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RESUMEN EJECUTIVO

La Hosteria - Spa Agoyan es una empresa que presta servicios hoteleros, la cual pone a
disposicion del cliente cuatro suites, catorce cabafias estandar y catorce habitaciones normales;
es decir un total de treinta y dos habitaciones, donde en total caben ciento diez personas en su
ocupacion total de la hosteria. Todas tienen bafio privado, television con cable; y parqueadero
para aproximadamente veinticinco carros. Sus precios incluyen desayuno, uso de las

instalaciones como piscina, sauna, turco, hidromasaje, juegos infantiles, areas verdes.

El presente trabajo de titulacién previo a la obtencion del titulo de Ingenieria Comercial es
un plan de marketing para la Hosteria - Spa Agoyan, en el cual se propuso las estrategias
mas iddéneas con el fin de incrementar sus ventas y conocer las preferencias de los clientes,

en cuanto a hospedaje y asi saber de sus gustos, necesidades y proceso de compra.

Se hizo un analisis FODA para conocer la situacion de la Hosteria - Spa, el planteamiento
de un Sistema de Auditoria de Marketing, con el objetivo de examinar de manera exhaustiva,
sistematica, independiente y perioddica del entorno, los objetivos, las estrategias y las
actividades de marketing de la hosteria, con el objeto de determinar problemas y
oportunidades y recomendar un plan de actuacion encaminado a mejorar el rendimiento de
su marketing. Se plante6 una investigacion de mercado con la informacién previamente
obtenida y se estableci6 el mercado meta y posicionamiento de la hosteria. Para ya concluir
el tema se aplico un Mix de Marketing y se establecié un presupuesto con el cual se

cumpliran sus objetivos.

Xi



INTRODUCCION

Ecuador es un pais que cuenta con un gran potencial turistico, una amplia gastronomia,
biodiversidad de su flora y fauna e infinitos lugares con paisajes unicos, por lo cual los
servicios hoteleros forman parte primordial de la satisfaccion total del cliente al momento

de hacer turismo en Ecuador.

Hoy en dia las empresas hoteleras se ven afectadas por varios factores como las fuerzas
competitivas, demograficas, tecnoldgicas, entre otras. Aunque se encuentran en una
posicién alejada a la influencia en la empresa, son muy importantes ya que permiten que la
hosteria se replantee su forma de desarrollarse, de tal manera que pueden realizarse cambios

que ayuden a rentabilizar las oportunidades y reducir el riesgo de las amenazas que posee.

La ciudad de Bafios de Agua Santa es una de las potencias turistica del Ecuador por lo que
el hospedaje es la fuente de trabajo para muchos de los habitantes de la ciudad y es ahi donde
esta la Hosteria - Spa Agoyan, done se plantea un plan de marketing para lograr incrementar

sus ventas y tener un mercado meta y posicionamiento definido.



1 CARACTERISTICAS DEL ENTORNO EXTERNO E INTERNO, MODELO
COMPETITIVO DE PORTER E INTERRELACION DE LOS FACTORES DEL

ENTORNO

1.1 MACROENTORNO DE LA HOSTERIA - SPA AGOYAN

1.1.1 Factor Politico - Legal

Ecuador cuenta con la "Ley de Turismo™ el cual determina el marco legal que

promociona el desarrollo y regula al sector turistico.

El articulo cuarto de la ley nos detalla sobre la politica estatal con relacion al

sector del turismo y que debe cumplir los siguientes objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las
actividades mediante el fomento y promocion de un producto turistico
competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, histdricos, culturales
y arqueoldgicos de la Nacion;

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

d) Propiciar la coordinacion de los diferentes estamentos del Gobierno
Nacional, y de los gobiernos locales para la consecucién de los objetivos
turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen
legalmente la actividad turistica;
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f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros
organismos del sector publico y con el sector privado; v,

g) Fomentar e incentivar el turismo interno. (Ministerio de Turismo, 2008)

En cuanto a la hoteleria tiene relacion con el articulo antes mencionado y se debe
cumplir con permisos, tasas, contribuciones y otras obligaciones que deben

cumplir los establecimientos de Alojamiento como se indica en él.

Existe la participacion de los gobernantes provinciales y cantonales que ayudan

a promover el desarrollo turistico.

En cuanto a las politicas del Ecuador fomenta la preservacion de la flora y fauna
e incluye a que la comunidad nativa de cada uno de los pueblos participe en ello

ya sea con sus costumbres o tradiciones para que asi se conserve su tradicion.

Hay un gran soporte politico y legal lo que contribuye al turismo y promueve al
Ecuador de manera internacional lo que se convierte en una oportunidad para La

Hosteria - Spa Agoyan ubicada en Bafios de Agua Santa.

1.1.2 Factor Econ6mico

El 2015 fue el afio con mayor calidad turistica segln la catalogacion por parte

del Gobierno, lo que convierte al Turismo una actividad muy importante y

dindmica.
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La meta propuesta es un incremento del 9% de turistas que visitan el pais. Con
esto se esperan resultados de mejora en un 16%, es decir, aproximadamente 250

millones de ddlares.

El Producto Interno Bruto promedio mundial es de 9,5%, mientras que en
Ecuador es de 5,3%, lo que a nivel mundial 1 de cada 11 empleos tiene relacién
con el turismo en Ecuador la relacion es de 1 de cada 20 empleos. (World Travel

& Tourism Council, 2015)

ROL DEL TURISMO EN LA ECONOMIA (CIFRAS CLAVE)
Partici acién _
MUNDO enelP =

9,5% 1 de cada 11
(:ontrlbucmn total empleos en
de turismo al el mundo
PIB mundial Fuente: World Travel and
Fuente: OMT Tourism Council (WTTC)
ECUADOR (2014)
Parti ion Exportac
,
$1.487
com"buc'on total 1 de cada 20 millones
de turismo al PIB empleos “3ra Fuente de |
Fuente: WTTC Fuente: INEC-MINTUR § In resos :
i No Petroleros :

Figura 1: Rol del Turismo en la Economia
Fuente: (Diario La Nacion, 2015)

En cuanto al potencial del Ecuador en el desarrollo turistico, pertenece al 25%

superior pero genera menos ingresos que el promedio del 75% inferior.
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POTENCIAL DE ECUADOR

Potencial para el desarrollo turistico
(recursos naturales y culturales)

140 paises (World Economic Forum)

+ Potencial - Potencial

«Ecuador pertenece al 25%
superior (mayor potencial)

«Pero genera menos ingresos que
el promedio del 75% inferior

Figura 2: Potencial del desarrollo politico
Fuente: (Diario La Nacion, 2015)

En Febrero del 2015 se promocion6 un spot de 30 segundos en el que se
promocionada a Ecuador en el Super Bowl con un costo de $2,93 millones. Asi

lo indic6 el Ministerio de Turismo.

Ecuador fue el primer pais latinoamericano que se promocioné en una gran final

y como parte de estos spots.

El ministerio del Ecuador indicd que se espera un retorno de 15 veces mas de los
que fue su inversién y se va a generar 1800 puestos de trabajo, ya que gracias a
las rutas directas de Ecuador, 73 vuelos directos semanales y 189 vuelos con
conexion en México, Centroamérica y Suramérica. En términos econémicos, el
afio pasado este mercado significo un ingreso cercano a los USD 545 millones
para el sector turistico nacional, segin datos del Mintur. (Diario La Nacion,

2015)
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Para el 2018 el Gobierno busca que el turismo supere a los ingresos generados
por el banano y el petréleo; mientras que para el 2020 la meta es duplicar los

ingresos por el mismo concepto del turismo.

OBJETIVOS

5.000

w504 *2015: Ao de la Calidad Turistica
«2018: Primera fuente de ingresos no petroleros
%1 +2020: Duplicar los ingresos por concepto de turismo
3.500
Ingresos 3.000 ///
alpais —"/
Millones; —r
(Us$ ) Jo LA / et
7 e
1.500 / e
oy e
1000 { """ ST '—//
PP At
500 O e e e O
0 S Tm ~ © = & o @ W @'~ @ @ =)
RERERERREEEERERERER §
Turismo ~ Banano y platano

Figura 3: Ingresos a Ecuador

Fuente: (Ministerio de Turismo, s.f.)

Los productos que se van a priorizar son la naturaleza, aventura, la cultura, sol y
playa y la gastronomia ecuatoriana, teniendo asi una meta en la finalizacion del

2015 de $1754 millones.

METAS 2015: LLEGADAS E INGRESOS

x| 3} Ll

$1.754 = 1.695579 1158/d y 9dias

>
ST

Millones = Visitantes (Promedio) (Mediana)
416.4% 48.9% 47.1%
Incremento Incremento (Incremento)
(S 247 MM.
mas que en 2014)

Figura 4: Ingresos por turismo
Fuente: (Diario La Nacion, 2015)
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Segun el INEC en su ultimo analisis realizado en el 2010, describe los viajes
realizados dentro del territorio nacional segun ciudades un total de $728469, en

promedio de viaje una persona por hogar.

Los principales motivos de viajes son para visitar a parientes y como segunda

razon diversion y recreacion; es decir por turismo.

Viajes realizados dentro del 174.208 | 1 Viajes realizados dentro
territorio nacional segtin ciudades Quito del territorio nacional
Entre septiembre y noviembre de 2010.* O seguin dias realizados

17.486 | 1 g :
Entre septiembre y noviembre
AMBATO de 2010.%*

3. - 182.157 | 1
Total de viajes Promedio de GUAYAQUIL O

i iaj 36,3%
realizados por viaje o ’
los hogares por hogares 45.575 | 2 Feriado

CUENCA 264.232

v
728.469 1 Fin de semana

. 316.134 :
Nacional 20.186 20,3%

MACHALA Entre semana
148.103

43,4%

Figura 5: Viajes realizados dentro de Ecuador
Fuente: (Ecuador en Cifras, 2010) ENEMDU Diciembre 2010 - Datos Hogares

En los dltimos 5 afios la llegada de extranjeros al Ecuador se ha incrementado
en un 48,70% pasando de 1 047 098 visitantes en el 2010 a 1 557 006 en el 2014

(incremento de 14,1%). (Maldonado & Proaiio, 2015).
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Figura 6: Llegadas de turisticas extranjeros al Ecuador y variacion anual
Fuente: (Maldonado & Proafio, 2015)

Los principales mercados emisores, con el mayor nimero de llegadas con
Colombia, Estados Unidos y Pert con 24,1%, 16,7% y 11,3%, respectivamente

del total de turistas registrados al cierre del 2014.

ORIGEN DE TURISTAS
QUE VISITAN ECUADOR
(2014)

B Colombia M Pert Espafia
B Estados Unidos B Venezuela Argentina
B Otros

Figura 7: Origen de Turistas que visitan Ecuador
Fuente: (Maldonado & Proafio, 2015)
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Los lugares de alojamientos en viajes realizados dentro del territorio nacional lo
hacen en vivienda de familiares y amigos y en segundo lugar lo hacen en hoteles

y similares.

Principales motivos de viajes Lugares de alojamiento”*™ en viajes
realizados dentro del territorio nacional realizados dentro del territorio nacional
Entre septiembrey noviembre de 2010.** Entre septiembre y noviembre de 2010.**

Visitar parientes $ 3‘33 '5‘%7?.'5
ek 7. 390 Vivienda de
Diversion, recreacion (32,8%) @—— familiares y amigos 351.878(74,7%)
Visitar amigos %) Hotely similares  [SORIS{19/1%)
Negocios (41%) Vivienda propia 16.821(3,6%)
Tratamientos - salud T (18%) @__. Camping 4.121(0,9%)
Conferencias -—~ Vivienda alquilada  [3.506(0,7%)

Comision de servicios
5.071(1,0%)

Acompafiar a

pariente 0 amigo

Otros

Razones por la que no han viajado fuera del cantén
Entre septiembre y noviembre de 2010.**

Motivos Econdmicos
M Motivos de Salud
I No le gusta viajar
Motivos familiares

8 Motivos de trabajo . i ) ;-

I Otros motivos M ia gcaddOLj

Figura 8: Alojamientos y motivos de viajes
Fuente: (Ecuador en Cifras, 2010) ENEMDU Diciembre 2010 Datos Hogares

1.1.3 Factores Naturales

La ciudad de Bafos se encuentra rodeada de cascadas y rodeado de verdes
paisajes, lo que lo vuelve atractivo a turistas nacionales e internacionales. Se
encuentra cerca de la capital del Ecuador y de las ciudades principales como

Guayaquil, Ambato, Riobamba y el Oriente.
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Las mayores atracciones que tiene la ciudad de Bafios para ofrecer a los turistas
se encuentran en el entorno natural, como cascadas, volcanes, paisajes,

balnearios, deportes extremos, etc.

