tsachilas 2 2 4 4 16
Rafting 5 2 10 4 40
Kayak 3 2 6 4 24
Cross Country 3 2 6 4 24
Rappel 3 2 6 4 24
Cayoning 3 2 6 4 24
Camping 4 2 8 4 32

2 2 4 4

Airoturismo 16

Elaborado por: Autores
Al tener nuevos productos como lo son los 8 paquetes turisticos, éstos a la
vez cuentan con un nimero de personas que se necesita para que se realice
la actividad, por lo tanto 25 es el nimero de paquetes que se debe vender
cada quince dias como minimo, cubriendo una demanda de 50 paquetes
mensuales que el afio seria 200 personas.

5.1.2 Caéalculo de unidades vendidas

Tabla 61: Calculo de unidades vendidas

UNIDADES VENDIDAS

Comuna Tsachilas 4 $ 103,50 $ 414,00 4 $ 1.656,00
Rafting 10 $ 133,50| $ 1.335,00 4 $ 5.340,00
Kayak 6 $ 186,00 $ 1.116,00 4 $ 4.464,00

Cross Country 6 $ 11850 $ 711,00 4 $ 2.844,00
Rappel 6 $ 111,00( $ 666,00 4 $ 2.664,00
Cayoning 6 $ 126,00| $ 756,00 4 $ 3.024,00
Camping 8 $ 141,00 $ 1.128,00 4 $ 4.512,00

4 $ $ 4 $

Aﬁroturismo 96,00 384,00 1.536,00

Elaborado por: Autores
Al obtener en la tabla anterior la demanda de 200 personas, siendo esto
también el nimero de paquetes que se debe vender en 4 meses para cubrir
el afio 2015, multiplicAndolo por el precio previamente establecido, se puede
conseguir las unidades vendidas mensualmente, esto seria $6.510,00
ddlares, que al multiplicar por los 4 meses que se va incrementar, se logra un

total de ventas $26.040,00 ddlares en el afo.
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5.1.3 Proyeccion mensual de ingresos

Tabla 62: Proyeccion mensual de ingresos- Enero a Julio

Ventas por hospedaje $ 458220 |$ 425700 |$ 441960 |$ 4.680,15 | $ 501015 |$ 6.28950 | $ 6.086,25
Uso de piscina $ 29750 | $ 54250 | $ 45500 | $ 36750 | $ 30625 | $ 245,00 | $ 332,50
Venta de Paquetes
Comuna $ - |$ 41400 |$ 41400 | $ 41400 |$ N - |3 -
Rafting $ - |$ 133500 |$ 133500 |$ 1.33500 |$ - s - |3 -
Kayak $ - |$ 111600 |$ 111600 |$ 1.11600 |$ - |s - s -
Cross Country $ - |s$ 71100 |$ 711,00 |$ 71100 |$ - |s - |3 -
Rappel $ - |$ 66600 |$ 666,00 | $ 66600 |$ - |3 - |3 -
Canyoning $ - $ 75600 |$ 75600 |$ 756,00 | $ - $ - $ -
Camping $ - |'$ 112800 [$ 112800 |$ 1.12800 |$ - |3 - |3 -
Agroturismo $ - |$ 38400 [$ 384,00 |$ 384,00 | $ - s - |3 -
OTROS INGRESOS
Alquiler de locales comerciales
Local 1 $ 176000 | $ 1.760,00 | $ 1.760,00 | $ 1.760,00 | $ 1.760,00 | $ 1.760,00 | $ 1.760,00
Local 2 $ 1.100,00 |$ 1.100,00 |$ 1.10000 |$ 1.100,00 | $ 1.10000 |$  1.100,00 |$ 1.100,00
Local 3 $ 275000 | $ 2.750,00 | $ 2.750,00 | $ 2.75000 | $ 2.750,00 | $ 2.750,00 | $ 2.750,00
Local 4 $ 60000 |[$ 600,00 |$ 60000 |$ 60000 [$ 600,00 | $ 600,00 | $ 600,00
_ $ 11.089,70 | $ 17.51950 | $ 17.594,60 | $ 17.767,65 | $ 1152640 | $ 12.74450 | $ 12.628,75

Elaborado por: Autores
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Tabla 63: Proyeccién mensual de ingresos- Agosto a Diciembre

Ventas por hospedaje $ 5.325,15 $ 5.040,00 $ 5.070,00 $ 5.175,00 $ 4.875,00 $ 60.810,00
Uso de piscina $ 420,00 $ 385,00 $ 420,00 $ 507,50 $ 875,00 $ 5.153,75
Venta de Paquetes
Comuna $ 414,00 $ - $ - $ - $ - $  1.656,00
Rafting $ 1.335,00 $ - $ - $ - $ - $ 5.340,00
Kayak $ 1.116,00 $ - $ - $ - $ - $ 4.464,00
Cross Country $ 711,00 $ - $ - $ - $ - $  2.844,00
Rappel $ 666,00 $ - $ - $ - $ - $ 2.664,00
Canyoning $ 756,00 $ - $ - $ - $ - $ 3.024,00
Camping $ 112800 |$ - $ - $ - $ - $ 4.512,00
Agroturismo $ 384,00 $ - $ - $ - $ - $  1.536,00
OTROS INGRESOS
Alquiler de locales comerciales
Local 1 $ 1.760,00 $ 1.760,00 $ 1.760,00 $ 1.760,00 $ 1.760,00 $ 21.120,00
Local 2 $ 1.100,00 $ 1.100,00 $ 1.100,00 $ 1.100,00 $ 1.100,00 $ 13.200,00
Local 3 $ 2.750,00 $ 2.750,00 $ 2.750,00 $ 2.750,00 $ 2.750,00 $ 33.000,00
Local 4 $ 600,00 $ 600,00 $ 600,00 $ 600,00 $ 600,00 $ 7.200,00
I TOTALINGRESOSI N s 1846515 |$ 1163500 | $ 1170000 |$ 11.892,50 |$ 11.960,00 | $ 166.523,75

Elaborado por: Autores

El hotel EI Marqués cuenta con ingresos principalmente por hospedaje, cabe recalcar que tiene temporadas altas y bajas, ademas
de percibir ingresos por uso de la piscina, lo que se quiere lograr es un incremento en los meses que son bajos para el hotel, por
eso se adiciona los paquetes turisticos, es importante mencionar que posee otros ingresos que tienen que ver por el alquiler de

locales comerciales, estos afio a afo se les realiza un aumento del 10% en cada renovacion de contrato, hasta noviembre 2014 solo
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contaba con el ingreso de 3 locales, en diciembre 2014 se alquildé para una
cafeteria, ocasionando el incremento para los ingresos del 2015.
5.2 Detalle de egresos

5.2.1 Detalle de costos

Tabla 64: Costos de Comuna Tsachilas

Descripcion Cantidad | Precio Unitario Total
Hospedaje por noche + Desayuno 2 $ 1500 | $ 30,00
Transporte 1 $ 8,00 | $ 8,00
Comuna Tséchilas 1 $ 25,00 | $ 25,00
Camiseta 1 $ 6,00 | $ 6,00

Elaborado por: Autores

Cada paquete tiene su propio costo, en este caso el de Comuna Tsachilas se
da el costo de la habitacién mas el desayuno, esto es por 2 noches, también
la actividad de ir a conocer la cultura Tsachila, la camiseta que se obsequiara
y el transporte que se encargara de hacer el city tour como la movilizacion
hacia las actividades, llegando a costar en $69,00 délares.

Tabla 65: Costos de Paquete Rafting

Descripcion Cantidad | Precio Unitario Total
Hospedaje por noche + Desayuno 2 $ 1500 | $ 30,00
Transporte 1 $ 8,00 | $ 8,00
Rafting 1 $ 45,00 | $ 45,00
Camiseta 1 $ 6,00 | $ 6,00

Elaborado por: Autores

En todos los paquetes el costo de habitacion méas el desayuno es el mismo,
agregando la actividad que se realice en este caso seria Rafting, la camiseta
gue se obsequiara, la transportacion hacia el lugar y el city tour tiene su costo,

por lo cual el paquete termina costea en $89,00 dolares.
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Tabla 66: Costos de Paquete Kayak

Descripcion Cantidad | Precio Unitario Total
Hospedaje por noche + Desayuno 2 $ 15,00 $ 30,00
Transporte 1 $ 8,00 $ 8,00
Kayak 1 $ 80,00 | $ 80,00
Camiseta 1 $ 6,00 $ 6,00
I s

Elaborado por: Autores

En lo que se refiere al paquete Kayak son los mismos costos para la habitacion
mas el desayuno, esto es para 2 noches, la camiseta que se obsequiara, la
transportacion hacia el lugar y el city tour, la diferencia esta en la actividad que

se realice, siendo su costo final de $124,00 délares.

Tabla 67: Costos de Paquete Cross Country

Descripcién Cantidad | Precio Unitario Total
Hospedaje por noche + Desayuno 2 $ 15,00 | $ 30,00
Transporte 1 $ 8,00 | $ 8,00
Cross Country 1 $ 35,00 | $ 35,00
Camiseta 1 $ 6,00 | $ 6,00
I - 00

Elaborado por: Autores

El paquete Cross Country coincide en los costos destinados para la habitacion
mas desayuno, esto es para 2 noches, la camiseta que se obsequiara, la
transportacion hacia el lugar y el city tour, la diferencia es el costo de la
actividad que se realice, su costo termina siendo de $79,00 doélares.

Tabla 68: Costos de Paquete Rappel

Descripcién Cantidad | Precio Unitario Total
Hospedaje por noche + Desayuno 2 $ 15,00 | $ 30,00
Transporte 1 $ 800 | $ 8,00
Rappel 1 $ 30,00 | $ 30,00
Camiseta 1 $ 6,00 $ 6,00

Elaborado por: Autores
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En lo que tiene que ver con este paquete, sus costos son los mismos para la
habitacibn mas el desayuno, que es para 2 noches, la camiseta que se
obsequiara, la transportacion hacia el lugar y el city tour, la diferencia es el

costo de la actividad de Rappel, su costo termina siendo de $74,00 doélares.

Tabla 69: Costos de Paqguete Canyoning

Descripcién Cantidad | Precio Unitario Total
Hospedaje por noche + Desayuno 2 $ 15,00 $ 30,00
Transporte 1 $ 8,00 $ 8,00
Canyoning 1 $ 40,00 $ 40,00
Camiseta 1 $ 6,00 $ 6,00

Elaborado por: Autores

En el paquete Canyoning los costos de la habitacion méas el desayuno, esto
es para 2 noches, la camiseta que se obsequiara, la transportacion hacia lugar
y el city tour tienen los mismos costos, la diferencia es el costo de la actividad

gue se realice, siendo su costo final de $84,00 délares.

Tabla 70: Costos de Paquete Camping

Descripcion Cantidad Precio Unitario Total
Hospedaje por noche + Desayuno 2 $ 15,00 $ 30,00
Transporte 1 $ 8,00 $ 8,00
Camping 1 $ 50,00 $ 50,00
Camiseta 1 $ 6,00 $ 6,00

Elaborado por: Autores

En este paquete los costos destinados para la habitacion més el desayuno,
gue es para 2 noches, la camiseta que se obsequiard, la transportacién hacia
el lugar y el city tour son los mismos, la diferencia es el costo de la actividad

de Camping, siendo su costo final de $94,00 délares.
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Tabla 71: Costos de Paguete Agroturismo

Descripcion Cantidad | Precio Unitario Total
Hospedaje por noche + Desayuno 2 $ 15,00 | $ 30,00
Transporte 1 $ 800 | $ 8,00
Agroturismo 1 $ 20,00 | $ 20,00
Camiseta 1 $ 6,00 | $ 6,00

Elaborado por: Autores

El ultimo paquete llamado Agroturismo que consiste en visitar una hacienda,
se dan costos por habitacion mas desayuno, que es para 2 noches, la
camiseta que se obsequiara, la transportacion hacia el lugar y el city tour
siendo los mismos, la diferencia es el costo de la actividad que se realice,

siendo su costo final de $64,00 délares.

Tabla 72: Costos de los Ingresos del Hotel

Hospedaje 50%
Uso de piscina 5%
Venta de Paquetes Turisticos 50%
Alquiler de Locales Comerciales 5%

Elaborado por: Autores

En resumen los costos que el hotel tiene son por hospedaje del 50%, estando
ya incluidos el costo de los recepcionistas y camarera que son parte del
servicio, para el 2015 se incrementara una camarera mas por el crecimiento
de la demanda proyectada para ese afo, seguido del costo por el uso de la
piscina que la cancelan aquellas personas que no estan hospedadas en el
hotel generando un costo del 5%, para el afio 2015 se origina un nuevo costo
que es por los paquetes turisticos siendo el 50%. Otros costos que tiene el
hotel son por el alquiler de locales comerciales afines al hotel esto es el 5%,
donde es minimo su costo porque el local debe ser entregado en las mismas

condiciones que fue recibido.
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5.2.2 Detalle de gastos

Actual - Propuesta -
Tabla 73: Gastos de Sueldos para el afio 2015 — Obligaciones de Ley

Elaborado por: Autores

Tabla 74: Gastos de Sueldos para el afio 2015 - Beneficios de Ley

DESCRIPCION SUELDO OBLIGACIONES DE LEY
o . IECE/
N° Sueldos Aportacion Patronal | Aportacion Personal
Trabajadores Cargos Rubros Anuales 11.15% 9,45% S()Efi)ﬁf
1 Gerente General $ 900,32 | $ 10.803,87 | $ 120463 | $ 1.020,97 | $ 54,02
1 Guardia de Seguridad $ 36439 $ 4.372,62| $ 48755 | $ 413,21 | $ 21,86
1 Coordinador de Marketing $ 400,00 $ 4.800,00| $ 53520 | $ 453,60 | $ 24,00
1 Botones $ 354,00| $ 4.248,00| $ 47365 | $ 401,44 | $ 21,24

DESCRIPCION BENEFICIOS DE LEY
1 Gerente General $ 900,32 ) $ 432,39 $ 899,96
1 Guardia de Seguridad $ 36439 | $ 354,00 | $ 175,00 $ -
1 Coordinador de Marketing $ 400,00 | $ 354,00 $ - $ -
1 Botones $ 35400 | $ 354,00 $ - $ -

Elaborado por: Autores
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En el hotel quienes generan gastos por sueldos son el Gerente General y el
guardia de seguridad que fue contratado en el mes de mayo del 2014 por
restructuracion del personal, con la finalidad de mejorar la atencion a los
huéspedes, el actual colaborador se le cancela todo lo que por ley debe recibir,
el Unico que no percibe los beneficios completos es el Gerente General, esto
es el décimo tercer sueldo de acuerdo a lo que estipula la ley. Para el 2015 se
propone contratar a un coordinador de marketing y a un botones, los cuales
se le cancelara todo menos los fondos de reserva, que sera a partir de 2 aflos
de trabajo en el hotel, y de igual manera no reciben vacaciones hasta cumplir
1 afo.

Tabla 75: Gasto por compra de Software

Software $ 200,00 1 $ 200,00

TOTAL $ 200,00

Elaborado por: Autores

Tabla 76: Depreciacion de los Activos Fijos del hotel EI Marqués

DEPRECIACIONES ANO 2014 ARO 2015
EDIFICIO $ 18.093,35 | $ 18.093,35
MUEBLES DE OFICINA $ 126000 | $ 1.260,00
EQ. DE OFICINA $ 997,00 | $ 997,00
EQ. DE COMPUTO $ 466,67 | $ 533,33

Elaborado por: Autores

Las depreciaciones que tiene el hotel se mantiene lo Unico que se aumenta
es la de equipos de cdmputo por la compra de un software, que serd utilizado
para registrar las entradas y salidas de los huéspedes, al querer incrementar
el nimero de huéspedes se debera agilitar la forma de registro y esto
favorecera al hotel, adicional a esto se podra obtener una base de datos de

ellos para conocer quienes se hospedan con mayor frecuencia.
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Tabla 77: Gastos Administrativos de Octubre 2014 a Mayo 2015

GASTOS ADMINISTRATIVOS
HONORARIOS PROFESIONALES $ 100,00($ 100,00 $ 100,00 $ 10411($ 10411[$ 10411|$ 10411[$ 10411
SUELDOS $ 1.214,78 | $ 1.21478 | $ 1.214,78 $ 1.664,71|$ 1.664,71|$ 1.664,71|$ 1.664,71|$ 2.181,90
APORTACION PATRONAL $ 13545|$ 13545|$ 13545 $ 18561|$ 18561|$ 18561|$ 18561 [$ 22509
APORTACION PERSONAL $ 11480($ 11480|$ 114,80 $ 15731|$ 15731|$ 157,31|$ 15731[$ 190,77
ICE/ SECAP $ 607[$ 607]$ 607 $ 832|$ 832|$ 832|% 832|$ 10,09
DECIMO TERCERO $ - |3 - |$ 1.09811 $ - | $ - |8 - |3 - % -
DECIMO CUARTO $ $ $ - $ $ $ $ 472,00 $ -
VACACIONES $ - |3 - |3 - $ - |8 - |3 - |3 - |$ 607,39
FONDOS DE RESERVA $ 7204|$ T7204($ 72,04 $ 7500($ 7500($ 7500($ 7500($ 7500
SERVICIOS BASICOS
AGUA $ 200,00/$ 200,00|$ 200,00 $ 20734($ 20734|$ 20734|$ 20734|$ 207,34
LUZ $ 25000($ 250,00|$ 250,00 $ 25918|$ 259,18|$ 259,18|$ 259,18|$ 259,18
TELEFONO $ 6000|$ 6000($ 60,00 $ 6220|$ 6220($ 6220($ 6220($ 6220
INTERNET $ 100,00($ 100,00 $ 100,00 $ 10367|$ 10367|$ 10367|$ 10367[$ 103,67
TV CON CABLE $ 50,00|$ 5000($ 50,00 $ 5184|$ 5184|$ 5184($ 5184|$ 5184
DEPRECIACION
EDIFICIO $ 1.507,78|$ 1.507,78 |$ 1.507,78 $ 1.507,78|$ 1.507,78 |$ 1.507,78 |$ 1.507,78 | $ 1.507,78
MUEBLES DE OFICINA $ 10500|$ 10500|$ 105,00 $ 10500|$ 10500|$ 10500($ 10500|$ 105,00
EQ. DE OFICINA $ 8308|$ 8308|$ 8308 $ 8308|$ 8308|$ 8308($ 8308|$ 8308
EQ. DE COMPUTO $ 3889|$ 3889|$ 3889 $  4444|$  AAAA|S  A444|$  4444|$ 4444

Elaborado por: Autores
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Tabla 78: Gastos Administrativos de Junio a Diciembre 2015

GASTOS ADMINISTRATIVOS
HONORARIOS PROFESIONALES $ 104,11 ($ 104,11 104,11 | $ 104,11 |$ 104,11 [ $ 104,11 | $ 104,11
SUELDOS $ 2.181,90 | $ 2.181,90 | $ 2.181,90 | $ 2.181,90 | $ 2.181,90 | $ 2.181,90 [ $ 2.181,90
APORTACION PATRONAL $ 22509 (% 225093 22509]|% 22509 | $ 22509 (3$ 22509|$ 225,09
APORTACION PERSONAL $ 190,77 $ 190,77 190,77 | $ 190,77 | $ 190,77 | $ 190,77 | $ 190,77
ICE/ SECAP $ 10,09 | $ 10,09 | $ 10,09 | $ 10,09 | $ 10,09 | $ 10,09 | $ 10,09
DECIMO TERCERO $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ 3.119,31
DECIMO CUARTO $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
VACACIONES $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
FONDOS DE RESERVA $ 75,00 | $ 75,00 | $ 75,00 | $ 75,00 | $ 75,00 [ $ 75,00 | $ 75,00
SERVICIOS BASICOS
AGUA $ 207,34|$ 207,343 207,34 | % 207,34 |$ 207,34 |3$ 207,34|$ 207,34
LUZ $ 259,18 | $ 259,18 $ 259,18 | $ 259,18 |$ 259,18 |$ 259,18 [ $ 259,18
TELEFONO $ 62,20 | $ 62,20 | $ 62,20 | $ 62,20 | $ 62,20 | $ 62,20 | $ 62,20
INTERNET $ 10367 |$ 103,67 103,67 | % 103,67 | $ 103,67 |$ 103,67 3$ 103,67
TV CON CABLE $ 51,84 | $ 51,84 | $ 51,84 | $ 51,84 | $ 51,84 | $ 51,84 | $ 51,84
DEPRECIACION
EDIFICIO $ 1.507,78|$ 1.507,78| $ 1.507,78 |$ 1.507,78 | $ 1.507,78 [ $ 1.507,78 | $ 1.507,78
MUEBLES DE OFICINA $ 105,00 | $ 105,00 | $ 105,00 | $ 105,00 | $ 105,00 | $ 105,00 | $ 105,00
EQ. DE OFICINA $ 83,08 | $ 83,08 | $ 83,08 | $ 83,08 | $ 83,08 | $ 83,08 | $ 83,08
EQ. DE COMPUTO $ 44,44 | $ 44,44 | $ 44,44 | $ 44,44 | $ 44,44 | $ 44,44 | $ 44,44

Elaborado por: Autores

Los gastos administrativos detallados son por los honorarios que se le cancela a la contadora por el trabajo que realiza en el hotel,
cabe recalcar que no es un colaborador fijo, a diferencia del Gerente General y el guardia de seguridad, para el 2015 se agregara el
pago del coordinador de marketing y de un botones, estos gastos se deberan contabilizar junto con las obligaciones y beneficios de
ley, por otra parte se gasta en servicios basicos como lo es agua, luz, teléfono, internet y tv por cable, que tienen una variacion por
la inflacion, afiadiendo a esto las depreciaciones que generen los activos fijos como la depreciacion adicional por el software que se

lo empieza a contemplar en enero 2015.
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Tabla 79: Gastos Varios, de Marketing y Operativos de Octubre 2014 a Mayo 2015

GASTOS VARIOS

GASTOS VARIABLES

IMPUESTO PREDIAL

PATENTE

PERMISO DE BOMBEROS

PERMISO DE SALUD (ARCA)