Las agencias de turismo con su gran experiencia en prestar servicios de aventuras

de deportes extremos tienen:

Rafting: Se lo realiza en el rio Pastaza en el sector oriental de la ciudad,

partiendo desde San Francisco, o desde el sector de La Penal (Rio Negro).

El equipo consiste en: casco, remos, trajes de neopreno, chaleco salvavidas,
cuerda de rescate, entre otros; todo el equipo asi como guias certificados y con
experiencia en esta actividad de aventura son provistos por la agencia operadora
que oferta esta actividad. Se requiere saber nadar, no se requiere experiencia.

(Bafos, 2016)

Figura 9: Rafting

Fuente: (Geotours, 2015)
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Canopy: Veértigo asegurado. Permite deslizarse desde la parte superior hacia
abajo suspendido en un cable generalmente de acero inoxidable que cruza una
quebrada, un rio o entre las copas de los arboles. La empresa ofertante de esta
actividad proveera al turista del equipo necesario consistente en: casco, arnés,

guantes, descendedoress, y cintas.

En Bafios hay escenarios increibles para realizar esta actividad. (Bafios, s.f.)

Fuente: Canopy Tours (Hostal Erupcion, s.f.)

Kayaking: Este es un deporte realmente extremo que puede ser practicado
Unicamente por expertos conocedores de esta actividad. En la parte oriental de
Bafos en la Parroquia Rio Negro se encuentra el Rio Topo mismo que segun
algunos expertos es uno de los rios méas tecnicos y de los mejores del mundo
para realizar este deporte, ademas de la belleza del entorno y de la grandiosa

biodiversidad del sector. (Bafios, s.f.)



L

Figura 11: Kayaking
Fuente: (La Villa del Pefion, s.f.)

Escalar en roca volcanica natural: Es una actividad de mucha fuerza y
adrenalina, que incluye alturas de peligro considerable. En Bafios hay paredes
muy particulares como la que se encuentra en San Martin (cerca al
Ecozooldgico), la ruta ubicada atras del Terminal Terrestre (Puente San
Francisco) compuestas de roca volcanica, en algunas de ellas se han

implementado anclajes fijos y rutas determinadas.

Hay un muro artificial particular en el Barrio ElI Recreo: Parque Aventura.

(Bafos, 2016)

Figura 12: Escalar en roca volcanica natural
Fuente: (Bafios, 2016)
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Puenting: Sélo para los mas osados, el puenting es una experiencia muy
emocionante. Se realiza desde un puente con el uso de cuerdas dinamicas en
caida libre, un movimiento pendular como de un gran columpio, lo hacen una

sensacion muy especial, pura adrenalina.

Lugares: Puente de San Francisco (sector del Terminal Terrestre) y en el Puente
de Rio Blanco aproximadamente 4 Km. al este de la ciudad. (Proximamente:

puente de San Francisco en Rio Negro). (Bafios, s.f.)

Figura 13: Puenting

Fuente: (La Villa del Pefién, s.f.)

La ciudad de Bafios de Agua Santa también cuenta con atractivos turisticos que

entre ellos se describen los siguientes:

e Piscinas de aguas termales.

e La Basilica de la Reina del Rosario de Agua Santa.
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e (Cascadas:

» La Cascada de Rio Verde o Pailon del Diablo
= La Cascada de La Virgen

= La Cascada Inés Maria

» La Cascada de Agoyan

= | a Cascada El Manto de la Novia

e Zoologico de Barios.

e Cerro Hermoso.

e |a Tarabita.

e Parque Nacional Llanganates.

e Parque Nacional Sangay.

1.1.4 Factores Socio - Culturales

La poblacion de Bafios de Agua Santa, en su mayoria es una poblacion religiosa

por su fe catdlica que le brindan a la Virgen, ya que dentro de sus creencias, ella

ha obrado milagros al salvarlos de constantes erupciones volcanicas en la ciudad.

Por tal razén su cultura se manifiesta en la principal devocion que le tienen a la

Virgen, asi es como se puede observar que miles de personas realizan la

peregrinacion cada afio recorriendo alrededor de 40 kilometros desde Ambato
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hasta la basilica de la Virgen del Rosario de Agua para poder entregarle sus mas

fervientes peticiones.

En Bafios la inspiracion que genera su entorno ha influenciado en la aparicion
de artistas que han paseado su arte por el Ecuador y el mundo, muchas de sus

obras se encuentran en galerias de arte de la localidad.

Galeria Taller El Refugio del Viento

Exhibicién: Obras que incluyen pintura, grabados, 6leos, repujados y mas.

Galeria Huillacuna

Exhibicién: Pinturas, oleos, acuarelas, repujados.

También cuenta con el pasaje Artesanal Ermita de la Virgen, calles Ambato y
Rocafuerte a un costado del Mercado Central, donde se puede encontrar
bisuteria, adornos para el hogar, recuerdos de madera, joyeria en plata
bambalina, tejidos artesanales de lana, articulos de cuero y todo tipo de trabajo

artesanal local y de otros lugares.

Los bienes histéricos y culturales de Bafios de Agua Santa, que han sido

reconocidos son los siguientes:

e Escudo, Bandera e Himno.

e Basilica y Convento de la Virgen de Agua Santa.
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Museo Dominicano.

Ruinas de la Antigua Iglesia de Bafios.

Biblioteca EI Cosmopolita. Se encuentra ubicado en el sector del Parque

Montalvo.

Cuevas de San Pedro y de Los Sigsiguaycos.

Antiguas lavanderias (sector Cascada de la Virgen).

Casa de la Cultura Ecuatoriana extension Bafios. Muestras y exposiciones.

El Edificio del Palacio Municipal construido en 1943 con piedra volcanica

y tallada por artesanos banefios.

Monumento a la Virgen de Agua Santa, que se encuentra erigido en el

mirador de Ventanas.

Escultura de la Imagen de la Virgen de Agua Santa Esta escultura se la
puede apreciar en medio del altar principal, en la Basilica de la Virgen del
Rosario de Agua Santa; fue construida por los maestros Manzano y Rios

en los afos 1942 — 1943.

Monumento a Juan Montalvo. Su autor fue el escultor banefio Segundo

Gallegos. (Walravens, 2015).
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1.2 ENTORNO COMPETITIVO

El entorno competitivo estudia a los proveedores, competidores, actuales clientes,

junto a los servicios sustitutos lo cual se lo demuestra con una matriz diamante de

Porter de la Hosteria - Spa Agoyan.

Competencia:

Clientes:
publico de

provingias,
nacionales,
extranjeros y locales

Figura 14: Matriz Diamante de Poter - Hosteria Spa Agoyan

Fuente: Observacidn Directa de la Hosteria - Spa Agoyan y Documentos de la Gerencia

1.2.1 Competidores Actuales

La competencia en Bafios se ha tornado muy fuerte en los Gltimos afios por la
gran demanda turistica que existe. Por esta razon es muy importante para la
Hosteria - Spa Agoyan conocer a sus competidores, para seguir mejorando

continuamente y buscar el posicionamiento en el mercado.
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Entre sus competidores directos tenemos:

e Casa Giralda

e Hostal y Spa Casa Real

e Lacasaamarilla

e Hosteria y Spa Isla de Bafios

e Hosteria Finca Chamanapamba
e Jardines de Chamana

e Monte Selva

Estos competidores son los que manejan el mismo segmento de clientes,
enfocado en el mismo servicio, que se encuentran rodeados de naturaleza en

busqueda de la relajacion y armonia.

1.2.2 Competidores sustitutos

Hay algunos competidores sustitutos alrededor de la Hosteria - Spa como:

HOSPEDAJE

e Casas rurales
e Posadas
e Hoteles
¢ Residenciales

o Albergues
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Apartamentos

Hostales

Lodges

Resorts

ALIMENTACION

e Paraderos
¢ Negocios de Comidas Tipicas

e Pesca Deportiva

RECREACION

Piscinas naturales y artificiales

Museos

Zooldgico

e Spa

Con este analisis se toma en cuenta a lugares que puede desempefiar la misma
funcién, de satisfacer las necesidades del consumidor, y entre ellas se demuestra

en el siguiente cuadro:
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Tabla 1: Hospedaje Sustituto y caracteristicas

Vacacional de

alquiler

NOMBRE SUSTITUTO CARACTERISTICAS
El Centro Ecoturistico es un
Alpinar ‘-—’__Ar{ﬂ??iar emprendimiento  privado  donde
e pueden acampar
La comunidad de Pondoa, ubicada a
Pandoa Y iy 7 km de la ciudad de Bafios de Agua
b Santa
Bn?oa

Hospedaje Tarabita )

} Frente la cascada Manto de la Novia,
Virgen de Agua o . )
Alojamiento en cabafias, Camping.
Santa

Cuenta con tres dormitorios, sala,
comedor, cocina 3 barfios, patio
Departamento jardin, garage con puerta automatica,

lavanderia incluye lavadora vy
secadora, tv cable, wifi, teléfono.
Full equipado en el centro de la

ciudad.

Fuente: Adaptacion propia basado en hoteles de Bafios

Desde el afio 1999 se viene trabajando en la implementacion de servicios

turisticos para satisfacer las necesidades de los turistas nacionales e

internacionales; el interés de los socios es consolidar un producto turistico

integral que involucre actividades de conservacion, interpretacion y educacion

ambiental. En esto se involucran departamentos de alquiler, lugares de acampar,

que tienen un precio mas bajo a comparacion de una hosteria. (Barios, 2016)
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1.2.3 Competidores potenciales

En los feriados donde existe la mayor cantidad de oportunidad de turismo a la
ciudad de Bafios, muchas de las ocasiones los establecimientos no son
suficientes para satisfacer el servicio de alojamiento para tantas personas. Por
tal razén las personas han dispuesto de las habitaciones de sus hogares para
recibir parte del mercado de turistas que llegan sin previa reserva, este mercado
se ha vuelto muy rentable ya que las personas no registran permisos ni patentes
y funcionan en la temporada alta de la ciudad donde pueden cobrar el precio que

decidan sin la necesidad de invertir en mayores gastos.

Adicionalmente por este mismo problema de la falta de infraestructura para
recibir a tantos turistas, las personas han optado por viajar una hora méas y llegar
hasta la ciudad del Puyo, donde los precios son mucho menores que en Bafios y
gracias a tener una flora y fauna al igual que Bafios han ido explotando poco a
poco para que se puedan realizar actividades semejantes, estos competidores
observan las oportunidades que tienen a su alcance y gracias a campafias de

turismo han empezado a promocionar sus ciudades.

1.2.4 Proveedores (Poder de negociacion)

Los principales proveedores de la Hosteria - Spa Agoyan son:

e CNT: Teléfono e internet

e Cablevisién: Cable
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e Grupo Familia: Insumos de limpieza
e Sersangas: Agua Purificada y gas
e Lautaro Fiallos: Aguay luz
e Supermercado 99: Viveres
e EEASA: Luz Eléctrica

e Unilimpio: Cloro y otros para piscinas

Los proveedores como el gas y agua purificada subsidian sus precios, por lo que

podemos decir que el proveedor tiene poder de negociacion, mientras que el resto

de insumos pueden ser facilmente sustituidos por otros proveedores.

Tabla 2: Poder de Negociacion de Proveedores

Grado de concentracion de Baja
Proveedores

Diferenciacion del producto de Baja
proveedores

Cosos de cambio para aliados Baja

estratégicos

Existencia de materia prima Baja
sustitutiva

Fuente: (Potter, 2008 )

1.2.5 Compradores (Poder de negociacion)

La decision de la Hosteria - Spa acerca de cuales seran sus compradores, es una

decision estratégica importante.
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El turismo es un producto y servicio de consumo masivo y es que ¢Quién no
decide tomar unas vacaciones en un ambiente relajante?, los canales de
distribucion serdn masivos ante esta condicionante, agencias de viaje y
convenios con el municipio de Bafios y de la Provincia de Tungurahua en sus
oficinas de turismo con de importancia trascendental para el acercamiento

continuo del cliente.

El consumidor ecuatoriano se podria definir como la persona que se deja

influenciar por la novedad y la moda, pero luego retoma sus gustos y

preferencias.

Al ecuatoriano le gusta probar los nuevos productos para compararlos con los ya

existentes y asi realizar su mejor eleccidon, aunque en muchas ocasiones el

consumidor decide por el precio.

Es asi como la Hosteria - Spa se va a enfocar en los precios y promociones para

ofrecer al cliente un mejor servicio y gusto en su preferencia.

1.3 MICROENTORNO DE LA HOSTERIA - SPA

1.3.1 Equipamiento e infraestructura

La Hosteria - Spa Agoyan cuenta con las siguientes instalaciones:
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e Piscina

e Bafios de Cajon

e Hidromasaje, sauna y turco
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e Spa

e Hospedaje

e Restaurant
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e Bar

e Area de Eventos

e Discoteca
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e Extensas areas verdes

e Areasocial
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e Recepcion

1.3.2 Misién

Atender al huésped con estandares de calidad, aseo, eficiencia, satisfaccion es

decir un Servicio personalizado

1.3.3 Vision

Posicionarnos a corto plazo como establecimiento preferido para grupos e

instituciones educativas, empresa publica y privada
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1.4 INTERRELACION DE LOS FACTORES DEL ENTORNO

1.4.1 Anélisis FODA

Se va a realizar un anélisis que permite tener una valoracion general de los
factores internos que son las fortalezas y debilidades y también de los factores
externos como las amenazas y oportunidades que influyen en la Hosteria - Spa.
Se entiende por matriz FODA aquella que "identifica tanto las oportunidades
como las amenazas que presentan nuestro mercado, y las fortalezas y debilidades

gue muestra nuestra empresa”. (Espinosa, 2015)

1.4.1.1 Fortalezas

F1 Existe una buena relacion entre el Administrador de la Hosteria - Spa

y los empleados.

F2 Cuenta con un establecimiento con muy buena estructura y

equipamiento.

F3 Tiene amplias areas verdes, rodeados de flora y fauna, piscinas,

cascadas lo que lo convierte en un lugar para descansar.

F4 Brinda atencion profesional personalizada.

F5 Cuenta con parqueadero dentro de las instalaciones para la seguridad

de los clientes.
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F6 Se encuentra en la zona segura de la ciudad en caso de una posible

erupcion volcanica.

F7 Utiliza las principales redes sociales para brindar informacién a sus

seguidores, lo que permite llegar a un mayor segmento de mercado.

F8 Cuenta con personal que hable al menos un idioma extranjero que

tengan contacto directo con el huésped.

1.4.1.2 Debilidades

D1 Existe una distancia de 8 minutos en carro del centro de la ciudad.

D2 Poco manejo de Marketing Digital, publicidad y promociones. No hay

una persona para el manejo del departamento de Marketing.

D3 No cuenta con suficiente promocion en el centro de Bafios, lo que hace

que los huéspedes no logren llegar con facilidad.

D4 No existe un constante seguimiento en redes sociales.

D5 Carecen de habitaciones para personas con capacidades especiales.

D6 Desconoce como perciben los clientes a la hosteria, respecto a su

reputacion, calidad de servicio y precios.
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D7 No lleva un registro del control y revision diaria del estado de cada

habitacion.

D8 No conoce cuales son las necesidades y procesos de compra de los

clientes.

1.4.1.3 Oportunidades

O1 El turismo es la principal actividad econémica para la ciudad de Bafios

de Agua Santa, donde muchos turistas encuentran a este como un destino

preferido.

02 Barios se encuentra en la entrada del oriente ecuatoriano, por lo que

existe gran afluencia de personas.

03 Alianza con agencias de viaje y turismos.

04 Existe un amplio repertorio de entretenimiento como deportes extremo,

hermosos paisajes, zona rosa.

05 Mercado amplio que le permite un continuo crecimiento.

06 Buenas relaciones con los integrantes de la Camara de Turismo.

O7 Se encuentra alejada del centro de Bafos, para que los huéspedes

puedan estar en contacto con la naturaleza.
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08 Existe mucha promocién y publicidad por parte del gobierno

ecuatoriano y el municipio de Bafos para que visiten la ciudad.

1.4.1.4 Amenazas

Al Existe un aparente riesgo por estar junto a la quebrada del rio Pastaza.

A2 Se encuentra cerca del volcan Tungurahua, que constantemente esté en

activacion.

A3 Por la cantidad de lluvias las vias de acceso se cierran por los deslaves.

A4 Ofertas por Internet a precios mas bajos.

Ab5 Ciertos hospedajes que se encuentran cerca del terminal terrestre contratan

personas llamados “los enganchadores” que por la mala informacion que

brindan de los otros establecimientos acaparan mayor mercado.

A6 Entrada al mercado nuevos competidores con precios mas bajos.

A7 Inestabilidad econémica y alza de impuestos.

A8 Alta tasa de desempleo en el pais lo que impide al cliente hacer turismo.

Una vez identificadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas, se procede a disefiar la formulacién estratégica.
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1.4.1.5 Anlisis de estrategias FO

Se utilizan las fortalezas para aprovechar las oportunidades. Entre las
principales fortalezas que la Hosteria Spa tiene son su infraestructura,
instalaciones y equipamiento. Amplias areas verdes, rodeados de flora y
fauna, piscinas, cascadas, lo que permite aprovechar las oportunidades que
tiene el mercado, es decir, el turismo que es la principal actividad
economica de la ciudad de Bafos y también se aprovecha la promocién y
publicidad que concurre por parte del gobierno y municipio de Bafios.
También dentro de sus principales fortalezas esta el uso de redes sociales
que le permite llegar a un mayor segmento de mercado y puede aprovechar
la oportunidad de crear mejores alianzas con agencias de viaje y turismo

para tener un mayor crecimiento en el mercado.

1.4.1.6 Analisis de estrategias DO

Deshacen debilidades aprovechando las oportunidades. Existen
oportunidades internas claves, pero la hosteria posee debilidades externas
que le impiden aprovechar esas oportunidades. Entre o dicho tenemos
como las debilidades més fuertes la distancia de la Hosteria - Spa del
centro de la ciudad y el poco manejo del marketing digital, pero gracias a
sus oportunidades se puede deshacer esto con alianzas con agencias de
viajes y turismo, y a su vez existe la promocion y publicidad por parte del
gobierno ecuatoriano y el municipio ecuatoriano lo que incrementa la

visita a la ciudad de Barios de Agua Santa.
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1.4.1.7 Andlisis de estrategias FA

Utilizan fortalezas para evitar amenazas; por lo cual entre sus mayores
fortalezas estan el contar con muy buena estructura y equipamiento, lo que
favorece a la Hosteria - Spa y evita la mayor amenaza de la entrada de
nuevos competidores con precios mas bajos y que a pesar del desprestigio
que causan los “enganchadores” sera bien visto y a su vez utiliza las
principales redes sociales para brindar informacion a sus seguidores y

opacara las ofertas de otras Hosterias por internet.

1.4.1.8 Analisis de estrategias DA

Minimiza las debilidades y evita las amenazas; para lo cual se
incrementara el manejo de marketing digital, dandole también un mayor
seguimiento en redes sociales y se aumentara la promocién en el centro de
Bafios, para que de esta manera se perciba como los clientes ven a la
hosteria, respecto a su reputacién, calidad de servicio y precios,
conociendo sus procesos de compra. Con lo antes mencionado se evitara

las amenazas.

A continuacion se muestran las tablas de las estrategias del analisis FO,
DA, FA, DO, con su respectiva puntuacion, en las cuales debemos poner

mas enfasis para conocer mas la situacion de la empresa.



Tabla 3: Anélisis de estrategias FO - Fortalezas y Oportunidades

01 El turismo es la principal actividad econémid
para la ciudas de Bafios de Agua Santa, donde
muchos turistas encuentran a este como un destir|

02 Bafios se encuentra en la entrada del oriente

ecuatoriano, por lo que existe gran afluencia de

03 Alianza con agencias de viaje y turismos.

04 Existe un amplio repertorio de entretenimient

como deportes extremo, hermosos paisajes, zong

05 Mercado amplio que le permite un continuo

06 Buenas relaciones con los integrantes de la

07 Se encuentra alejada del centro de Bafios,

para que los huéspedes puedan estar en contacto

08 Existe mucha promocion y publicidad por

parte del gobierno ecuatoriano y el municipio de

Bafios para que visiten la ciudad.
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FEL Cuenta con restaurante interno, lo que permite mayor comodidad al a g a 2 a a a 13
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F3 Tiene amplias areas verdes, rodeados de flora y fauna, piscinas,
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cascadas lo que lo convierte en un lugar para descansar
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F5 Cuenta con parqueadero dentro de las instalaciones para la seguridad
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F8 Cuenta con personal que hable al menos un idioma extranjero que a q q a a a a 5 19
tengan contacto directo con el huésped
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Tabla 4: Anélisis de estrategias DO - Debilidades y Oportunidades

01 El turismo es la principal actividad econdmig
para la ciudas de Bafios de Agua Santa, donde

muchos turistas encuentran a este como un destir|

preferido

02 Barios se encuentra en la entrada del oriente

ecuatoriano, por lo que existe gran afluencia de

personas

03 Alianza con agencias de viaje y turismos.

04 Existe un amplio repertorio de entretenimient

como deportes extremo, hermosos paisajes, zond

rosa

05 Mercado amplio que le permite un continuo

crecimiento

06 Buenas relaciones con los integrantes de la

Camara de Turismo

O7 Se encuentra alejada del centro de Bafios,

para que los huéspedes puedan estar en contacto

con la naturaleza.

08 Existe mucha promocion y publicidad por

parte del gobierno ecuatoriano y el municipio de

Bafios para que visiten la ciudad.

D1 Existe una distancia de 8 minutos en carro del centro de la ciudad 10 10 10 10 10 10 10 10 80
D2 Poco manej i igi ici i b
ocC nejo de Marketln_g Digital, publicidad y promocpnes No - - - - - - - - o
hay una persona para el manejo del departamento de Marketing
D3 No cuenta con suficient i0 fi
! iente promocion en el ce.r?tro de Bafios, lo que 2 2 T 2 2 2 2 2 2
hace que los huéspedes no logren llegar con facilidad.
D4 No existe un constante seguimiento en redes sociales 10 2 10 2 2 2 2 2 32
D5 Carecen de habitaciones para personas con capacidades especiales 1 1 1 10 1 1 10 1 26
D6 Des_clonocg como perm_b?n los chf;ntes a la hosteria, respecto a su " 2 @ 2 @ - 2 - &=
reputacion, calidad de servicio y precios
D7 .No.I’Ieva un registro del control y revision diaria del estado de cada a q a a a a a a 8
habitacion
D8 No conoce cuéles son las necesidades y procesos de compra de los
" 2 2 10 2 2 10 2 10 40
clientes
46 30 62 39 38 46 39 46

9¢



Tabla 5: Anélisis de estrategias FA - Fortalezas y Amenazas

F1 Cuenta con restaurante interno, lo que permite mayor comodidad al

Al Existe un aparente riesgo por estar junto a la

quebrada del rio Pastaza

A2 Se encuentra en una ciudad donde esta el

volcan Tungurahua, que constantemente esta en

activacion

A3 Por la cantidad de lluvias las vias de acceso §

cierran por los deslaves

A4 Ofertas por Internet de otras hosterias a

precios més bajos

Ab5 Ciertos hospedajes que se encuentran cerca

del terminal terrestre contratan personas llamado
“los enganchadores” que proporcionan mala

informacion de otros establecimientos

A6 Entrada al mercado de nuevos competidores
con precios mas bajos

AT Inestabilidad econémica y alza de impuestos

A8 Alta tasa de desempleo en el pais lo que

impide al cliente hacer turismo

" 1 1 1 10 8 10 1 1 33
cliente.
F2 Cuenta con muy buena estructura y equipamiento. 10 5 1 10 8 10 1 1 46
F3 Tiene amplias &reas Yerdes, rodeados de flora y fauna, piscinas, a a a @ g mn 2 a 33
cascadas lo que lo convierte en un lugar para descansar
F4 El nal rofesional ifi n competencia laborales en
j perso _a esp ofe_s_o al pcert icado en competencia laborales e q q a " g n 2 a 33
éareas operativas y administrativas
F n par r (f las in; i I ri