MINISTERIO DE TURISMO

LICENCIA DE TURISMO

GASTOS DE SUMINISTROS DE OFICINA

12,90

12,90

12,90 6,65

GASTOS DE MATERIALES DE LIMPIEZA

229,50

229,50

6,65

6,65

6,65

6,65

229,50 237,92

GASTOS DE MANTENIMIENTO

AR |FR|R| R R R | R |P

270,00

AR |R|R| R R R | R |P

270,00

237,92

237,92

237,92

237,92

AR |R|R| R R R R |P
AR | |FR|R|R|R| R |P

270,00 279,91

GASTOS DE MARKETING Y VENTAS

AR | |FR|R|R| PR |P

279,91

AR | |FR|R|R| PR |P

279,91

PR |p|PR|PR|R PR |H

279,91

AR |l |FR|R|R|R|R|P

279,91

MARKETING

GASTOS DE PREMIOS

123,00

414,00

PUBLICIDAD EN FACEBOOK

458,75

168,00

458,75 458,75

CREACION DE PAGINA WEB

458,75

$

TECNOINFLUENCIADOR

364,00

458,75

458,75

458,75

458,75

1.500,00

MATERIAL POP

A |P|h|h |

A |h|h|h |

36,25

AP |R|h |
AR |A|h |

1.500,00
36,25 -

GASTOS OPERATIVOS

$
$
$

36,25

AP |R|R |

h AR |AR [P |H

PAGO DE PAGINA WEB

364,00

PLAN DE CONTIGENCIA

GASTOS

5.860,04

AP |H

5.045,29

AP |H
h R |

7.643,40 7.516,83

5.639,08

h A s

5.639,08

AP |H

6.242,83

AR P

6.802,11

Elaborado por: Autores
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Tabla 80: Gastos Varios, de Marketing y Operativos de Junio a Diciembre de 2015

GASTOS VARIOS
GASTOS VARIABLES
IMPUESTO PREDIAL $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
PATENTE $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
PERMISO DE BOMBEROS $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
PERMISO DE SALUD (ARCA) $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
MINISTERIO DE TURISMO $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
LICENCIA DE TURISMO $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
GASTOS DE SUMINISTROS DE OFICINA | $ 6,65 | $ 6,65 | $ 6,65 | $ 6,65 | $ 6,65 | $ 6,65 | $ 6,65
GASTOS DE MATERIALES DE LIMPIEZA |$ 237,92 |$ 237,92|$ 23792|$ 237,92|$ 237,92|$ 23792|$ 237,92
GASTOS DE MANTENIMIENTO $ 279,91 |$ 27991 |$ 27991|$ 279,91 |$ 27991 |$ 27991|$ 27991
GASTOS DE MARKETING Y VENTAS
MARKETING
GASTOS DE PREMIOS $ 300,00 | $ - $ - $ - $ - $ -
PUBLICIDAD EN FACEBOOK $ 458,75|$% 458,75|$ 458,75|$ 458,75 | $ - $ - $ -
CREACION DE PAGINA WEB $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
TECNOINFLUENCIADOR $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
MATERIAL POP $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
GASTOS OPERATIVOS
PAGO DE PAGINA WEB $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
PLAN DE CONTIGENCIA $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
GASTOS $ 6.194,72 |$ 6.494,72 | $ 6.194,72 |$ 6.194,72|$ 5.735,97 | $ 5.735,97 | $ 8.855,27

Elaborado por: Autores

En los gastos varios se detalla cada gasto variable que la empresa debe cubrir como son impuestos prediales, patente, permiso de
bomberos, permisos de salud (ARCA), licencia de Turismo, pago que se realiza al Ministerio de Turismo, estos pagos se hace una
vez al afio, ademas de los gastos por suministros de oficina, valor que disminuye para el 2015 por la compra del software, materiales

de limpieza y de mantenimiento del hotel, estos valores van aumentar por la inflacion.

160



En los gastos de marketing y ventas, se detalla en los meses que se publicitard en Facebook para ganar mas seguidores, al realizar
esa actividad se tiene que crear interaccion, por ese motivo se genera otro gasto por los premios que se desea regalar a los
seguidores en redes sociales, también el disefio de la pagina web, y la contratacién de un Tecnoinfluenciador que motive a sus
seguidores a que sigan las cuentas, ademas se tiene que destinar dinero para el material pop que se dara en el hotel con la

informacién necesaria de los servicios a ofrecer.

5.3 Flujo de caja mensual
Tabla 81: Flujo de caja mensual de Enero a Julio de 2015

INGRESOS

(+)Hospedaje $ 458220|$% 4.257,00|$ 4.41960($ 4.680,15(% 5.010,15[($% 6.289,50( % 6.086,25
(+)Uso de piscina $ 297,50 | $ 542,50 | $ 455,00 | $ 367,50 | $ 306,25 | $ 245,00 | $ 332,50
(+)Venta de Paquetes Turisticos $ - $ 6.510,00| $ 6.510,00|$ 6.510,00($ - $ - $ -
(+)Alquiler de Locales Comerciales $ 6.210,00|$ 6.210,00|$ 6.210,00($ 6.210,00($ 6.210,00|$ 6.210,00($ 6.210,00
(=) TOTAL DE INGRESOS $ 11.089,70|$ 1751950 |$ 17.594,60 [ $ 17.767,65|$% 11.526,40 [$ 12.74450 [ $ 12.628,75
()COSTOS

(+)Hospedaje (50%) $ 2291,10|$ 2.12850[$% 220980 |$ 2.340,08|$ 2.50508|$ 3.14475[$ 3.043,13
(+)Uso de piscina (5%) $ 229,11 | $ 212,85 $ 220,98 [ $ 234,01 | $ 250,51 [ $ 314,48 [ $ 304,31
(+)Venta de Paquetes Turisticos (50%) $ - $ 3.25500|$ 3.25500($ 3.255,00| % - $ - $ -
(+)Alguiler de Locales Comerciales (5%) $ 310,50 | $ 310,50 | $ 310,50 | $ 310,50 | $ 310,50 | $ 310,50 | $ 310,50
(=) TOTAL DE COSTOS $ 2.830,71|$% 5.906,85[$% 599628 |% 6.13958|$% 3.066,08|$ 3.769,73[$ 3.657,94
(=) MARGEN BRUTO $ 825899|% 11.612,65|% 11.598,32 [$ 11.628,07 [ $ 8.460,32|$ 8.974,78[$ 8.970,81
EGRESOS

(+) GASTOS ADMINISTRATIVOS $ 461960|$% 4.61960($ 461960[$% 5091,60|$% 581887 |$% 5211,48[$ 5.211,48
(+) GASTOS VARIOS $ 524,48 | $ 524,48 | $ 524,48 | $ 524,48 | $ 524,48 | $ 524,48 | $ 524,48
(+)GASTOS DE MARKETING Y VENTAS |$ 2372751 % 495,00 | $ 495,00 | $ 626,75 | $ 458,75 | $ 458,75 | $ 758,75
(+)GASTOS OPERATIVOS $ K - [ - |3 - |3 - s - |3 -
(=) TOTAL EGRESOS $ 7516,83|$% 5.63908|$% 5.639,08[% 624283 % 6.802,11[$ 6.194,72(F 6.494,72

Elaborado por: Autores
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Tabla 82: Flujo de caja mensual de Agosto a Diciembre de 2015

INGRESOS

(+)Hospedaje $ 532515 | $ 5.040,00 | $ 5.070,00 $ 5.175,00 $ 4.875,00 $ 60.810,00
(+)Uso de piscina $ 420,00 $ 385,00 $ 420,00 $ 507,50 $ 875,00 $ 5.153,75
(+)Venta de Pagquetes Turisticos $ 6.510,00 $ 26.040,00
(+)Alquiler de Locales Comerciales $ 6.21000 | $ 6.210,00 $ 6.210,00 $ 6.210,00 $ 6.210,00 $ 74.520,00
(=) TOTAL DE INGRESOS $ 18.465,15 | $ 11.635,00 $ 11.700,00 | $ 11.892,50 | $ 11.960,00 | $166.523,75
(-)COSTOS $ -
(+)Hospedaje (50%) $ 2.66258 | $ 252000 |$ 253500 |$ 258750 |$ 2.437,50 | $ 30.405,00
(+)Uso de piscina (5%) $ 26626 |$ 25200 |$ 25350 |$ 25875 |$ 24375 | $ 3.040,50
(+)Venta de Paquetes Turisticos (50%) $ 3.25500 |$ - $ - $ - $ - $ 13.020,00
(+)Alguiler de Locales Comerciales (5%) $ 310,50 $ 310,50 $ 31050 |$ 31050 |[$ 31050 |$ 3.726,00
(=)TOTAL DE COSTOS $ 649433 | $ 3.08250 $ 3.099,00 $ 3.156,75 $ 2.991,75 $ 50.191,50
(=) MARGEN BRUTO $ 11.970,82 $ 8.552,50 $ 8.601,00 $ 8.735,75 $ 8.968,25 $116.332,25
EGRESOS $ -
(+) GASTOS ADMINISTRATIVOS $ 521148 |$ 5.211/48 $ 5.211,48 $ 5.211,48 $ 8.330,79 $ 64.368,96
(+) GASTOS VARIOS $ 524,48 $ 524,48 $ 524,48 $ 524,48 $ 524,48 $ 6.293,78
(+)GASTOS DE MARKETING Y VENTAS $ 458,75 $ 458,75 $ - $ - $ - $ 6.583,25
(+)GASTOS OPERATIVOS $ - $ - $ - $ - $ - $ 500,00
=) TOTAL EGRESOS $ 6.194,72 $ 6.194,72 $ 5.735,97 $ 5.735,97 $ 8.855,27 $ 77.745,99

Elaborado por: Autores

En este flujo de caja proyectado mensualmente para el afio 2015 se puede identificar los ingresos generados por hospedaje, por uso
de piscina, por venta de paquetes turisticos, ademas de otros ingresos que se tiene por alquiler de locales comerciales, escogiendo
como escenario los ingresos del 2014 y manteniendo los mismos, lo que ayudard aumentar los ingresos son por las ventas de

paquetes turisticos en los meses de febrero, marzo, abril y agosto, aparte del 10% de los locales de arriendo para cada local.
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Al restarle cada costo de cada ingreso se lograra obtener el margen bruto de
hospedaje que es el 50%, el uso de piscina y alquiler por locales comerciales,
es de 5% y el 50% por los paquetes. Si se llegara a vender por medio de
Despegar.com, TripAdvisor y Booking, se dejara de ganar un 10% por cada
paguete vendido por ese medio del margen de ganancia por paquete que es
el 50% y por promociones otro 10% por paquete que se dé por cumpleafos,
ademas por cada nifio menor a 12 afios solo en los meses de marzo y abril
para las personas de la Costa, para los de la Sierra en julio y agosto, en estos
meses también se dejara de ganar por cada 12ava persona que de un grupo
gue llegue adquirir algun paquete extremo.

Ya consiguiendo el margen bruto a ese valor se le resta los egresos que son
generados en el plan para obtener la utilidad operativa y determinar si se llegd
a crecer en los meses ya previamente establecidos.