5 Cuen_ta con parqueadero dentro de las instalaciones para la seguridad q q a @ g n 2 q 33
de los clientes
F nt raen la z I i n ibl

6Se”e cuen’fe?e la zona segura de la ciudad en caso de una posible q n a " g n 2 Q ®
erupcion volcanica
F7 Utiliza las princi I ial ra brindar informacion

U.t iza las p| cpales_ edes sociales para brindar informacion a sus q n a " g n 2 Q -

seguidores, lo que permite llegar a un mayor segmento de mercado.
F n personal hable al menos un idi ranjer

8 Cuenta co pe_ sonal que ab,e al menos un idioma extranjero que q q a " g n 2 a 33
tengan contacto directo con el huésped

17 30 8 80 64 80 8 8

LE



Tabla 6: Andlisis de estrategias DA - Debilidades y Amenazas

Al Existe un aparente riesgo por estar junto a la

A2 Se encuentra en una ciudad donde esta el

volcan Tungurahua, que constantemente esta en

A3 Por la cantidad de lluvias las vias de acceso {

A4 Ofertas por Internet de otras hosterias a

A5 Ciertos hospedajes que se encuentran cerca

del terminal terrestre contratan personas llamado:
“los enganchadores” que proporcionan mala

A6 Entrada al mercado de nuevos competidores

AT Inestabilidad econdmica y alza de impuestos

A8 Alta tasa de desempleo en el pais lo que
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D1 Existe una distancia de 8 minutos en carro del centro de la ciudad 1 1 1 1 3 5 1 1 14
D2 Poco manejo de Marketing Digital, publicidad y promociones. No a a a n g 8 q a o
hay una persona para el manejo del departamento de Marketing
D3 No cuenta con suficiente promocion en el centro de Bafios, lo que
) o 1 1 1 10 8 8 1 1 31
hace que los huéspedes no logren llegar con facilidad.
D4 No existe un constante seguimiento en redes sociales 1 1 1 10 6 10 1 1 31
D5 Carecen de habitaciones para personas con capacidades especiales 1 1 1 1 1 1 1 1 8
D6 Deggomcg como perC|'be.3n los chgntes a la hosteria, respecto a su Q a a n @ @ 2 a =
reputacion, calidad de servicio y precios
D7 No | n registro del rol y revision diaria del
! o_levau egistro del control y revision diaria del estado de cada a 2 2 2 Q 2 2 2 8
habitacion
D8 No cono ales son las necesidk rocesos de compr. lo
_8 0 conoce cules son las necesidades y procesos de compra de los a a a - - - 2 a .
clientes
8 8 8 53 47 53 8 8

8¢



2 OPORTUNIDADES Y DISENOS DE UNA ESTRATEGIA DE MARKETING

2.1 ENTORNO DE MARKETING

El entorno competitivo exige desarrollar mediciones mas alla de lo financiero, ya que
no solo se trata de proporcionar datos sobre la potencia de la empresa, ni son capaces
de explicar las causas y efectos, es decir que so6lo dispone de una visién limitada de la

realidad.

En la Hosteria - Spa Agoyan, un departamento de Marketing que permite tener un
mejor desarrollo, pero aln esta en crecimiento ya que no tiene la suficiente formacion
y no se toma en cuenta preguntas muy importantes como: ¢Cual es el valor real de la
empresa?, ;Somos competitivos en la innovacion de la marca?, ¢Estan la estrategias

orientadas a los clientes adecuados?

La productividad del marketing esta en declive, los clientes se resisten cada dia mas a

las promociones y publicidad. (Dominguez Doncel, 2010, pag. 20)

Mas adelante se realizara la aplicacion del Sistema de Auditoria de Marketing que

permitird un mejor estudio de los siguientes sectores que a continuacidn se mencionan:

e Paralaempresa: Es importante ya que la Hosteria - Spa contara con una herramienta

que permitira asegurar el éxito en todas sus actividades mercadoldgicas.
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e Para los clientes: la Hosteria - Spa podra asegurar la fidelidad de sus clientes
dado que los controles y evaluaciones serd examinado con minuciosidad para
asegurar el cumplimiento de politicas y metas hacia los mismos. (Universidad

Francisco Gavidia, 2010)

ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

La persona responsable para el manejo del departamento de Marketing es el
Administrador de la Hosteria, quien esta encargado del manejo de redes sociales,

promociones Yy relaciones publicas.

Controla las politicas, normas y procedimientos de los sistemas operativos de

prestacion de servicios, la parte financiera y administrativa.

SITUACION ACTUAL DE LA FUNCION DE MARKETING

2.3.1 Proceso de Auditoria de Marketing

La Auditoria de Marketing es un examen exhaustivo, sistematico, independiente
y periédico del entorno, los objetivos, las estrategias y las actividades de
marketing en una empresa o unidad comercial con el objeto de determinar
problemas y oportunidades y recomendar un plan de actuacion encaminado a

mejorar el rendimiento de su marketing. (Kotler & Armstrong)

El proceso de auditoria de Marketing lo utilizamos para evaluar el entorno,

objetivos, actividades y estrategias de Marketing, siguiendo un analisis que nos
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ayuda a determinar las oportunidades y problemas, para recomendar un plan de

accion por parte del auditor.

Hoy en dia la Auditoria de Marketing es una excelente herramienta de trabajo
para analizar y corregir posibles desviaciones de la gestion del Marketing. Por
ejemplo si llega a tener una crisis gracias a nuestra investigacion y la aplicacion
de esta herramienta, ayudaria mucho a solventar el problema y salir de ello de

manera exitosa.

Es por eso que se estd considerando en este capitulo el desarrollo de esta
investigacion que tome este tema como parte de sus actividades para que se
dedique a brindar soluciones y respuestas ante las necesidades del cliente,

basadas en las actividades de consultoria del mercado.

El objetivo principal es proponer un Modelo de Auditoria de Marketing para la

Hosteria - Spa siendo sus objetivos especificos:

e Realizar un estudio de la Hosteria - Spa en los diferentes campos de

Marketing.

e Dar un seguimiento de la manera en como va cambiando los diferentes

aspectos del mercado.

e Conocer la situacion del departamento de Marketing.

e Ayudar a controlar las estrategias de Marketing.
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e Determinar como se desarrolla la informacion en el departamento de

Marketing

La correcta seleccion y desarrollo de métricas permitira:

e Intentar gestionar activos intangibles, que permite a la hosteria tener un

desarrollo de relaciones fijas y mas duraderas con sus clientes.

e Segmentar de forma adecuada, es decir que el servicio se encuentre mejor

adaptado al cliente.

e Introducir en el mercado un servicio innovador para el cliente.

¢ Movilizar habilidades y motivaciones que tengan por objetivo la mejora
continua de los procesos en los que trabajan y aplicar la tecnologia de

forma efectiva y responsable (Dominguez Doncel, 2010)

Se han elaborado cuadros estructurados para dar un estudio mas profundo y
analizar cada uno de los elementos del area de Marketing y verificacion de las

actividades de comercializacion del servicio.

Esto nos ayudara a proporcionar es forma sistematica, clara y sencilla los pasos

a sequir.
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A su vez va a permitir una evaluacion y coordinaciéon de cada uno de los

elementos que componen las actividades de comercializacion de los productos.

(Universidad Francisco Gavidia, 2010)

A continuacion se presenta una serie de programas de Auditoria de Marketing.

2.4 INSTRUMENTO PARA LA AUDITORIA

A continuacion se demuestran las tablas, los cuales con los instrumentos para la

auditoria con su respectiva calificacion y evaluacion.

Tabla 7: Caracteristicas Generales de la Hosteria

Objetivo Conocer sobre la hosteria y sus caracteristicas generales
N°|Pregunta Descripcion Especifica
1 [Nombre de la empresa Hosteria Spa - Agoyan

Posicionarnos a corto plazo como establecimiento preferido para

2 |Vision de la empresa L . . .
grupos e instituciones educativas, empresa publica y privada

Atender al huésped con estdndares de calidad, aseo, eficiencia,

3 [Mision de la empresa . . . o .
mw satisfaccion es decir un Servicio personalizado

04 suites, 14 cabafias estandar y 14 habitaciones

4 [NUmero de habitaciones TOTAL 32

5 |Capacidad de huéspedes 70 personas 1 por cama y 110 full ocupacion

Cabafia econdmica estandar $20 por persona
Habitaciones estandar $25 por persona

Suits $30 por persona

Incluye desayuno americano e impuestos

6 |Precio por habitacion

7 |Ntmero de empleados 4 en temporada baja y 8 en alta. 1 administrativo y 1

mantenimiento
8 |Ubicacion de la Hosteria Avda. Amazonas Km 5 Via a Puyo Agoyan, Bafios
9 |A que tiempo queda del centro de la ciudad 8 minutos

Las instalaciones son nuevas? Cuanto tiempo lleva la

10
hosteria.

Construida hace 12 afios

11 |Tiene alianza con agencias de viaje y turismos. En proceso de hacer nuevas alianzas y convenios

12 (Capacidad de restaurant 70 personas y 110 full ocupacion
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Tabla 8: Evaluacion de las actividades de hospedaje y sus caracteristicas

Evaluar las actividades de hospedaje y sus caracteristicas

Objetivo
N° Descripcion Especifica Si NO Calificacion | Puntaje Obtenido
Lleva un registro diario de las llamadas receptadas por
1 . . X 10 10
reservaciones u otro motivo?
2 Esta a! dia ’sobre paquetes 'y servicios que ofrece la X 10 10
hosteria asi como sus precios?
3 Cuéando Ile_ga un huésped con reservacion comprueba X 10 10
Ccon su registro?
Realiza la verificacion de datos del cliente asi como
4 |pagos anticipados y lleva un archivo de tarjeta de X 10 10
registro para cada cliente?
Coordina con el ama de llaves sobre el estado de cada
5 L N X 10 10
habitacion: disponible o no disponible?
Revisa a diario el estado de cada habitacién en especial
6 ) X 10 0
los detalles de la misma?
7 LIe\{a u_n, registro del control efectuado en cada X 10 0
habitacion?
8 Cuent_a con habitaciones para personas con capacidades X 10 0
especiales
9 |Habitaciones:
Ca~bana_s estandar de madera y ladrillo con X 17 17
bafio privado
Habrtaglone§ estandar de ladrillo y hormigén X 17 17
con bafio privado
Sencillas X 1,7 1,7
Doble X 1,7 1,7
Triple X 1,7 1,7
Suit X 1,7 1,7
Acondicionamiento térmico en cada habitacion,
10 [mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacion mecéanica X 10 10
y/o natural
11 [Chimenea en las habitaciones X 5 5
12 |Internet en todas las habitaciones X 5 0
Televison por cable X 10 10
13 [Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion 5 0
14 |Sistema de cierre para puerta de acceso a la habitacion 10 0
15 | Almohada extra a peticion del huésped X 10 10
16 [Portamaletas X 10 10
17 [Cléset y/o armario X 10 10
18 |Escritorio y/o mesa X 2 0
19 [Silly, sillon o sofa X 10 10
20 |Funda de Lavanderia X 2 0
21 |Luz de velador X 10 10
Servicio telefonico o sistema de comunicacién desde la
24 o . o . 10 10
recepcion hacia la habitacion y viceversa
25|Cuarto de bafio y aseo privado
Agua caliente disponible en la ducha y/o tina y
~ . X 5 5
lavabo en cuarto de bafio y aseo privado
lluminacién independiente sobre el lavamanos X 2 0
26 |Juegos de toallas por huésped
Cuerpo X 25 2,5
Manos X 2,5 25
Cara X 2,5 0
Toalla de piso para salida de tina y/o ducha X 2,5 0




45

27 |Amenities de limpieza

Champl X 1,4 1,4
Jabén X 14 14
Vaso de huésped X 14 0
Papel higiénico de repuesto X 14 14
Acondicionador X 1,4 0
Enjuague bucal X 1,4 0
Gorro de bafio X 1,4 0
TOTAL 226,0 159,3
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 0,704804046 70%

Se obtuvo una calificacion del 70%. No revisa a diario el estado de cada habitacion,
por lo que podria pasar por alto ciertos detalles que le molesten al cliente, o incluso
llegue a perderlo, lo cual seria exitoso que lleve un registro del control efectuado en

cada habitacion.