5.4  Estado de resultados proyectados

Tabla 83: Estado de Resultado de 2014 y 2015

Elaborado por: Autores
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INGRESOS $127.763,75 | $166.523,75
(-) COSTOS $ 33.752,69 | $ 50.191,50
(=) MARGEN BRUTO $ 94.011,06 | $116.332,25
EGRESOS

(+) GASTOS ADMINISTRATIVOS $ 50.298,75| $ 64.368,96
(+) GASTOS VARIOS $ 7.27223|$ 6.293,78
(+)GASTOS DE MARKETING Y VENTAS $ 3.43575|$ 6.583,25
(+)GASTOS OPERATIVOS $ 864,00 | $ 500,00
(=) TOTAL EGRESOS $ 61.870,73| $ 77.745,99
(=) UTLIDAD ANTES DE PATICIPACION A EMPLEADOS $ 32.140,34 | $ 38.586,26
(-) 15% PARTI. EMPLEADOS $ 4.821,05|$ 5.787,94
(=) UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA $ 27.319,29 | $ 32.798,32
(-) 22% IMPUESTO A LA RENTA $ 6.010,24|$ 7.215,63




En este estado de resultado se detalla los ingresos del afio 2014 que fue del
$127.763,75 déblares; con respecto al afio 2015 que seria de $ 166.523,75
dolares, obteniendo un incremento del 23%, teniendo en cuenta que se
planted la proyeccion de ingresos con en el mismo escenario del 2014. Se
encuentra reflejado en el afio anterior los gastos de marketing porque el plan
empezo6 en el mes de octubre. Se cierra el afio 2015 consiguiendo una utilidad
neta de $25.582,69 dolares.

5.5 Andlisis de factibilidad
5.5.1 Marketing ROI

Tabla 84: Marketing ROI

MARGEN BRUTO $ 116.332,25
GASTOS DE MARKETING $ 10.019,00
$ 106.313,25

Elaborado por: Autores

Al analizar la inversion que se piensa realizar se tendra como retorno $12
ddlares por cada ddlar invertido en el plan, lo que permite determinar que si

es interesante la propuesta.

Cabe mencionar que este resultado se basa en el margen bruto que se
consiguieran en el afio 2015, que son por ventas de hospedaje, uso de piscina,
alquiler por locales comerciales con el incremento del 10% respectivo a cada
local y la proyeccion de ventas por paquete turistico que se desea tener para

los meses determinados.
5.6 Gréafico de ingresos y egresos (en el tiempo)

Tabla 85: Ingresos y Egresos de 2015

INGRESOS $ 166.523,75

EGRESOS $ 77.745,99

Elaborado por: Autores
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Grafico 11: Ingresos - Egresos de 2015
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En este gréafico se puede observar el notable crecimiento de los ingresos en

comparaciéon a los egresos que se dara con la ejecucion del proyecto que

culmina en septiembre del 2015, llegando a ser atractivo el plan de marketing

por el incremento de ingresos que recibira el hotel EI Marqués.

5.7 Incremento de Huéspedes por Plan de Marketing

Tabla 86: Incremento de Huéspedes por Plan de Marketing

TEMPORADAS BAJAS

TOTAL HUESPEDES 2014 284 295 312 | 355 | 4054
CANTIDAD HUESPEDES GYE 2014 (35%) 99 103 109 | 124 | 436
% GYE 2014 RESPECTO AL TOTAL 2% 3% 3% | 3% -
HUESPEDES 2015 334 345 362 | 405 | 4254
HUESPEDES GYE 2015 = HUESPEDES GYE
2014 + 50 149 153 159 | 174 | 636

% GYE 2015 RESPECTO AL TOTAL

4%

4%

Elaborado por: Autores
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Para lograr demostrar el incremento que se obtiene con el plan de marketing, se mantiene el mismo porcentaje de huéspedes del

afio 2014 que fue del 35% de Guayaquilefios (datos de la empresa), en los meses de temporadas bajas represento el 11%, a

comparacion del 2015 que seria del 4% por el plan y se obtendria en total en esos meses un 15%.

5.8

Incremento de Ingresos por Huéspedes por Plan de Marketing

Tabla 87: Incremento de Ingresos por Huéspedes por Plan de Marketing

Elaborado por: Autores

DESCRIPCION

INGRESOS 2014 $4.257,00 | $4.419,60 | $4.680,15 | $5.325,15 | $60.810,00

35% GYE 2014 $148995 | $1546,86 | $1.63805 | $1.863,80 | $ 6.538,67

%RESPECTO AL TOTAL INGRESOS MENSUAL 2014 2% 3% 3% 3%

INGRESOS 2015 $4.257,00 | $4.419,60 | $4.680,15 | $5.325,15 | $86.850,00

35% GYE 2015 $1.489,95 | $1.546,86 | $1.638,05 | $1.863,80 | $ 6.538,67

INGRESOS PAQUETES GYE 2015 $6.510,00 | $6.510,00 | $6.510,00 | $6.510,00 | $ 26.040,00

TOTAL INGRESOS POR HUESPEDES 2015 $7.999,95 | $8.056,86 | $8.148,05 | $8.373,80 | $32.578,67
%RESPECTO AL TOTAL INGRESOS MENSUAL 2015 9% 9% 9% 10% ‘

[ 27% |

En lo que corresponde a los ingresos totales por huéspedes en las temporadas bajas del hotel en el afio 2014 fue del 11% de
Guayagquilefios en esos meses; en lo que se refiere al 2015 seria del 38% colocando el escenario de ingresos del afio anterior, mas
el aumento por paquete turistico vendido a los Guayaquilefios, logrando obtener en el afio 2015 un 27% de incremento en los

ingresos de huéspedes por el plan de marketing.
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5.9 Conclusiones del Capitulo

En este capitulo se puede destacar el escenario favorable que se tiene de
acuerdo a los ingresos percibidos por el hotel, esto beneficiara al momento de
querer aplicar las estrategias de marketing, porque la empresa si cuenta con
utilidad para poder invertir, ayudando asi el financiamiento del plan, y no se
tenga que optar por realizar préstamos a través de un banco, esto se logro
determinar con las diferentes herramientas utilizadas anteriormente para
poder identificar la economia de la empresa y demostrar que el proyecto es
econémicamente rentable, de esta manera se pudo empezar en el mes de

octubre del afio 2014 y finalizarlo el 30 de septiembre del 2015.

Al determinar la demanda a cubrir se llegé a aumentar los huéspedes y a la
vez se logrd incrementar los ingresos, gracias a la venta de los paquetes
turisticos, esto se realiza en los meses que existen bajos ingresos por
hospedaje. Al ampliar la demanda para el hotel EI Marqués también genera
costos por el servicio afiadido, por eso se sugiere una camarera adicional para
agilitar la limpieza de las habitaciones, ademas de gastos para la empresa por
la contratacion de un coordinador de marketing que lleve a cabo el plan y un
botones que deberia ingresar a mediados del afio 2015, con la intencién de
seguir mejorando el servicio. A pesar de los gastos generados en el plan, se
consiguio obtener utilidad al finalizar el 2015, alcanzando un retorno tentativo
de lo invertido en marketing, ayudando a que el plan sea atractivo y quieran

aplicarlo.
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CONCLUSIONES

X/
L X4

X/
°

*

Se concluye este trabajo destacando la situacion econdmica estable
que vive el Ecuador, la disminucion de las tasas de desempleo y por
consiguiente el aumento del poder adquisitivo de las personas.

El cambio de la matriz productiva ha beneficiado a la industria hotelera,
esto se refleja en el incrementado de lugares de alojamiento, como en
el aumento de turistas.

El Hotel EI Marqués se enfrenta en la actualidad a 123 lugares de
alojamiento, de los cuales 48 estan alrededor del terminar terrestre,
este crecimiento equivale a un 22% desde que se convirtio en Provincia
la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas hace 7 afios, esta
situacion exige al hotel que siempre se encuentre innovando y
agregando servicios con el propdésito de renovar su oferta turistica.
Conforme a la investigacion de mercado realizada, los actuales
huéspedes del hotel EI Marqués se encuentran satisfechos por el
servicio cancelado, por la atencion recibida y por la ubicacién que tiene
el hotel, sugiriendo la creacidbn de paquetes turisticos, esto lo
manifiestan porque consideran a la ciudad de Santo Domingo de los
Tsachilas como un destino no turistico.

Las estrategias desarrolladas en este proyecto se crearon con la
intencion de mejorar la oferta turistica del hotel EI Marqués y de
comunicar todos sus servicios, con atractivas alternativas que informa
a las personas que la ciudad si es turistica.

Financieramente el hotel el Marqués se encuentra en capacidad para
solventar la inversion del plan de Marketing propuesto, con la ventaja
de que obtendra aumento notable en los ingresos al momento de que

finalice el plan, siendo esto totalmente viable.
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RECOMENDACIONES

X/
L X4

X/
°

X/
L X4

X/
L X4

Se sugiere considerar todas las recomendaciones propuestas a los
largo del proyecto con el propésito de mejorar la situacién actual del
hotel EI Marqués y alcanzar los objetivos planificados.

Es importante realizar la respectiva medicion de los indicadores
sefalados con la intencion de controlar a cada momento si se esta bien
encaminadas las propuestas.

Evaluar la satisfaccion de los huéspedes con los nuevos servicios
adicionados para con eso monitorear y conocer si ha tenido la
aceptacion requerida los servicios propuestos para el hotel.

Realizar constantes actualizaciones de los medios digitales a utilizar,
para que se conviertan en paginas interesantes por los seguidores y
puedan conocer mas las diferentes opciones que ofrece el hotel El
Marqués en la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas.

Mantener una buena relaciéon con las paginas web aliadas realizando
los pagos por sus servicios a tiempo para evitar incomodidades y que
sigan ayudan a promocionar al hotel como a sus servicios.

Contratar a los colaboradores mencionados para que ayuden al
crecimiento de la empresa en distintas actividades que se requiere y
realizar las capacitaciones necesarias con la finalidad de mejorar cada
dia mas en la atencion al cliente.

Después de la culminacion del plan de marketing, analizar si es
necesario la contrataciéon de un administrador para el siguiente afio,
porque al aumentar el nUmero de huéspedes las responsabilidades de
cada colaborar se incrementan y si favoreceria alguien mas en la
empresa.

Se propone estudiar la posibilidad de ingresar mas adelante en un
proceso de certificacion de calidad indicado en el proyecto, con la
intencion de demostrar a los huéspedes actuales como a los que se
desea captar, que todos los servicios comunicados a través de los
medios digitales son reales y asi evidenciar la credibilidad que posee

la empresa.
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ANEXOS

Anexo #1 Catastro Turistico

La informacidon obtenida en el Ministerio de Turismo de la ciudad de Santo

Domingo de los Tsachilas, sobre el catastro del 2007 y del 2014, ayuda a

evidenciar un crecimiento del 22% a lo largo de estos 7 afios que han

transcurrido, aconteciendo esto desde que se convirtié en provincia, lo cual es

importante considerar, porque influye en el nimero de huéspedes que recibe

diariamente el hotel EI Marqués.

Tabla 88: Catastro 2007

(. Basg

MINISTERIO DE Em
TURISMO

Fernadar (hflcial Travel | aranens aud Toars G I _h .':,-,n
ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO
MATRIZ TUR 04 FECHA
CANTOMN: SANTO DOMINGO
ANO: 2007
TIPO ESTABLECIMIENTOS|HABITACIONES | PLAZAS | %
HOTELES 13 469 328 24
HOTELES RESIDENCLA g 209 330 97
HOTEL APARTAMENTO
HOSTALES 9 177 325 95
HOSTALES RESIDENCIALES 22 444 332 24
HOSTERIAS a 100 251 74
CABANAS
PENSIONES 5 43 a8 26
MOTELES 9 152 304 29
APARTAMENTOS TURISTICOS
OTROS o 24 225 45() 13
TOTAL 9% 1819 3408 100
FUENTE: Unidad de Turizmo
ELABORACION: Lenin Benalcazar

Fuente: Ministerio de Turismo
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Anexo #2 GUIA DE PREGUNTAS
La guia que se utilizara para el formato de entrevista es la siguiente:
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD DIRIGIDA A HUESPEDES DEL HOTEL
EL MARQUES

Nombre del Huésped:

Motivo de Hospedaje:
Edad del Huésped:

Nombre del Entrevistador:

Lugar de la Entrevista:

Hora de la Entrevista:

Duracioén de la Entrevista:

Presentacion del Entrevistador:

Buenos dias/tardes, mi nombre es y le agradezco su tiempo

y por haberme permitido estar aqui y hacerle una entrevista, la misma que
servird como informacién para un Proyecto de Titulacion de la Universidad
Catdlica Santiago de Guayaquil.

Si esta usted de acuerdo y si se sentira comodo (a), permitame grabar esta
entrevista para poder recopilar todos y cada una de sus opiniones y
pensamientos dichas en esta sesion.

Esta entrevista tiene la finalidad de conocer los motivos que usted como
huésped del hotel EI Marqués tiene al momento de decidir un lugar de

alojamiento.

CUESTIONARIO

1) ¢Con qué frecuencia se hospeda en el hotel por afio?

2) ¢Cual es su motivo de viaje?

3) ¢Cuales son los motivos que a usted como huésped le ayudd a
escoger el Hotel ElI Marqués?

4) ¢Le parece que se deberia implementar més servicios en el hotel,
puede ayudar sugiriendo cuales?

5) ¢Le gustaria contar con mas opciones al momento de poder reservar
una habitacion?

6) ¢Como calificaria la atencion del personal del hotel?
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7) ¢Eneltrascurso del tiempo que se hospedo hubo algan inconveniente,
si lo tuvo el personal estuvo capacitado para darle solucién?

8) ¢ Considera que las instalaciones con la que cuenta el hotel EI Marqués
son las adecuadas?

9) ¢Le gustaria encontrar informacién, novedades y promociones del
hotel, cual seria el medio que preferiria?

10)¢,Qué opinidon tiene al respecto con la atencién recibida por la
recepcion, que tiempo espero para ser atendido?

11)¢Qué tan apropiado es para usted la ubicacion del hotel?

12)¢ Se siente seguro al hospedarse en el hotel?

13)¢,Cree usted que el personal que labora en el hotel esta capacitado
para atenderlo?

14) ¢ En los primeros meses del afio por la temporada solo opta ir a la playa
0 realiza otros planes para esta fecha?

15)¢ Le gustaria que el hotel cuente con paquetes turisticos para conocer
la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas?

16)¢Si viaja por motivo de trabajo desearia regresar con su familia o
amigos a conocer lugares turisticos de la ciudad, preferiria el hotel?

17)¢Si su viaje es por turismo cuénto dinero destina para todo el viaje?

18)¢ Cuél es la posibilidad de que usted recomiende al hotel a un familiar

0 amigo?

Anexo #3 RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD DIRIGIDA A HUESPEDES DEL HOTEL
EL MARQUES

Nombre del Huésped: Ofelia Jiménez

Motivo de Hospedaje: Capacitaciones

Edad del Huésped: 30 afios

Nombre del Entrevistador: Paola Arias Noguera
Lugar de la Entrevista: Hotel El Marqués

Hora de la Entrevista: 9:00 am

Duracién de la Entrevista: 30 minutos
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Presentacion del Entrevistador:
Buenos tardes, mi nombre es Paola Arias Noguera y le agradezco su tiempo
y por haberme permitido estar aqui y hacerle una entrevista, la misma que
servird como informacién para un Proyecto de Titulacion de la Universidad
Catolica Santiago de Guayaquil.
Si esta usted de acuerdo y si se sentira comodo (a), permitame grabar esta
entrevista para poder recopilar todos y cada una de sus opiniones y
pensamientos dichas en esta sesion.
Esta entrevista tiene la finalidad de conocer los motivos que usted como
huésped del hotel EI Marqués tiene al momento de decidir un lugar de
alojamiento.
CUESTIONARIO

1) ¢Con qué frecuencia se hospeda en el hotel por afio?
En el afio sera tal vez unas 3 veces porque como trabajo para el Consejo de
la Judicatura siempre nos realizan capacitaciones en algunas partes del pais
y en esta ciudad he tenido que venir.

2) ¢Cual es su motivo de viaje?
Como ya lo mencione anteriormente el motivo de viaje son las capacitaciones
que por mi trabajo tengo y que disfruto porque es para beneficio mio como
para la comunidad a la cual sirvo, a veces también viajo por visitar a algunos
amigos que con el pasar del tiempo he logrado adquirir.

3) ¢Cuéles son los motivos que a usted como huésped le ayudo a

escoger el Hotel EI Marqués?

Lo que mas me gusta del hotel es la tranquilidad que me ofrece, la comodidad
que brinda y la atencién que recibo por parte de las personas que laboran ahi,
la primera vez que fui lo hice porque en el trabajo me habian reservado la
habitacion aqui, pero las otras ocasiones ya fue porque yo he solicitado
hospedarme ahi, me siento a gusto y ya lo conozco, sinceramente me costaria
hospedarme en otro hotel.

4) ¢Le parece que se deberia implementar mas servicios en el hotel,

puede ayudar sugiriendo cuales?

Y0 pienso que un servicio que necesito de urgencia es que se abra la cafeteria
o restaurante cualquiera de los dos, porque cuando se sale de escuchar largas

jornadas de charlas uno lo que quiere es llegar a descansar y por supuesto
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comer, siendo muy incémodo el tener que ir cansado a comer a cualquier
restaurante o pedir a domicilio, aunque no hay muchas alternativas y opto por
la primera opcion, ademas que en algunas ocasiones he visto que se han ido

personas porque no existe ese servicio.

5) ¢Le gustaria contar con mas opciones al momento de poder
reservar una habitaciéon?

En la actualidad existe tantos medios por los cuales se pueden realizar
reservaciones pero en ese aspecto el hotel se encuentra fallando, ya que se
maneja del medio tradicional como lo es llamar por teléfono pero algunas
veces me ha comentado mi secretaria quién es la encargada de realizar ese
trabajo, que le ha tocado llamar dos veces o0 mas porque el teléfono ha estado
ocupado y como yo le he dado la orden que me reserve ahi ella insiste hasta
que consigue la reservacion, yo sugeriria que creen una pagina web o cuentas
en facebook, twitter o instagram, con la finalidad de facilitar la comunicacién

por otro medio que no sea el teléfono.

6) ¢Como calificaria la atencion del personal del hotel?
La atencion del personal es buena en el hotel, desde unos 6 meses atras veo
gue han cambiado en esa situacion, estan mas amables, mas preocupados
porque uno se sienta satisfecho y asi es como me termino sintiendo.
7) ¢En el trascurso del tiempo que se hospeddé hubo algun
inconveniente, si lo tuvo el personal estuvo capacitado para darle

solucién?

Una vez me ocurri6 algo, yo tenia un documento de un juicio y por cosas de
la vida sin querer se me dafiaron algunas hojas, y no podia volver a imprimir
de nuevo porque me estaba arreglando para mi charla, no contaba con mucho
tiempo, entonces le comuniqué eso al recepcionista de turno, el joven estuvo
presto para solucionarme eso, se fue al cyber a imprimir lo que se me habia
dafiado y yo feliz porque supieron ayudarme cuando lo necesitaba.

8) ¢Considera que las instalaciones con la que cuenta el hotel El

Marqués son las adecuadas?

De verdad que cuando llego al hotel ya es de noche y no cuento con la
oportunidad de utilizar todas las instalaciones, pero las que suelo usar estan

bien, lo que si recuerdo que la dltima vez que vine que fue en plan de visitar a
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mis amigos pude utilizar el area de la piscina y por ahi si existen partes que
se deben arreglar por el sector de las duchas, ahora no sé en qué estado
estén, pero tal vez ya hayan solucionado esa situacion porque ahora observo
gue estan realizando arreglos en el hotel.
9) ¢Legustariaencontrarinformacion, novedades y promociones del
hotel, cuél seria el medio que preferiria?
A todas las personas nos gusta contar con informacién, novedades y por
supuesto promociones no hay nadie que le desagrade eso y el medio que mas
ahora se utilizan son las redes sociales, yo especialmente para planificar mis
vacaciones investigo por ese medio, averiguo cual es la oferta hotelera para
terminar decidiéndome a donde viajo con mi familia, ademas de establecer
una interaccion con esa cuenta.
10)¢,Qué opinidn tiene al respecto con la atencién recibida por la
recepcion, que tiempo espero para ser atendido?
Opino que ahora las personas que laboran en el area de la recepcién estan
mas agiles, mas eficientes y eso es bueno para cualquier establecimiento que
se dedican a brindar el servicio de alojamiento, porque termina siendo un
factor de decisidon y yo soy muestra de conformidad de esa situacién, estimo
que tal vez se demoran unos 2 minutos hasta que me dejan ubicando en la
habitacion.
11)¢Qué tan apropiado es para usted la ubicacion del hotel?
Pienso que es totalmente apropiado debido a que eso hace que sea un factor
determinante para mi decision de seguir hospedandome aqui, agregando
claro los demas factores como la comodidad, la atencion, el precio, la
seguridad claro est4, porque yo creo que todo lugar de alojamiento tiene que
tener eso para que uno se sienta complacido.
12)¢Se siente seguro al hospedarse en el hotel?
Claro que me siento segura ya que del sin nimero de veces que me he
hospedado en el hotel eso he sentido, porque dejo con tranquilidad mis cosas
y lo que mas me agrada es que realizan las limpieza de la habitacion dejando
todo en el lugar que estaba y yo muy feliz por eso ya que no me gusta que me
cambien nada o0 me muevan las cosas del lugar donde las dejo.
13)¢Cree usted que el personal que labora en el hotel esta capacitado
para atenderlo?
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Como ya lo habia dicho pienso que el actual personal que labora ahi esta
mucho mejor que el anterior, mas capacitado y presto ayudar como lo hicieron
una vez conmigo, también me agrada como realizan la limpieza de las
habitaciones y como dejan las cosas en el lugar que estaban, lo que si sugiero
es que siempre realicen capaciones a todos ellos que laboran ahi ya que
ayudard a mejorar el servicio, lo digo porque en mi trabajo me ofrecen esa
opcién y estoy muy satisfecha por eso.
14)¢En los primeros meses del afio por latemporada solo optair ala
playa o realiza otros planes para esta fecha?
No siempre elijo ir a la playa, no me gusta mucho en realidad mas prefiero ir
a otros lugares, conocer otras partes de mi pais y su cultura, ademas que me
agrada probar comidas tipicas de la ciudad que visito.
15)¢Le gustaria que el hotel cuente con paquetes turisticos para
conocer la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas?
Me encantaria que el hotel ampliara sus servicios ofreciendo mas opciones
para todas las personas que decidimos hospedarnos ahi, lo que si veo es que
en el area de recepcion hay folletos de los lugares turisticos que existen en la
ciudad, pero no hay precios que diga cuanto cuesta cada cosa porque eso es
mas informacién mas no paquetes turisticos y si el hotel se decide por esa
opcion yo seria una de las personas que optaria por utilizar ese servicio.
16)¢Si viaja por motivo de trabajo desearia regresar con su familia o
amigos a conocer lugares turisticos de la ciudad, preferiria el
hotel?
Bueno lo mio son capacitaciones que me dan en mi trabajo y si yo estaria
totalmente dispuesta a regresar con mi familia, claro que la oferta que me
ofrezca me haga aprovechar todos los dias que esté ahi y justifique el tiempo
de viaje que realizo, aunque si he regresado pero sola.
17)¢Si su viaje es por turismo cuanto dinero destina para todo el
viaje?
Bueno el valor exacto que gasto cuando realizo un viaje no me acuerdo con
exactitud, porque es un poco dificil el recordar eso ya que uno estima una
cantidad pero siempre se termina gastando mas de lo normal, pero un valor
aproximado de acuerdo a que en mi familia somos 4 personas es unos $300

ddlares, igual es un estimado no estoy segura de eso.
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18)¢Cual es la posibilidad de que usted recomiende al hotel a un
familiar o amigo?