No cuenta con habitaciones para personas con capacidades especiales, 1o que no le

permitiria llegar a un mayor mercado.
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Tabla 9: Evaluacién de los medios técnicos, servicios e instalaciones necesarios

para el desarrollo de la actividad hotelera para que el lugar pueda ser utilizado

Evaluacion de los medios técnicos, servicios e instalaciones
Objetivo necesarios para el desarrollo de la actividad hotelera para que el
lugar pueda ser utilizado.
N° Descripcion Especifica Sl NO Calificacion |Puntaje Obtenido
1|Sistema de proteccion contra insectos N/A 0 0
Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: X 10 10
enfriamiento o calefaccion artificial y/o natural
3[Cuenta con los siguientes servicios/actividades:
Piscina que atienda a los tipos de usuarios (adultos y
nifios) y piscinas para actividades ofertadas X 10 10
(recreativas, salud entre otras)
Hidromasaje X 10 10
Barios Turco X 10 10
Sauna X 10 10
SPA X 10 10
Local Comercial como artesanias X 10 10
Salones o &reas de eventos X 10 10
Realiza caminatas N/A 0 0
Realiza cabalgatas N/A 0 0
Equipo de uso diario para actividades del
L N/A 0 0
establecimiento (botas y ponchos de agua)
Bafios de cajon X 10 10
Piscinas X 10 10
Una entrada principal al &rea de recepcion para clientes
4 . 10 10
y otra entrada de servicio
Servicio de estacionamiento temporal para vehiculo,
. X 10 10
frente al establecimiento
Estaaon_an_wlento dentro de las instalaciones del X 10 10
establecimiento
TOTAL 130 130
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 1 100%

Se obtuvo una calificacion del 100% en su cumplimiento. El acondicionamiento
térmico en areas de uso comun es natural. Es una de las fortalezas de la hosteria por

lo que hay que seguir asi a lo largo del tiempo.
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Tabla 10: Evaluacion el &rea donde el cliente se encuentra

Evaluar el area donde el cliente se encuentra

Objetivo
N° Descripcion Especifica Sl NO Calificacion | Puntaje Obtenido
1 Restaure?nt.e dentro de las instalaciones del X 10 10
establecimiento
2 Que incluya servicio de cafeteria X 10 10
3 Cartaen gspan(')l y un idioma extranjero, de X 10 0
preferencia inglés
Servicio de preparacion de dietas especiales y
4 . . .. . . . X 10 10
restricciones alimenticias bajo pedido del huésped
5 |Area de bar dentro del establecimiento X 10 10
6 [Discoteca X 10 10
7 [Caminatas ecologicas X 10 10
8 |Miradores X 10 10
9 [Lobby X 10 10
TOTAL 90 80
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 0,88888889 89%

El porcentaje de calificacion obtenido fue del 89%. En cuanto al area de recreacion
para los clientes, se encuentra totalmente equipada lo que permite bienestar al cliente.
Solo existe el inconveniente de no tener cartas en otro idioma, pero cuentan con
personal que conocen otros idiomas. El area del bar no se encuentra en constante uso,
y la discoteca solo se la utiliza cuando lo piden los clientes. En el Lobby existe una
television de 42 pulgadas y las caminatas ecoldgicas lo realizan dentro del

establecimiento a que cuenta con extensas areas verdes y una cascada a su alrededor.
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Tabla 11: Evaluacion del servicio que la hosteria presta al cliente

Evaluar el servicio que la hosteria presta al cliente

Objetivo
I~ Descripcidn Especifica hd Sl |- NO |~ Calificacion |~ Puntaje Obtenido |~
1|Cuenta con personal profesional o certificado en
competencia laborales en areas operativas y X 10 10
administrativas
2[Cuenta con personal que hable al menos un idioma
extranjero que tengan contacto directo con el X 10 10
huésped
3[Cuenta con un sistema de tratamiento de aguas X 5 0
residuales
4(Servicio de alimentos y bebidas a la habitacidn con X 5 0
servicio en espafol y otro idioma
5|Servicio de alimentos y bebidas a la habitacion X 5 0
6|Plan de seguridad y atencién de emergencias X 10 10
7|Servicio de primeros auxilios X 10 10
8 Senaletl(ia fﬂe los servicios y areas de uso comun del X 10 10
establecimiento
9|Cuenta con formas de pago que incluyan tarjetas de X 10 10
crédito y/o débito o Boucher
10|Servicio de lavanderia propio o contratado X 10 10
11|Servicio de planchado
Propio o contratado X 5 5
Plancha a disposicion del huésped X 5
12 Cémaras de seguridad X 10 10
13|Servicio adicional a peticion del huésped
Cama extra X 5 5
Cuna X 5
Silla de bebé X 5 5
14|Alianza con agencias de viaje y turismos. X 10 10
15|Servicio telefénico que permita la comunicacion
. - . X 10 10
hacia el exterior del establecimiento
TOTAL 140 115
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 0,821428571 82%

No cuenta con servicio de alimentos a la habitacion, pero en el resto de los servicios

cumple con los principales requerimientos para tener un cliente satisfecho.
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Tabla 12: Evaluacion de los precios que la hosteria establece

Este cuadro permite obtener una evaluacion de los precios que

Objetivo la hosteria establece
Descripcion Especifica Sl | NO | Calificacion | Puntaje Obtenido
1.- Los objetivos de sus precios se basan en:
Supervivencia X 10 0
Utilidades actuales maximas X 10 10
Participacion maxima de mercado X 10 10
Captura maxima del segmento superior del
mercado X 10 10
Liderazgo en calidad de servicios X 10 10
2.- Utiliza algin método para la fijacion de los precios X 10 10
TOTAL 60 50
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 0,83333333 83%

La Hosteria - Spa Agoyan tiene como objetivos principales generar mayor utilidad,
tener una maxima participacion en el mercado acaparando un segmento superior del
mercado, para lo cual utiliza sus propios métodos para la fijacion de precios. Cumple
en un 83% lo que significa que tienen bien establecido sus objetivos en cuanto a los

precios.
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Tabla 13: Anélisis de los medios virtuales mediante el uso de la Web

Andlisis Social Media

Objetivo Conocer los medios virtuales mediante el uso de tecnologia de la Web
Descripcion Especifica Sl [ ~Nno | Calificacion | Puntaje Obtenido
1.- Mercados
a) Tiene establecido, cudles son los principales
X 10 10
segmentos de mercado de la empresa?
2.- Clientes
a) Conoce cudles son las necesidades y procesos de X 10 0
compra de los clientes?
b) Conoce cémo perciben los clientes a la hosteria, X 10 0
respecto a su reputacion, calidad de servicio y precios?
3.- Competidores
a) ¢Tiene identificados cuales son sus principales X 10 10
competidores?
b) ¢Sabe cuales son los objetivos, estrategias,
cualidades, defectos y participacion en el mercado de X 10 10
sus competidores?
4.- Distribucion e intermediarios
¢Conoce cuéles son los principales canales para llegar X 10 10
hasta el consumidor?
5. Objetivos d mercadotecnia
¢Estan los objetivos de mercadotecnia lo suficiente bien X 10 0
formulados para guiar la planificacion del mercadeo y
medir su eficiencia?
¢Son los objetivos de mercadeo apropiados, con base a
la posicion competitiva de la compafifa, asi como sus X 10 0
recursos y oportunidades?
6.- Estrategia
¢Ha articulado una estrategia clara de mercadeo para X 10 0
lograr sus objetivos?
Hay una persona responsable para el manejo del
: X 10 0
departamento de Marketing?

Quién se encarga del Marketing Digital como el manejo

. . . L Administrador de la Hosteria
de redes sociales, promociones y relaciones publicas?

TOTAL 100 40
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 0,4 40%

No se conoce cudles son las necesidades y procesos de compra de los clientes al igual
de como perciben los clientes a la hosteria, respecto a su reputacion, calidad de servicio

Yy precios.

Los objetivos de mercadotecnia no estan bien formulados para guiar la planificacion

del mercadeo y medir su eficiencia.
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Se debe mejorar los objetivos de mercadeo, con base a la posicion competitiva de la

compafiia, asi como sus recursos y oportunidades.

No hay una persona responsable para el manejo del departamento de Marketing.

En el siguiente capitulo se establecera una investigacion de mercado para cubrir las

diferentes falencias de la hosteria detectadas en este cuadro.

Tabla 14: Evaluacion de la Publicidad

Evaluacion de la Publicidad

Objetivo Buscar la forma correcta de utilizar la publicidad en la
empresa
Descripcion Especifica Sl NO | Calificaciéon| Puntaje Obtenido
1.- Disefia estrategias de ventas y publicidad? X 10 10
L . . L |
. as es,treteglas estan en base a la mision, vision de la X 10 10
hosteria?
Establece las tarifas para futuras reservaciones de X 10 10
" grupos, convenciones, agencias de viajes etc?
Verifica como se calcula el presupuesto de publicidad en X 10 0
" la Hosteria
TOTAL 40 30
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 0,75 75%

Se debe establecer estrategias para el célculo del presupuesto de publicidad de la

Hosteria, y asi elevar sus ventas.
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Tabla 15: Anélisis de Redes Sociales

Analisis Social Media

Objetivo Conocer los medios virtuales mediante el uso de
tecnologia de la Web
Des cripcion Especifica SI NO | Calificaciénl Puntaje Obtenido
1.- Que redes sociales utiliza
n Facebook X 10 10
Twitter X 10 10
&  Youtube X 10 10
e) Whats App X 10 10
Snapchat X 5 0
Flickr X 5 0
. oy
jo{ WeChat X 5 0
Blogger Blogger X 5 0
"'-‘i' Instagram X 10 10
70 50
2.- Cada cuanto revisa y actualiza las redes sociales enlas | Frecuente Rara vez
que marco con una X mente
K]  Facebook X 10 10
Twitter X 10 0
&  Youtube X 10 0
@ Whats App X 10 10
lf-'v‘]' Ins tagram X 10 10
50 30
3.- Monitorea su comunidad y ve qué es lo que estan
L X 10 10
diciendo de su marca
4.- " .
¢Sabe que dicen de la competencia? X 10 10
5 Lleva un conteo del nimero de seguidores diario X 10 0
6.- Lleva un control de lo que publica si gusta a los X 10 0
seguidores
Cada cuant9 actualiza las redes sociales con informacion 1 VES A LA SEMANA
de la hosteria
8.-
Utiliza su pagina Web para realizar las reservas X 10 10
Le es de utilidad el boletin de la pagina Web? X 10 10
10.-  Toma en cuanta las malas criticas 10 10
Tiene estrategias para retener al cliente no satisfecho
11.- - . X 10 0
mediante redes sociales?
12.- R'eallza} encuestas de satisfaccion del cliente ya sea por X 10 0
via mail
TOTAL 210 130
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 0,61904762 62%
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Utiliza las principales redes sociales para brindar informacion a sus seguidores, lo que

permite llegar a un mayor segmento de mercado.

Debe darse énfasis al uso de Twitter ya que desarrolla una mejor relacién con los
clientes, aumento en las ventas, mantiene un interés activo de la Hosteria y genera

referencias a otros seguidores, lo cual te permite tener un contacto real.

La herramienta de Youtube gracias a su lenguaje audiovisual es una de las principales
herramientas en cuanto a la busqueda de informacion ya sea educativa, e informativa
e incluso una herramienta donde puedes conocer lugares turisticos que llamen la

atencion, y que mejor que viendo interactivamente el lugar.

Es importante a su vez que lleve un conteo diario de los seguidores ya que con esto se
da una pauta de si la informacion de la hosteria estd llegando realmente al publico,

para poder cambiar estrategias o mejorarlas.

La actualizacion de informacion en Redes Sociales debe ser a diario, ya que la gente

todos los dias va a buscar actualizacion de datos.

Se debe llevar a cabo una estrategia para saber cuan satisfecho quedd el cliente con su
experiencia en la hosteria, ya que con esto se lo puede retener e impide que divulgue

mala informacion de su estadia.
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Tabla 16: Perspectiva de FODA por administracion

Desde su perspectiva cuales serian las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

Contar con un establecimiento con muy buena estructura y
FORTALEZAS equipamiento. Conocer el medio y la actividad. Brindar
atencion profesional personalizada

Estar en un destino turistico preferente y en el

ClrO RN IerADIZS establecimiento adecuado

DEBILIDADES Distancia del centro de la ciudad.

Solamente las naturales y el aparente riesgo de estar junto a

AMEN S la quebrada del rio Pastaza

En el siguiente recuadro se representa el porcentaje obtenido y faltante para que la

hosteria cumpla en un 100% la Auditoria de Marketing.

Tabla 17: Porcentaje obtenido y faltante de la Auditoria de Marketing

R Porcentaje Porcentaje
N Nombre de la Tabla .
Obtenido Faltante
1 | Caracteristicas de la Hosteria 70% 30%

Evaluaciéon de los medios
2 técnicos, servicios e 100% 0%
instalaciones

Evaluacion del area donde el
3 . 89% 11%
cliente se encuentra

Evaluacion del servicio que
4 ; . 82% 18%
la hosteria presta al cliente

Evaluacion de los precios
5 B 83% 17%
gue la hosteria establece

Analisis de los medios
6| . . 40% 60%
virtuales mediante el uso de

7 | Evaluacién de la Publicidad 75% 25%

8 | Analisis de Redes Sociales 62% 38%

Promedio Total 75% 25%




3 SISTEMAS DE INFORMACION DE MARKETING E INVESTIGACION DEL

MERCADO

Un sistema de informacion de Marketing (MIS) se compone de individuos, equipos y
procedimientos que recogen, organizan, analizan, evaldan y distribuyen informacion
necesaria y exacta, en el momento preciso para aquellos que toman decisiones de marketing.

(Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga, & Flores Zamora, 2015)

La Hosteria - Spa Agoyan utiliza registros internos como los registros de reservas e
informacidn de los clientes, lo cual ayuda a enviar publicidad y ver su nimero de visitas.
También se toma en cuenta en enviar informacién durante todo el afio para que siempre sea

una opcion al momento de viajar y hospedarse.

El elemento méas importante es el cliente y sobre todo captar y utilizar su informacion
referente e ellos. Esta informacion es imprescindible para la mejora del servicio, crear
programas de publicidad y promocion de ventas eficaces, para la mejora de servicios, para
el desarrollo de planes de marketing y venta. La Hosteria no ha disefiado un sistema de
informacidn que le permita registrar las percepciones que tienen los clientes de una manera

ordenada y planificada, orientada para la toma de decisiones.

Para el correcto manejo de la informacion de los clientes se usan fichas de comentarios de

clientes, las cuales se toman en cuenta para detectar e identificar posibles problemas pero es



56
informacion general. También es importante escuchar al cliente y hablar con ellos para que

de esta manera sepan como se sienten y que es lo que piensan de su estadia.

El proceso de investigacion comercial consta de cuatro etapas (Kotler, Bowen, Makens,

Garcia de Madariaga, & Flores Zamora, 2015):

o Definicion del problema y de los objetivos de investigacion.
o Desarrollo del plan de investigacion para recopilar la informacion.
¢ Implementacién del plan de investigacion; recopilacion y andlisis de los datos.

e Interpretacion e informe sobre resultados.

3.1 INVESTIGACION DE MERCADO

3.1.1 Definicion del problema

En la Hosteria - Spa Agoyan se ha identificado como problema que no tiene una
planificacion de marketing de forma escrita y compartida y por lo tanto carece
de un sistema de definicion de objetivos para la planificacion y estrategias en el
mercado; lo cual no le ayuda para el incremento de ventas y aprovechamiento de

la capacidad instalada.
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3.1.2 Objetivos de investigacion

3.1.2.1 Objetivos Generales

Conocer las preferencias de los clientes en cuanto a hospedaje en Bafios

para saber de sus gustos, necesidades, proceso de compra.

3.1.2.2 Objetivos Especificos

Conocer como perciben los clientes el hospedaje en Barios, respecto a su

reputacion, calidad de servicio y precios.

Conocer los beneficios buscados en un hospedaje en la ciudad de Bafios.

Conocer como los clientes prefieren obtener informacion sobre hospedajes

para sus viajes a la ciudad de Barios.

3.1.3 Disefio del plan de Investigacion de Mercado

Las fuentes de informacion que se van a tomar son las primarias y secundarias,

el método deductivo e inductivo.

La metodologia cualitativa, como indica su propia denominacion, tiene como
objetivo la descripcion de las cualidades de un fenémeno. Busca un concepto

que pueda abarcar una parte de la realidad. No se trata de probar o de medir en



58
qué grado una cierta cualidad se encuentra en un cierto acontecimiento dado,

sino de descubrir tantas cualidades como sea posible. (Carrera, 2015)

La Metodologia Cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de

manera numeérica, especialmente en el campo de la Estadistica.

Para que exista Metodologia Cuantitativa se requiere que entre los elementos del
problema de investigacion exista una relacion cuya naturaleza sea lineal. Es
decir, que haya claridad entre los elementos del problema de investigacion que
conforman el problema, que sea posible definirlo, limitarlos y saber exactamente
donde se inicia el problema, en cual direccion va y qué tipo de incidencia existe

entre sus elementos. (Carrera, 2015)

También se utilizara los siguientes métodos:

3.1.3.1 Método deductivo

El método deductivo o la deduccién es uno de los métodos mas usados a
instancias de lograr, obtener, conclusiones sobre diversas cuestiones. El
rasgo distintivo de este método cientifico es que las conclusiones siempre
se hayan impresas en las premisas, es decir, es posible inferir a la
conclusion de las proposiciones que conforman un argumento, de ellas y

solamente de ellas deviene. (Definicion ABC, 2016)
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3.1.3.2 Método inductivo

El método inductivo es aquel método cientifico que que alcanza
conclusiones generales partiendo de hipotesis o antecedentes en particular.
Fuentes expresan que este método originalmente puede ser asociado a
estudios de Francis Bacon a inicios del siglo XVII. El método inductivo
suele basarse en la observacion y la experimentacion de hechos y acciones
concretas para asi poder llegar a una resolucion o conclusién general sobre
estos; es decir en este proceso se comienza por los datos y finaliza llegan
a una teoria, por lo tanto se puede decir que asciende de lo particular a lo
general. En el método inductivo se exponen leyes generales acerca del
comportamiento o la conducta de los objeto partiendo especificamente de
la observacion de casos particulares que se producen durante el

experimento. (General, 2016)

3.1.3.3 Tipo de Muestra

El plan de muestreo consiste en el proceso que se lleva a cabo para
seleccionar a las personas que intervendran en la investigacion de mercado
y que contribuiran en el aporte de la informacion necesaria. Se selecciona
una muestra que constituya un segmento representativo de la poblacion
para que se puedan establecer datos confiables. Para este plan de muestreo
se siguen cinco pasos: definir la poblacion objetiva, identificar las
unidades de prueba, seleccionar las técnicas de muestro, calcular el tamafio

de muestra y ejecutar el proceso de muestreo. (Garcia, 2015)
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Para esta investigacion el tipo de muestreo es no probabilistico por
conveniencia.
El calculo del tamafio de una muestra constituye una parte fundamental de
método cientifico para poder realizar cualquier investigacion. Al muestreo
se define como la cantidad de observacion de una fraccion o subconjunto

de una poblacion, nombrada muestra. (Garcia, 2015)

Se usa la siguiente formula para calcular el tamafio de la muestra por

proporciones.

Zz*p*q

Donde:

n = tamano de la muestra

e? = error maximo admisible

p = Es la proporcion que esperamos encontrar.

g = 1-p variabilidad negativa

Z = desviacion del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de

confianza deseado
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Se realiza una encuesta piloto a 20 personas, donde 17 de ellas dijeron
conocer la oferta turistica de la ciudad Bafios de Agua Santa. Esto significa
que hay una proporcion del 85% de la poblacién que puede proveer la
informacion. Ademas se utilizé la formula de célculo del tamafio de la

muestra por proporciones.

Los parametros que se tomaron en cuenta fueron los siguientes:

p 85% (Encuesta Piloto)

g 15% Proporcion complementaria

z 1,96 Para un nivel de confianza del 95%

e 5%

Bajo estos parametros el tamafio de la muestra es de 196

1,967 % 0,85 % 0,15
B 0,052

n

n= 196

Se realizaron algunas encuestas adicionales por seguridad y en total se

obtuvieron 203 encuestas.
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3.2 DESARROLLO DEL PLAN DE INVESTIGACION PARA RECOPILAR

INFORMACION

3.2.1 Fuentes Primarias

Entrevista al Administrador de la Hosteria - Spa Agoyan, en la ciudad de Bafios

de Agua Santa.

Observacion de campo

Encuestas para conocer las preferencias de los clientes en cuanto al hospedaje
en Bafios y saber de sus gustos, necesidades, proceso de compra y a su vez

establecer estrategias de Marketing que ayuden con el incremento de sus ventas.

3.2.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias se las obtendra del internet, libros, informacién de redes

sociales y paginas acerca de Bafios de Agua Santa.

3.3 IMPLEMENTACION DEL PLAN DE INVESTIGACION: RECOPILACION Y

ANALISIS DE LOS DATOS

Después de obtener los resultados de la encuesta se aplicara la tabulacion y se realizara
una representacion grafica de cada pregunta junto a si respectivo analisis para saber la

factibilidad de la propuesta.
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3.4 INTERPRETACION E INFORME SOBRE LOS RESULTADOS

Mediante los resultados de la encuesta se podra tomar decisiones después de cada uno

de los analisis.

B Entre 18 a 25 anos B Entre 26y 35 afios

N Entre 35y 45 afos B De 46 afios en adelante

go; 2%

Figura 15: Pregunta 1 - Edad

La edad de las personas a encuestar son desde los 18 afios en adelante. Como se
demuestra en el gréfico, la gente que mas viaja a la ciudad de Bafios esta entre los 18
y 35 afios de edad. Las personas de 45 afios en adelante la mayoria dijeron sobre no

conocer la ciudad de Bafios, por lo que no se les aplicé la encuesta.

B Hombre M Mujer

Figura 16: Pregunta 2 - Sexo
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191
—

Figura 17: Pregunta 3 - ¢,En qué ciudad vive?

B Unavez al afio B De dos a tres veces al afio
¥ Mensualmente B Semanalmente
1%
0%

Figura 18: Pregunta 4 - Con qué frecuencia viaja a Bafios?

B Pareja MAmigos M Familia ®Soloyo MGrupo N Otro

1%
1%

Figura 19: Pregunta 5.- Al momento de viajar generalmente lo realiza en:
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La ciudad de Bafios en su mayoria es visitada en grupo de amigos o familias. Se toma
en cuenta que se pueden desarrollar actividades para todas las edades, gustos y

preferencias, por lo que también es visitado por parejas y de manera individual.

g -:-ﬂ:u-‘-\.-:u,j'\-ﬁ 3 ._ g5 E g
Lo Yoo uelu o R, -]
Convenciones 4%
2%
f
lursmo N 15T (921 %
, f
Estdios Bciss
(Gastronomiz o

Contzcto con la naturalers | 145 %
Turisme Religioso i

-
Otro m

|

]

Figura 20: Pregunta 6 - ;Cudles son sus motivos de viaje a la ciudad de Bafios?

Como refleja el grafico, un 92% de personas van por fines turisticos. A su vez un 14%
va por tener contacto con la naturaleza, lo cual es una fortaleza para la Hosteria - Spa,

ya que la misma esta rodeada por una extensa flora.

Lodge
Hoteles
Hostales
Hosteria
Resorts
Camping
Casa arrend...
En casade...
Nao me algjo...

119 (58,6 %)
37(18,2 %)

55 (27,1 %)

0 10 20 30 40 50 60 70 &0 90 100 110

Figura 21: Pregunta 7 - Al momento de hospedarse en la ciudad de Bafios ¢Qué

tipo de alojamiento elige?