Si lo hecho en varias ocasiones con mis compafieros de trabajo cuando me

han preguntado de qué lugar me suelo hospedar cuando visito Santo Domingo

de los Tséachilas y me gusta hacerlo porque me ha pasado que cuando voy a

otra ciudad que no he visitado antes y no se en donde hospedarme pregunto

a mis conocidos para no pasar un mal momento con un lugar que termine

pagando por un mal servicio.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD DIRIGIDA A HUESPEDES DEL HOTEL
EL MARQUES

Nombre del Huésped: James Rosero

Motivo de Hospedaje: Negocios

Edad del Huésped: 43 afos

Nombre del Entrevistador: Paola Arias Noguera
Lugar de la Entrevista: Hotel El Marqués

Hora de la Entrevista: 15:00 pm

Duracion de la Entrevista: 30 minutos

Presentacion del Entrevistador:

Buenos tardes, mi nombre es Paola Arias Noguera y le agradezco su tiempo
y por haberme permitido estar aqui y hacerle una entrevista, la misma que
servird como informacién para un Proyecto de Titulacion de la Universidad
Catolica Santiago de Guayaquil.

Si esta usted de acuerdo y si se sentirh comodo (a), permitame grabar esta
entrevista para poder recopilar todos y cada una de sus opiniones y
pensamientos dichas en esta sesion.

Esta entrevista tiene la finalidad de conocer los motivos que usted como
huésped del hotel EI Marqués tiene al momento de decidir un lugar de

alojamiento.

CUESTIONARIO
1) ¢Con qué frecuencia se hospeda en el hotel por afio?
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Yo viajo bastante por mi trabajo por eso tengo que hospedarme varias veces
en el afio, aproximadamente son dos o tres veces por mes, en el afio seria
unas 36 veces.
2) ¢Cudl es su motivo de viaje?
Mi motivo principal es negocios ya que vendo todo lo que se refiere accesorios
de carros, entonces tengo que ofrecer la mercaderia a los locales de la ciudad
de Santo Domingo y también aprovecho para visitar a unos familiares que
viven aqui, de vez en cuando viajo por turismo pero no es tan seguido por mi
trabajo.
3) ¢Cudles son los motivos que a usted como huésped le ayudo a
escoger el Hotel El Marqués?
La excelente ubicacion creo que es lo que mas se resalta porque cuando llego
a la ciudad se lo divisa con facilidad, ademas es un hotel con bastantes afios
de existencia y en mi empresa lo conocen, por eso cuando iba a viajar por
primera vez me recomendaron, también algo que me gusta es que se
encuentra fuera del bullicio del terminal terrestre o el centro de la ciudad
debido a que eso perturba cuando uno desea descansar, agregando sus
excelentes instalaciones y la seguridad que ofrece, el amplio parqueadero, por
eso con tranquilidad dejo mi carro con la mercaderia que siempre viajo.
4) ¢Le parece que se deberia implementar mas servicios en el hotel,
puede ayudar sugiriendo cuales?
Por supuesto me gustaria, se reabriera el servicio de bar y cafeteria con el
gue contaba antes, porque al momento de llegar al hotel deseo servirme algo
de comer y yo sé que tiene la opcion para pedir a domicilio pero saben
demorar mucho en traer, entonces es mejor ir a comer a cualquier restaurante
0 N0 como nada ya que estoy muy cansado por el trabajo.
5) ¢Le gustaria contar con mas opciones al momento de poder
reservar una habitacion?
De acuerdo al avance de la tecnologia, se deberia implementar una pagina
web, para facilitar este servicio, aunque las reservaciones via telefonica, son
muy eficaces y seguras, pero existiria otra opcion para comunicarse con el
hotel y asi asegurar mi habitacion, debido a que en algunas ocasiones he
llegado a hospedarme y se ha encontrado ocupado.

6) ¢Como calificaria la atencion del personal del hotel?
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He notado que en este afio han mejorado la atencion del personal, son mas
profesionales, esmerados y capacitados, eso es bueno porque uno se siente

mas conforme por el servicio que esta cancelando.

7) ¢En el trascurso del tiempo que se hospeddé hubo algun
inconveniente, si lo tuvo el personal estuvo capacitado para darle
solucion?

En realidad en todo este tiempo que llevo hospedandome en el hotel no he
tenido ningun inconveniente, ademas ahora he notado que el personal esta

pendiente en satisfacer mis inquietudes y necesidades.

8) ¢Considera que las instalaciones con la que cuenta el hotel El
Marqués son las adecuadas?

Me parecen adecuadas, pero si me gustaria que en ciertas areas se realicen

cambios, acorde con los tiempos modernos en los que vivimos, satisfaciendo

las necesidades actuales, como por ejemplo la parte del area de la piscina

que cuenta con cambiadores en los que estan dafiados los seguros de las

puertas y las llaves de las duchas también, igual estoy observando que se

encuentran en remodelacion me imagino que en esa parte pronto lo haran.

9) ¢Legustariaencontrarinformacion, novedadesy promociones del
hotel, cudl seria el medio que preferiria?

Claro ahora se encuentra mucha informacién por medio de las redes sociales

a mi particularmente me gusta mucho observar esas paginas y enterarme de

las ofertas especiales y servicios que ofrecen los hoteles, ademas se tiene

una constante comunicacion.

10)¢,Qué opinidon tiene al respecto con la atencidon recibida por la
recepcion, que tiempo espero para ser atendido?

El tiempo de espera fue minimo en realidad, practicamente instantaneo eso lo
vengo notando con el nuevo personal en recepcion, puesto que poseen una
alta calificacion en lo referente a educacion, amabilidad y atencién, porque
antes si sabia demorarse y eso era muy molestoso mas para uno que ya es
huésped frecuente y pienso yo que para las personas que llegaban por
primera vez les molestaba mas, ahora se nota ese cambio aunque igual

siempre es bueno seguir mejorando.

11)¢Qué tan apropiado es para usted la ubicacién del hotel?
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Es uno de sus puntos fuertes y principales, porgue se encuentran alejados del
bullicio de la orbe y en el lugar exacto como punto intermedio hacia cualquiera
destino que uno escoja ir si es el centro o norte de la ciudad, ademas de

pernoctar placidamente en sus comodas habitaciones.

12)¢Se siente seguro al hospedarse en el hotel?
Si me siento seguro con las instalaciones que cuenta porque con tranquilidad
puedo dejar la mercaderia en mi carro y sé que no va a pasar nada, de hecho

eso también es uno de los motivos por los cuales sigo prefiriendo el hotel.

13)¢Cree usted que el personal que labora en el hotel esta capacitado
para atenderlo?

Como lo he mencionado antes ahora si se nota un personal mas capacitado,
pero igual sugiero que mejoren en lo que respecta a informacion de los
huéspedes porque el otro dia por ejemplo me llamaron por teléfono y como
habia llegado en la madrugada informaron que no estaba hospedado y si me
ocasionaron malestar con la empresa donde laboro, pensando ellos que no
estaba ahi, por eso deben corregir en ciertas cosas que terminan molestando

a uno como huésped.

14)¢En los primeros meses del afio por latemporada solo optair ala
playa o realiza otros planes para esta fecha?

No siempre opto por ir a la playa, a mi me gusta la diversidad y eso incluye

diferentes destinos, aunque no viajo tan a menudo por turismo ya que con los

horarios de trabajo que tengo hace un poco complicado viajar.

15)¢Le gustaria que el hotel cuente con paquetes turisticos para
conocer la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas?

Es una excelente idea, muy al acorde con nuestra gente y patrimonio cultural,

aunque observado que tienen informacién, folletos y orientacién

personalizada, de parte de la administracion y su personal en turno, para

recomendarnos o dirigirnos hacia algun sitio turistico de la ciudad o los

alrededores, si pudieran agregar paquetes en los cuales se aproveche al

maximo un fin de semana o feriados en Santo Domingo seria algo interesante.

16)¢,Si viaja por motivo de trabajo desearia regresar con su familia o
amigos a conocer lugares turisticos de la ciudad, preferiria el
hotel?
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Si lo haria, el regresar con mi familia pero con paquetes que tenga precios
accesibles y que lo hagan aprovechar el tiempo de estadia en la ciudad,
conociendo los lugares mas importantes y si el hotel me brinda esta opcion
por supuesto que lo preferiria para hospedarme.
17)¢Si su viaje es por turismo cuanto dinero destina para todo el
viaje?
No recuerdo ahora una cantidad especifica pero aproximadamente sera unos
250 délares, como para disfrutar con medida, junto con mi familia, ademas de
siempre buscar opciones de hospedaje y alimentacion accesibles con el fin de
pasar un fin de semana o feriado bien y tampoco quedarme muy endeudado.
18)¢Cual es la posibilidad de que usted recomiende al hotel a un
familiar o amigo?
Es muy alta, puesto que a mis familiares y amigos, siempre les voy a
recomendar calidad, prestigio, seguridad y economia, todas estas alternativas
las tiene el hotel por eso ya lo he recomendado, ademés algo importante es
gue me gusta siempre sugerir los hoteles que cumplan con mis expectativas
porque merecen ser recomendados y si en algun hotel me fue mal igual lo

menciono para que no paguen por un pésimo servicio.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD DIRIGIDA A HUESPEDES DEL HOTEL
EL MARQUES

Nombre del Huésped: Gabriel Sarmiento

Motivo de Hospedaje: Mantenimiento y reparaciones a hospitales
Edad del Huésped: 46 afos

Nombre del Entrevistador: Evelin Mora

Lugar de la Entrevista: Hotel El Marqués

Hora de la Entrevista: 19:00

Duracién de la Entrevista: 31 minutos

Presentacion del Entrevistador:

Buenos noches, mi nombre es Evelin Mora y le agradezco su tiempo y por
haberme permitido estar aqui y hacerle una entrevista, la misma que servira
como informacién para un Proyecto de Titulacion de la Universidad Catodlica

Santiago de Guayaquil.
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Si esta usted de acuerdo y si se sentirh comodo (a), permitame grabar esta
entrevista para poder recopilar todos y cada una de sus opiniones y
pensamientos dichas en esta sesion.

Esta entrevista tiene la finalidad de conocer los motivos que usted como
huésped del hotel EI Marqués tiene al momento de decidir un lugar de

alojamiento.
CUESTIONARIO

1. ¢(Con qué frecuencia se hospeda en el hotel por afio?

Yo no viajo tan frecuente pero si lo hago por mi trabajo debido a que realizo
mantenimiento y reparaciones a hospitales, por eso siempre tengo que
estarme hospedando en hoteles, aproximadamente es de 1 o 2 veces al mes,

vendria hacer 24 veces al afio sino me equivoco.

2. ¢Cudl es su motivo de viaje?

El viaje como lo mencione anteriormente es por trabajo, mas que todo porque
cuando lo hago es por programacion de la empresa que debo realizar
mantenimiento y reparaciones técnicas que se hace a los hospitales, empiezo
siempre por la ciudad de Quevedo luego por Santo Domingo de los Tsé&chilas,
acostumbro llegar de noche para en la mafiana a primera hora realizar mi

trabajo.

3. ¢Cuéles son los motivos que a usted como huésped le ayudo a
escoger el Hotel EI Marqués?

Elijo al Marqués porque al llegar a la ciudad de Santo Domingo de los

Tsachilas, posteriormente de venir trabajando en el hospital de Quevedo es el

primero que encuentro después del bypass y llego a descansar para seguir

trabajando en la mafana.

4. ¢Le parece que se deberia implementar méas servicios en el hotel,
puede ayudar sugiriendo cuales?
Me gustaria que cuente con una cafeteria para que me evite llamar hacer

pedido o salir a buscar que comer antes de ir a trabajar, seria bueno
también que tenga un area donde se pueda contar con una computadora

para cualquier informe que deba hacer y asi poderla utilizar.
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5. ¢Le gustaria contar con mas opciones al momento de poder
reservar una habitacién?
Ahora que en la empresa nos dan la facilidad de contar con los teléfonos
inteligentes con internet, seria bueno que por la pagina de Facebook se pueda
hacer reservaciones, en ocasiones no he podido hacerla via telefénica y corro
el riesgo de llegar y no contar con habitacion para hospedarme algo que me

ha pasado rara vez.

6. ¢Como calificaria la atencion del personal del hotel?

En las dltimas ocasiones que me he hospedado ya ha mejorado la atencion,
antes cuando llegaba en la noche solian tardarse al abrir la puerta para entrar
al parqueadero, eso me impacienta un poco, ahora es diferente aunque no

estaria de mas que las puertas del parqueadero sea automatica.

7. ¢En el trascurso del tiempo que se hospeddé hubo algun
inconveniente, si lo tuvo el personal estuvo capacitado para darle
solucion?

En el transcurso del tiempo que me he hospedado tuve un malestar por el

largo dia de trabajo y necesitaba un té, pero lo bueno que se cuenta con una

estacion donde me lo pude preparar sin ningan problema, después de eso

estuvieron pendiente como seguia y si necesitaba algo mas.

8. ¢Considera que las instalaciones con la que cuenta el hotel El
Marqués son las adecuadas?

Pues uso muy poco todas las instalaciones pero de las que uso todas las veo

en buen estado, reitero lo de las puertas del parqueadero que deberia ser

automética para brindar un mayor servicio para el huésped, mas cuando llega

uno tarde de la noche.

9. ¢Legustariaencontrarinformacion, novedadesy promociones del
hotel, cual seria el medio que preferiria?

Pues yo ahora lo que utilizo es las redes sociales desde que me dieron el

teléfono inteligente, claro estd que lo reviso apenas pueda porque paso

ocupado la mayoria del tiempo, pero es lo que tengo a la mano y si me gustaria

saber de las promociones que esté brindando a los huéspedes que fijo llegan

1 o 2 veces al mes al hotel.
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10.¢Qué opinion tiene al respecto con la atencion recibida por la
recepcion, que tiempo espero para ser atendido?
Con el nuevo personal que cuenta ahora me doy cuenta que son eficientes,
porque tenian un personal que no lo era y eso me molestaba mucho, los de
ahora son personal buenos que saben tratar a los huésped y estan pendiente
de las necesidades que uno tenga.

11.¢Qué tan apropiado es para usted la ubicacion del hotel?

Como le comentaba a mi me favorece mucho, porque a lo que llego desde
Quevedo a Santo Domingo de los Tsachilas es el primer hotel que encuentro
luego del bypass, después de una larga jornada laboral llego a descansar a

un lugar tranquilo y eso también es lo que me agrada.

12.¢Se siente seguro al hospedarse en el hotel?

Con respecto a la seguridad si estoy tranquilo, puedo dejar en mi carro mis
herramientas de trabajo sin ningln inconveniente, ademas de las
pertenencias que dejo en la habitacion, lo encuentro en su sitio luego de la

respectiva limpieza que realizan.

13.¢Cree usted que el personal que labora en el hotel esta capacitado
para atenderlo?
En lo que se refiere en atencion si estan capacitados no tengo ninguna queja
al respecto, pero sugiero que sepan otro idioma, para a aquellos extrajeras
que llegan a la ciudad, observe que un huésped de procedencia
norteamericana solicitaba informacién en su idioma sobre cémo llegar a la
capital Quito y el recepcionista no supo ayudarlo porque no comprendid, y me
di cuenta que no estan preparados para atender a extranjeros.
14.¢.En los primeros meses del aiio por latemporada solo optair ala
playa o realiza otros planes para esta fecha?
Por lo regular si prefiero ir a la playa, pero también me gusta acudir a
balnearios, todo con tal de disfrutar en familia, lo que se refiere a viajar eso
disfruto mucho siempre y cuando tenga la oportunidad de hacerlo por lo
gue a veces mi trabajo no me lo permite.

15.¢Le gustaria que el hotel cuente con paquetes turisticos para
conocer la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas?
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Creo que seria una maravillosa idea, porque de esa manera se conoce nuevos
puntos turisticos del Ecuador y si es un paquete accesible mucho mejor, asi
se planea con tiempo un viaje y que se puede hacer, aunque en recepcién me

he fijado que existe informacion de lugares turisticos de la ciudad.

16.¢Si viaja por motivo de trabajo desearia regresar con su familia o
amigos a conocer lugares turisticos de la ciudad, preferiria el
hotel?

Asi es me gustaria regresar para que conozcan a dénde vengo a trabajar y si

el hotel decide crear los paquetes turisticos para conocer los lugares

atractivos de la ciudad, que mejor que compartirlo con mi familia.

17.¢Si su viaje es por turismo cuanto dinero destina para todo el

viaje?

El valor exacto no lo recuerdo pero también depende de los dias que sea el
viaje, si es un feriado que por lo regular son 3 dias si destino como minimo
$150 ddélares cuando suelo ir a la playa y voy a quedarme en casa de mi
comadre, pero si es de ir a otro destino si he llegado a gastar $300 délares,

son gastos que se programan para poder disfrutar.

18.¢Cuél es la posibilidad de que usted recomiende al hotel a un
familiar o amigo?

Es el primer hotel que recuerdo si alguien me pregunta, y mas que todo por

lo econédmico que es para poder planificar un viaje y no gastar mucho en

hospedaje, adicional sus instalaciones son las adecuadas y se ve que siguen

mejorando para el bienestar de los huésped, por lo que vale la pena

recomendarlo
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Tabla 89: Anexo #4 Formato de andlisis de las Entrevistas

Persona Entrevistada _—

Frecuencia de hospedaje

Motivo de Viaje

Motivos para elegir hospedarse en el hotel "El Marqués"
Opinién de implemento de servicios para el hotel

Nuevas opciones de reserva de habitaciones

Atencién del personal

Personal capacitado para dar soluciones a los inconveniente
Estado de las instalaciones del hotel "ElI Marqués"

Medio para recibir informacién del hotel

Atencién recibida en recepcién/ tiempo de espera para ser
atendido

Ubicacion del hotel

Seguridad en el hotel

Personal capacitado para atender
Planes de viajes en temporadas

Brindar paquetes turisticos en el hotel
Viaje por trabajo, regresar hacer turismo
Dinero destinado para realizar turismo
Recomendar el hotel

Elaborado por: Autores
Tabla 90: Anexo #5 Formato para analizar Aspectos Positivos y Negativos de

las entrevistas

Elaborado por: Autores
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Tabla 91: Anexo #6 Formato de andlisis para Mystery Shopper

Hoteles

Acuarius Milenio

Atencion rapida de 1 a 2 min (5=Excelente) y 10 min (1 siendo muy malo)

Infraestructura Calificar del 1 al 5, 1 siendo muy malo y 5 siendo excelente

Elaborado por: Autores
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Anexo #7 RESULTADOS DE LA ENCUETA

Tabla 92: Sexo

Masculino 55
Femenino 172 45

Elaborado por: Autores

Gréafico 12: Sexo

384 Sexo ‘

m Masculino
m Femenino

r

h

Elaborado por: Autores

El mayor nimero de encuestados en la ciudad de Guayaquil son los que
pertenecen al sexo masculino que son 212 representado en el grafico en un
55%, seguido del sexo femenino que es 172 que vendria a ser el 45% que
sumando los 2 valores da el total de 384 que es la muestra tomada para la

investigacion.
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Tabla 93: Edad

27-35 123 32
36-45 88 23
21-26 83 22

46 + 50 13
15-20 40 10

Elaborado por: Autores
Grafico 13: Edad

Edad
384

32%

23%

27-35 36-45 21-26 46 + 15 -20
H Seriesl 123 88 83 50 40

Elaborado por: Autores

La edad que esta entre los 27 a 35 afios alcanzo6 el 32%, seguido de los 36 a
45 afios que representa el 23% y la de edad de 21 a 26 afios consiguio el

22%, estos datos se obtuvo de la encuesta a los guayaquilefios.
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Tabla 94: Sector

Norte 159 41
Sur 109 28
Centro 69 18
Oeste 47 12

Elaborado por: Autores

Grafico 14: Sector

384 Sector

Norte Sur Centro Oeste
B Seriesl 159 109 69 47

Elaborado por: Autores
De la muestra seleccionada para la investigacion se lo dividié por sectores de
donde viven los encuestados, la mayor parte fue del norte siendo el 41% de

las personas, seguido del sur por el 28%.
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Tabla 95: Factor importante para decidir hacer turismo

Presupuesto 195 51

Atributos propios del destino 90 23
Variedades de actividades que realiza 63 16
Tiempo de viaje 36 9

Elaborado por: Autores

Grafico 15: Factor importante para decidir hacer turismo

384 Factor importante para decidir hacer turismo

23%
16%

Atributos propios el i

Presupuesto del destino actlv:(élaaﬁsz que Tiempo de viaje
H Seriesl 195 90 63 36

Elaborado por: Autores

El principal factor para que los encuestados decidan hacer turismo es el
presupuesto, asi coincidieron el 51% de 195 personas, seguidos del 23% con
el atributo propio que tenga el destino, esto equivale a 90 personas, en cambio
63 personas prefieren saber las variedades de actividades que se realiza en
el viaje siendo el 16% y como ultimo lugar 36 personas escogieron el tiempo

de viaje que requiere para llegar al lugar con el 9%.
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Tabla 96: Tiempo para planificar un viaje

1 mes 171 45

1 semana 104 27

No planifica 78 20
1 a2dias 31 8

Elaborado por: Autores

Grafico 16: Tiempo para planificar un viaje

384 Tiempo para planificar un viaje
45%
27%
20%
8%
1 mes 1 semana No planifica 1 a2dias
H Seriesl 171 104 78 31

Elaborado por: Autores

El tiempo que requieren para planificar un viaje es de un 1 mes de
anticipacion, esto es el 45% de 171 personas, seguido del 27% que es 104
personas que lo deciden en 1 semana, en cambio los que no planifican fueron
78 personas siendo el 20% y el 8% de 31 personas deciden viajar de 1 a 2

dias antes.
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Tabla 97: Lugar de alojamiento que prefieren