El 58% se hospedan en hoteles, los cuales en su mayoria se encuentran en el centro de
la ciudad, mientras que el 27% escogen hosterias; esto significa que dentro de los

gustos del cliente puede estar la Hosteria - Spa Agoyan.
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Tarifa

Ofertas

124 (61,1 %)
Servicio 138 (68 %)
Ubicacion 105 (51,7 %)
Instalacione. . 123 (606 %)
Gastronomia

Otro

Figura 22: Pregunta 8 - Marque al menos los tres aspectos mas importantes que
busca al hospedarse en la ciudad de Bafios

Siendo la tarifa, el servico, instalaciones los aspectos méas importantes, son las

fortalezas que tiene la Hostria - Spa para satisfacer al cliente.

122

=]
e
Ln

Figura 23: Pregunta 9 - ;Cual fue el sitio en el que se hospedo la ultima vez que
visito la ciudad de Bafios?

La mayoria de las personas encuestadas no recuerdan donde se hospedaron, es decir el
60%, mientras que el porcentaje restante recuerdan donde se hospedaron siendo el

principal Luna Runtun.
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Tarifa
Ofertas
Servicio

102 (57,3 %)

83 (455 %)
Ubicacidn 84 (47 2 %)
Instalacione... 721404 %)
Gastronomia

FPaisajes 36 (202 %)

Recomenda... 44 (247 %)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Figura 24: Pregunta 10 - ¢ Por qué eligio usted este hospedaje? Marque al

menos los tres aspectos mas importantes

Se vuelve a repetir la pregunta en otro sentido y se confirma que los tres aspecto
principales que se destacan al momento de elegir el hospedaje por parte de las personas
encuentadas son primero la tarifa, en segundo lugar el servicio y la ubicacién que van
de la mano y como tercer aspecto las intalaciones y equipamiento. Estos tres aspectos
antes nombrados son parte de las fortalezas y oportunidades que la Hosteria - Spa tiene

para brindar al publico en general.

Piscina 123 (60,6 %)
Chimeneaen ...
Wifi 124 (61,1 %)
Spa 30 (14,8 %)

Hidromasaje y... 42 (20,7 %)
Salon de Event...
Bar

Discoteca dent...
Estar rodeado. ..
Gimnasio
Restaurante
Parqueadero
Admision de M.
Vista de Paisaj...
Otro

47 (23.2 %)

13 (6.4 %)
51(25.1 %)

9 (4,4 %)

76 (37.4 %)

54 (46,3 %)

49 (241 %)
3(1.5 %)

0 20 40 60 80 100 120

Figura 25: Pregunta 11 - Por favor marque al menos tres de los servicios

complementarios que usted toma en cuenta al momento de su hospedaje
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Entre los tres servicios complementarios que se toman en cuenta son primero la piscina
y wifi que tienen un mismo porcentaje de respuesta, segundo el parqueadero y tercero
el restaurante. La Hosteria - Spa Agoyan cuenta con estos servicios, y estan dentro de
las fortalezas de la hosteria, lo que significa que puede llegar a satisfacer las

necesidades de los clientes en sus principales requerimientos.

Deportas Extremos
Ealajacion

Piscinas v Balnearios

126 (62,1 %

Bacorrido Tunstico
Vida Social Nocturna
Hros

Figura 26: Pregunta 12 - ;Cuales son las actividades que usualmente realiza en

la ciudad de Bafios?

Los deportes extremos, recorrido turistico y la vida social son las principales
actividades que los clientes realizan al momento de ir a la ciudad de Bafios de Agua
Santa; actividades que se pueden complementar con la relajacion y la visita de piscinas
y balnearios. La Hosteria - Spa brinda ese complemento y cuenta con alianzas de
empresas que realizan deportes extremos lo que permite que el cliente tenga
descuentos y seguridad. A su vez cuenta con piscinas temperadas y areas humedas
que se incluyen dentro del precio del hospedaje, una discoteca dentro de la hosteria

para que disfruten de esta actividad en medio de la naturaleza.



69

123 (B0.6 %)
136 (67 %)

Email
Facebook
WhatsApp

45 (22,2 %)

Twitter
Youtube )
Instagram 25 (12,3 %)
Snapchat 15 (7.4 %)

Pagina Web 25(12,3 %)
Prensa Escrita
Llamadas Telef...

Recomendacio...

5 (2,5 %)

1(0.5 %)

20 (9.9 %)

Publicidad 25{12,3 %)
Booking - Trip... 26 (12,8 %)
Mensajes de T... 5(2.5%)
Otrof—1 (0,5 %)
0 20 40 60 80 100 120

Figura 27: Pregunta 13 - ; Como le gustaria recibir informacion acerca de

hospedaje en la ciudad de Bafios?

Las redes sociales como Facebook y WhatsApp y via e-mail son las principales
herramientas por las que el cliente le interesa obtener informacién sobre la Hosteria -
Spa; las cuales se encuetran al acceso directo del administrador y del publico en
general. Tripadvisor es otra de las herramientas por la que la Hosterai - Spa se encuetra

enlazada para brindar su servicio de resrvas a nivel nacional e internacional.

Wia Telefonica 86 (42 4 %)
Email Intera__.
Web Mavil (..
Mediante un_.
Pagina Web
Codigo QR
Redes Socia...
TripAdvisor...
Ctro

75 (36,9 %)

89 (438 %)

53 (26,1 %)

57 (28,1 %)
22 (10,8 %)

0 10 20 30 40 50 G0 70 80

Figura 28: Pregunta 14 - ;Cémo le gustaria realizar sus reservas para alojarse?

Via Telefdnica, mailing, web movil, redes sociales y la pagina web de la hosteria, son
las principales formas que los clientes les gustaria hacer sus reservas, para lo cual la

hosteria se encuentra preparada para brindar este servicio a los clientes.



70

Pregunta 15.- ; Conoce usted la Hosteria - Spa Agoyan?

Si su respuesta es "si", por favor continle respondiendo las siguientes preguntas. Si

su respuesta es "no" termine con la encuesta haciendo click en enviar.

B Muybuena MBuena M Regular

Figura 29: Pregunta 16.- ;Como considera usted la ubicacion de la Hosteria -

Spa Agoyan?

Pregunta 17.- ;Cémo considera usted el servicio y calidad prestado por la

Hosteria de manera general?

Califique las siguientes preguntas en la escala del 1 al 4, siendo 1 malo y 4 muy bueno

15 (43,2 %)

15

10

4 (10,8 %)

D[Dl%}

0
Malo 1 2 3 4 Excelente

Figura 30: Pregunta 17.1.- Ambiente y decoracion
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15
10
5
0 0%) 1(2.9 %)
0 I
Malao 1 2 3 - Excelents
Figura 31: Pregunta 17.2.- Comodidad y confort
15 (42,9 %)
15
10
5 3(8.6 %)

0
Mala 1 2 3 4 Excelents

Figura 32: Pregunta 17.3.- Recepcion

20
15 (42,9 %)
15
10
A
0 (0 %)
0 I
Ialo 1 2 3 4 Excelents

Figura 33: Pregunta 17.4.- Relacion Calidad / Precio
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15 (42,9 %)

15

10

0
Malo 1 2 3 4 Excelents

Figura 34: Pregunta 17.5.- Hospitalidad y trato

B Muy alto BAlko ®lojusto N Bajo

3%

Figura 35: Pregunta 18.- ; Como considera los precios de las habitaciones de la

Hosteria - Spa Agoyan?

Pregunta 19.- ¢ Qué opina sobre la calidad y sabor de los alimentos del restaurante

de la Hosteria - Spa Agoyan?

En la escala del 1 al 4, siendo 1 malo y 4 muy bueno
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. 14 (42,4 %)
10
? 2 (6,1 %)
000 %}
0 I
Malo 1 2 3 4 Excelente
Figura 36: Pregunta 19.1.- Desayunos
15 (45,5 %)
15
10
5
1(3%) 0(0 %)
0 |
Malo 1 2 3 4 Excelente
Figura 37: Pregunta 19.2.- Platos a la carta
15 (45,5 %)
15
10
5
0 (0 %)
0 I
Malo 1 2 3 4 Excelente

Figura 38: Pregunta 19.3.- Variedad y Oferta
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20
15 18'3\"0‘-}
10
5
01D %) 0 (D %)
. | |
Malo 1 2 3

14 (43,8 %)

Excelente

Pregunta 20.- ; Cudl es su opinidn de las habitaciones?

En la escala del 1 al 4, siendo 1 malo y 4 muy bueno

Figura 39: Pregunta 19.4.- Presentacion de los alimentos

20
10 (31,3 %)
10
0(0 %) 0 (D %)
. | |
Malo 1 2 3

Excelente

Figura 40: Pregunta 20.1.- Limpieza
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15
10
5
0 (D %)
D |
Malo 1 2 3 4 Excelente
Figura 41: Pregunta 20.2.- Paisaje desde las ventanas
15 7 @37 95 13 (43,3 %)
10
]
D (D %) 0D %)
Dh.-1a|u:| 1 2 3 4 Excelente

Figura 42: Pregunta 20.3.- Equipamiento

Pregunta 21.- ; Qué opina de las instalaciones de la Hosteria - Spa Agoyan?

15
10
5
00 %)
0 I
Malo 1 2 3 4 Excelente

Figura 43: Pregunta 21.1.- Piscina
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15 14 (43,8 %)
10
5
1(3,1%) 13,1 %)
0
Malo 1 2 3 4 Excelents
Figura 44: Pregunta 21.2.- Hidromasaje
15
10
5
0
Malo 1 2 3 4 Excelente
Figura 45: Pregunta 21.3.- Turco
15 13 (43,3 %)
10
5
0
Malo 1 2 3 4 Excelents

Figura 46: Pregunta 21.4.- Sauna
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15
12 (387 %)
10
5
0
Malo 1 2 3 - Excelente
Figura 47: Pregunta 21.5.- Spa
15 14 (45,2 %)
10
5
1(3,2 %)

0
Mala 1 2 3 4 Excelente

Figura 48: Pregunta 21.6.- Salones y areas de eventos

15 13 (44,8 %)
10
5
1(3.45%
(3,4 %) 0(0%)
g I
Mala 1 2 3 4 Excelents

Figura 49: Pregunta 21.7.- Bafios de Cajon




78

15 13 (41,9 %)
10
. 4(12,9 %)
0 (0 %)
0 I
Malo 1 2 3 4 Excelente
Figura 50: Pregunta 21.8.- Parqueadero
20
11(35,5 %)
10
0 [DI %) 0 [nl %)
0
Malo 1 2 3 4 Excelente
Figura 51: Pregunta 21.9.- Paisaje
20
10 (32,3 %)
10
0 (0 %)
D |
Malo 1 2 3 4 Excelente

Figura 52: Pregunta 21.10.- Flora'y Fauna

Desde la pregunta nimero 15, la encuesta se basé en las personas que se han hospedado

en la Hosteria - Spa Agoyan, y su experiencia durante su estadia calificando el servicio
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y calidad, restaurante y alimentos, las habitaciones y las instalaciones de la hosteria.
Se considera en cada pregunta con un rango en la escala del 1 al 4, siendo 1 malo y 4

muy bueno.

Como se aprecia en los graficos sus calificaciones en un gran porcentaje se basan desde

bueno a muy bueno en la mayoria de las respuestas.