Hotel 266 69
Hosteria 74 19
Hostal 35 9
Pension 6 2
Motel 3 1

Elaborado por: Autores

Grafico 17: Lugar de alojamiento que prefieren

384 Lugar de alojamiento que prefieren

9%

|
Hotel Hosteria Hostal Pensién Motel
B Seriesl 266 74 35 6 3

Elaborado por: Autores
Al preferir donde alojarse el 69% de 266 personas coincide en que sea en un
Hotel, seguido del 19% de 74 personas que seleccionaron la hosteria y el 9%

de 35 personas prefieren un hostal.
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Tabla 98: Aspecto importante para escoger un hotel

Precio 106 28
Comodidad 94 24

Buena Atencion 80 21
Ubicacion 61 16
Seguridad 41 11

Otros (Que reciban mascotas) 2 1

Elaborado por: Autores

Grafico 18: Aspecto importante para escoger un hotel

384 Aspecto importante para escoger un hotel

28%
24%
21%
16%
Buena Otros (Que
Precio Comodidad A . Ubicacién Seguridad reciban

tencion

mascotas)
H Seriesl 106 94 80 61 41 2

Elaborado por: Autores

El aspecto mas importante para que los encuestados elijan un hotel es el
precio en un 28%, esto es 106 personas, seguidos del 24% por la comodidad
que brindan las habitaciones, 94 personas coinciden en esto y el 21% de 80

personas concuerdan con la buena atencién ofrecida en el lugar.
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Tabla 99: Precio que suelen pagar al hospedarse por persona en una noche

en un hotel
10-25 178 46
26-50 143 37
51-75 46 12
76+ 16 4

Elaborado por: Autores

Grafico 19: Precio que suelen pagar al hospedarse por persona en una noche
en un hotel

384 |Precio que suelen pagar al hospedarse por persona en una
noche en un hotel

10-25 26-50 51-75
H Seriesl 178 143 47 16

Elaborado por: Autores

Con respecto al precio que suelen pagar al hospedarse una persona por
noche en un hotel, el 46% de 178 personas eligi6 de $10 a $25 ddlares,

seguido del 37% que es 143 personas que cancelan de $26 a $50 ddlares.
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Tabla 100: Conocen o visitan la ciudad de Santo Domingo de los Tséachilas

Elaborado por: Autores

Grafico 20: Conocen o visitan la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas

Conocen o visitan la ciudad de Santo Domingo de los
Tséachilas

384

Elaborado por: Autores
Un 61% si conocen o han visitado la ciudad de Santo Domingo de los

Tséachilas esto es 236 personas y la diferencia es 148 personas que no han

podido hacerlo siendo el 39%.
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Tabla 101: Motivo por lo que no han visitado o no conocen la ciudad de Santo

Domingo de los Tsachilas

Tiempo de viaje 48 32
No es turistico 45 30
Otros 27 18

Clima de la ciudad 18 12
La delincuencia 10 7

Elaborado por: Autores

Grafico 21: Motivo por lo que no han visitado o no conocen la ciudad de Santo
Domingo de los Tséachilas

148 Motivo por lo que no han visitado o no conocen la ciudad de
Santo Domingo de los Tsachilas
32%
- 30%
18%
12%
7%
Tiempo de No es Otros Clima de la
viaje turistico ciudad delmcuenua
H Seriesl 48 45 27 18 10

Elaborado por: Autores
De las 148 personas que no han visitado o no conocen la ciudad de Santo
Domingo de los Tséachilas el 32% de 48 personas consideran el tiempo de

viaje y 30% de 45 personas piensan que no es turistico.
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Tabla 102: Otros motivos de no conocer 0o no visitar la ciudad de Santo

Domingo de los Tsachilas

No he podido ir 12 44
Desconozco lo que ofrece 11 41
Falta de presupuesto 4 15

Elaborado por: Autores

Grafico 22: Otros motivos de no conocer o no visitar la ciudad de Santo
Domingo de los Tséachilas

27 Otros motivos de no conocer o no visitar la ciudad de Santo
Domingo de los Tséachilas

Desconozco lo que
ofrece

B Seriesl 12 11 4

Falta de presupuesto

No he podido ir

Elaborado por: Autores

Otros motivos por lo que no han visitado o no conocen la ciudad de Santo
Domingo de los Tsachilas con el 44% es porque no han tenido la oportunidad
de viajar a la ciudad que son 12 personas, seguido del 41% de 11 personas

gue opinan que desconocen los lugares turisticos que ofrecen.
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Tabla 103: Frecuencia de visita a la ciudad de Santo Domingo de los

Tsachilas
Nada frecuente 89 38
Frecuente 86 36
Muy Frecuente 61 26

Elaborado por: Autores

Grafico 23: Frecuencia de visita a la ciudad de Santo Domingo de los
Tsachilas

236 Frecuencia de visita ala ciudad de Santo Domingo de los
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Elaborado por: Autores

De las personas que si conocen o visitan la ciudad de Santo Domingo de los
Tséachilas el 38% de 89 personas lo hacen nada frecuente, seguido del 36%
de 86 individuos que lo hacen con frecuencia y siendo el 26% de 61 personas

que son los que van muy frecuente.
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Tabla 104: Tipo de viaje que realizan

Negocio 101 43
Visitas Familiares 60 25
Vacaciones 42 18
Otros 21 9
Estudios 12 5

Elaborado por: Autores

Grafico 24: Tipo de viaje que realizan
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Elaborado por: Autores

Con respecto al tipo de viaje que realizan el 43% de 101 personas lo hacen
por negocio, seguido del 25% de 60 personas que viajan por visitas familiares
y el 18% de 42 personas por vacaciones.
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Tabla 105: Otros tipos de viaje que realizan

De paso 12 57
Capacitaciones 6 29
Transito (1 noche) 2 10
Trabajo artistico 1 5

Elaborado por: Autores

Grafico 25: Otros tipos de viaje que realizan
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Elaborado por: Autores

Otros tipos de viaje que realizan son los de paso que son 12 personas que
representan el 57%, en cambio 6 personas del 29% lo hacen por

capacitaciones y 2 personas por transito de una noche siendo el 10%.
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Tabla 106: En hotel gue se hospedan cuando llegan a Santo Domingo de los

Tsachilas
Otros 57 24
Milenio 32 14
Sheraton 25 11
Toachi 18 8
Zaracay 17 7
Acuarius 13 6

Elaborado por: Autores

Grafico 26: En hotel que se hospedan cuando llegan a Santo Domingo de los

Tsachilas
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Elaborado por: Autores

El hotel en que se han hospedado cuando han visitado la ciudad de Santo
Domingo de los Tséachilas es el hotel EI Marqués con un 31% de 87 personas,
seguido del 24% con la variable otros hoteles siendo 57 personas y uno de
los competidores directos con el14% es el hotel Milenio con 32 personas.
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Tabla 107: Otros hoteles que se han hospedado

Ninguno 38 67
Puerta del Sol 9 16
Shiris 4 7
Velacorp Palace 3 5
Wendy 2 4
Jimmy 1 2

Elaborado por: Autores

Grafico 27 : Otros hoteles que se han hospedado
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Elaborado por: Autores

La variable otros con el 67% tiene a 38 personas que no se han hospedado
en ningun hotel, seguido del 16% que lo han hecho en el hotel Puerta del Sol

con 9 personas.
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Tabla 108: Servicio importante del hotel que se han hospedado

Wifi 47 24

Tv con cable 37 19
Piscina 29 15
Parqueo 23 12
Agua Caliente 16 8
Cafeteria 16 8

A/C 13 7
Anulada 11 6
Otros (Hidromasaje) 4 2
Teléfono 2 1

Elaborado por: Autores

Grafico 28: Servicio importante del hotel que se han hospedado

198 Servicio importante del hotel que se han hospedado
24%
19%
15%
12%
8% 8% ’
2% [ =75
p Otros
WiFi MACET Piscina Parqueo Agua el A/C  Anulada (Hidrom Teléfono
cable Caliente a asaje)
m Seriesl 47 37 29 23 16 16 13 11 4 2

Elaborado por: Autores

El servicio que las personas encuestadas creen mas importante del hotel que
se han hospedado es el wifi con un 24% que es 47 personas, seguido del 19%
que es 37 personas que eligieron tv con cable y el 15% de 29 personas la

piscina.
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Tabla 109: Motivo de preferencia para hospedarse en "El Marqués™

Buena Atencion 29 33
Ubicacion 24 28
Comodidad 15 17
Precio 11 13
Seguridad 8 9

Elaborado por: Autores

Grafico 29: Motivo de preferencia para hospedarse en "El Marqués"
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Elaborado por: Autores

El motivo principal por lo que prefieren hospedarse en el hotel El Marqués es
la buena atencion con el 33% que es 29 personas, seguido por la ubicacion
con el 28% esto es 24 personas y la comodidad con el 17% que es 15
personas.
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Tabla 110: ¢ Como conocieron el hotel EI Marqués?

Facil acceso 40 46
Recomendacion 32 37
Convenios con Empresas 15 17
Otros 0 0

Elaborado por: Autores

Grafico 30: ¢ Como conocieron el hotel EI Marqués?
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Elaborado por: Autores

La forma de cémo conocieron el hotel EI Marqués fue por recomendacion con
el 43% que es 37 personas encuestadas, seguida por facil acceso con el 40%
que es 35 personas y el 17% que es 15 personas por convenios con

empresas.
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Tabla 111: Medios de informacién

Redes Sociales
Pagina web 59 25
Periodico 24 10
Revistas especializadas 19 8
Radio 15
Otros (Televisién) 1 0

Elaborado por: Autores

Grafico 31: Medios de informacion
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Elaborado por: Autores

El medio de informacién que les gustaria a las personas encuestadas que les
brinden informacién son redes sociales con el 50% que es 118 personas,
seguido de la pagina web con el 25% que es 59 personas y periddicos con el
10% de 24 personas.
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Andlisis General:

Los resultados logrados en la encuesta a 384 personas ayudan para obtener
informacion mas relevante para beneficio total del hotel EI Marqués, porque
se conocié que la variable precio es muy importante para las personas,
destacando que uno de los servicios primordiales para las personas
encuestadas es wifi y tv con cable, por eso tienen que estar pendientes de
gue siempre se cuente con eso para que estén satisfechos los huéspedes,
algo que es necesario mencionar es que en la actualidad se estan realizando
arreglos con el fin de ofrecer mayor comodidad a todos los que se hospedan,
ademas de que existe favoritismo de las personas por hospedarse en hoteles,
siendo esto una gran ventaja debido a que se encuentra el hotel EI Marqués
en esta categoria, esto favorece porque cuenta con posibilidades de ser
seleccionado como el lugar de alojamiento de las personas que visitan la
ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas, en lo que se refiere a viajes que
mas realizan lo hacen por negocios, un aspecto a considerar es que se tiene
que crear una pagina web y cuentas en las redes sociales, todo esto con el fin
de mantener mas contacto con las personas, llegando con mas facilidad con
la informacion que se quiere brindar y por supuesto aprovechar que en la
actualidad se manejan mas por este medio, de acuerdo a lo que supieron

indicar las personas encuestadas.
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Anexo #8 INFRAESTRUCTURA DEL HOTEL “EL MARQUES” 2013

Figura 89: Fachada del hotel “El Figura 90: Letrero del hotel
Marqués” "El Marqués"

Fuente: Hotel EI Marqués 2014
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