A continuacién se realiza un andlisis mas extenso utilizando tablas dinamicas para lo

cual sus respectivos graficos arrojaron la siguiente informacion:

100 -

90 -

70

M De dos a tres veces al afio

50 -
= Mensualmente

N NN NN NN

40 Una vez al afio

30 1

20 -

10 rI
O T T

De 46 afios  Entre 18 a Entre 26y  Entre35y
en adelante 25 afos 35 afios 45 afios

Figura 53: Relacion entre edad y con qué frecuencia visita la ciudad de Bafios

de Agua Santa

Segun la edad y la frecuencia con la que viaja a la ciudad de Bafios, todos lo realizan

una vez al afio, y siendo las personas de 18 a 35 afios, viajan de dos a tres veces al afio.
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Figura 54: Relacion entre la manera en como viaja y los motivos de viaje

Al momento de viajar entre amigos, familia, amigos, grupo, pareja o solos, en su

mayoria como motivo principal es por turismo.
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Figura 55: Aspectos principales que se toman al momento de hospedarse en un

hosteria

Entre estos los principales son el servicio con un 23%, tarifa con un 22% vy las

instalaciones y equipamiento con un 19%; cuyos aspectos cumplen con la hosteria.
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Tabla 18: Aspectos al hospedarse en una hosteria por porcentajes

Aspectos al hospedarse en una Hosteria
Tarifa 57 22,18%
Servicio 60 23,35%
Ubicacion 40 15,56%
Ofertas 25 9,73%
Instalaciones y Equipamiento 50 19,46%
Paisajes 13 5,06%
Gastronomia 11 4,28%
Higiene en los bainos 1 0,39%
TOTAL 257| 100,00%
20 -
151 Muy alto
Lo justo
10 1 M Bajo
H Alto
5 -4
0 ‘ ‘
Entre 18 a 25 afiosEntre 26 y 35 anosEntre 35 y 45 afios

Figura 56: Consideracion de los precios por edades

Entre los 18 y 35 afios; mayor porcentaje de encuestados, dicen que los precios son lo
justo, pero para las personas entre los 18 a 25 afios también en un porcentaje son los
precios altos. Para las edades de 35 a 45 afios dicen que los precios son altos pero no

es algo relevante ya que son dos personas dentro de este rango.
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35 MERCADOS DE CONSUMO Y ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DEL

CONSUMIDOR

3.5.1 Un modelo general de comportamiento de consumidor

El mercado actual en el que la Ciudad de Bafios de Agua Santa se desenvuelve
es cada vez mas competitivo, por la gran cantidad de hospedajes y servicios
turisticos que se brindan a las personas que llegan a visitar la ciudad; ademas
dentro de estos ultimos afios el turismo también ha formado parte de la

globalizacion.

A continuacion se muestra el modelo de comportamiento de compra del cliente,
donde describe como el marketing y otros estimulos entran en la llamada caja

negra del comportamiento de compra, y producen ciertas respuestas.

En el primer recuadro de la figura se basa en las cuatro P: producto, precio, plaza
y plaza y comunicacion. Entre otros estimulos se encuentra las principales
fuerzas y acontecimientos del entrono del comprador como lo tecnoldgico,
econdmico politico y cultural. Todos estos estimulos entran en la caja negra de
del consumo, donde se convierten en un conjunto de respuesta de compras que
aparecen en el tercer cuadro: eleccion del producto, la marca y el

establecimiento, momento de compra y cantidad adquirida.
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Estimulos de Marketing Otros estimulos

Producto Economicos

Precio Tecnologicos
Distribucion Politicos
Promocion Culturales

Cajanegra del consumidor

Caracteristicas del comprador Proceso de decision del comprador

Respuesta del Comprador

Eleccion del Producto
Eleccion de la marca
Eleccion del establecimiento
Momento de compra

Figura 57: Modelo de comportamiento de compra

Fuente: (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga, & Flores Zamora, pag. 159)

3.5.2 Caracteristicas personales que afectan al comportamiento del consumidor

Al momento de que el cliente decide comprar, influyen diferentes factores
culturales, sociales, personales y psicoldgicos de los que se debe tomar en cuenta

como en el recuadro se representa:
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Personales: Edad

Ooupacion ¥ Cirousnamciss
Economicas

Eztilo da vida

Pamonalidad v comoapto da s1
mizmo

Figura 58: Factores que influyen en el comportamiento del consumidor

Los factores culturales son los mas influyentes en el comportamiento del
consumidor y dentro de la gestion de marketing se intenta identificar los cambios
culturales para concebir nuevos productos y servicios que puedan encontrar un

mercado receptivo.

Es importante saber la clase social por la que nuestro pais esta presentada. El
Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) presentd la Encuesta de
Estratificacion del Nivel Socioecondmico, la misma que servira para homologar
las herramientas de estratificacion, asi como para una adecuada segmentacion
del mercado de consumo. Este estudio se realizé a 9.744 viviendas del area

urbana de Quito, Guayaquil, Cuenca, Machala y Ambato.
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\/\/\ —

= Lo ( i. 2
® © La unidad de muestreo es la vivienda et =
b La muestra es de 9.744 viviendas que

La unidad de anilisis es el hogar ¢ = = corresponden a 812 sectores censales
-' L estd distribuida en los dominios Quito,

Guayaquil, Cuenca, Machala y
Ambato .
Total Quito Guayaquil Cuenca | Ambato | Machala
Viviendas 9.744 2.364 3.372 1.344 1.344 1.320

Figura 59: Estratificacion del nivel socioeconémico
Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos - INEC, 2011)

Los hogares de Ecuador se dividen en cinco estratos, el 1,9% de los hogares se
encuentra en estrato A, el 11,2% en nivel B, el 22,8% en nivel C+, el 49,3% en

estrato C- y el 14,9% en nivel D.

Nivel socioecondmico agregado
A
1,9%
B

n,2%

C+
22,8%

Figura 60: Nivel socioeconémico agregado
Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos - INEC, 2011)

Para esta clasificacion se utilizo un sistema de puntuacion a las variables. Las

caracteristicas de la vivienda tienen un puntaje de 236 puntos, educacion 171
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puntos, caracteristicas economicas 170 puntos, bienes 163 puntos, TIC's 161

puntos y habitos de consumo 99 puntos.

Es fundamental conocer que esta estratificacion no tiene nada que ver ni guarda
relacién con indicadores de pobreza o desigualdad. Son dos mecanismos, dos
objetivos y dos metodologias distintas para clasificar a los hogares. (Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos - INEC, 2016)

Es importante saber sus clases sociales ya que muestran sus preferencias en

cuanto a comida, viajes etc.

3.5.3 Proceso de decision de compra

Comportamiento

Reconoci- depues de la
miento de Ewvaluacion compra
la de
necesidad Alternativas
Busqueda Diecision
de de compra
informacidn

Figura 61: Proceso de decision de compra por parte del cliente

Fuente: (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga, & Flores Zamora, 2015)

Este proceso destaca que el proceso de compra empieza mucho antes y continua
después de la adquisicion del servicio. Impulsa al marketing a orientarse hacia

la totalidad del proceso més que a la decision de compra en si.
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3.5.3.1 Reconocimiento de la necesidad

El proceso de compra empieza cuando el comprador reconoce su problema
0 necesidad ya sea por un estimulo interno o externo, donde el interno se
da a partir de su experiencia, donde el cliente busca lo que le satisface
mientras que el externo por ejemplo es cuando ve un anuncio por television
de algun complejo turistico. (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de

Madariaga, & Flores Zamora, 2015)

3.5.3.2 Busqueda de informacion

A un consumidor que le haya surgido una necesidad, puede decidir 0 no
buscar informacion. Si su motivacion es fuerte y tiene el producto a la
mano es probable que lo compre en ese momento. Caso contrario se
tomara su tiempo para buscarlo. La duracion de la busqueda realizada por
el consumidor dependera de la fuerza de la motivacion, la cantidad de la
informacién inicial, la facilidad para obtener mas informacion, el valor
asignado a la informacion adicional y la satisfaccion que se obtiene de la

busqueda.

La manera en que el consumidor obtiene informacion es por fuentes
personales, comerciales, fuentes publicas e internet. En la encuesta los
datos que se arrojaron fueron que los clientes les gusta obtener informacion
por redes sociales y via e-mail. (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de

Madariaga, & Flores Zamora, 2015)
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A los clientes les gusta solicitar recomendaciones ya sean de fuentes
personales o publicas, por lo que es muy importante mantener al cliente
siempre satisfecho durante su estancia y a su vez mantener las redes
sociales en constante cambio de informacion para que el cliente siempre
este actualizado. (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga, & Flores

Zamora, 2015)

3.5.3.3 Decision de compra

El consumidor desarrolla preferencias entre las distintas marcas que
componen el conjunto de su eleccion y se perfila una intencion de compra.
Entre la intencion de compra y decision intervienen dos factores de
compra; el uno de ellos es la actitud de otras personas al momento de tener
deseos que influyen en su decision de compra, y los factores situacionales
imprevistos. (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga, & Flores

Zamora, 2015)

3.5.3.4 Comportamiento después de la compra

Los clientes después de haber adquirido el servicio quedaran satisfechos o

insatisfechos y realizaran diferentes acciones para el interés del marketing.
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3.6 SEGMENTACION DE MERCADO, SELECCION DE MERCADOS OBJETIVO Y

POSICIONAMIENTO

3.6.1 Segmentacion y seleccion de mercado objetivo

La segmentacion del mercado consiste en dividir un mercado en grupos mas
pequefios con distintas necesidades, caracteristicas 0 comportamientos, y que
podrian requerir estrategias 0 mezclas de marketing distintas. (Pearson

Eduaction, 2012)

Elegir a los clientes que se atenderan Elegir una Propuesta de valor
2 Diferenciacion
Segmentacion g ;
Dividie toddo el ieiciado ‘ ‘ k Diferenciar la oferta de mercado

con el fin de crear mayor

en grupos mas pequenos :
grup £ valor para el cliente

Mercado meta ‘ Posicionamiento
Elegir el segmento o los a ‘ Colocar la oferta de mercado

segmentos a los que : i t
se desea ingresar en la mente de los clientes meta

Figura 62: Segmentacion y seleccion de mercado objetivo

Fuente: (Pearson Eduaction, 2012)

Uno de los beneficios de la segmentacién de mercado es que permite la
identificacion de las necesidades de los clientes. La empresa crea una oferta de
de servicio mas afinada y enfrenta menos competidores en un segmento

especifico. (Vasquez, 2016)

Para la eleccion del mercado meta, se eligen los segmentos adecuados, lo cual
se lo realiza en funcion de 4 pardmetros: rentabilidad, accesibilidad,

conocimientos y habilidades necesarios para cada segmento y por ultimo
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estabilidad, a lo que se le dard una importancia relativa. Cada uno de los

parametros nombrados se califican en base a lo siguiente:

¢ Rentabilidad: que tan rentable puede ser el segmento.

e Accesibilidad: que tan facilmente se puede llegar a atender el segmento.

e Conocimientos o habilidades: Si la organizacion posee los conocimientos

para atender las necesidades del segmento en cuestion o que tan facil es

adquirir los conocimientos necesarios.

o Estabilidad: Que tan estable en el tiempo es el segmento analizado, es decir

si cambiaran en forma lenta o rapida las caracteristicas de las personas que

lo conforman. (Moscoso, 2016)



Tabla 19: Segmentacion de Mercados
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Dentro de la segmentacion geografica, como criterio se tomo el lugar de origen,
siendo Quito y la Costa los mercados meta principales en cuanto a esta primera

parte, siguiéndole la Sierra Centro.

En cuanto a la segmentacion demografica los criterios que se consideran son la
edad y el nivel de ingresos mensuales, donde los jovenes y adultos forman parte
del mercado meta, y los niveles mensuales al que se dirige son las personas que
ganan desde los $700 en adelante; cuyo estudio se basa también en el especial
de Ekos, donde segun encuestas el ingreso mensual promedio va entre los USD

700 y USD 1500 (Investigacion Ekos Negocios, 2015)

En la segmentacion Psicografica el criterio que se manejé es el socioecondmico,
el cual como parte del mercado meta estan los niveles econémicos medio alto y

medio.

Para la segmentacion Conductual sus criterios son la ocasion de viaje y la
decision de compra, donde dentro de la ocasion de viaje los aspectos principales
para el mercado meta son el descanso, union familiar, viaje en pareja, viaje entre
amigos y convenciones. Para la decision de compra los fines de semana feriados

y vacaciones son los criterios potenciales para el mercado meta.

Después de evaluar los segmentos diferentes que la Hosteria - Spa posee, por lo
cual la estrategia de mercado que se va a tomar es la de Marketing diferenciado,
el cual es donde una empresa decide centrarse en varios segmentos del mercado
y disefiar ofertas independientes para cada uno de ellos. (Kotler, Bowen,

Makens, Garcia de Madariaga, & Flores Zamora, 2015, pag. 221)
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Las ventajas del Marketing diferenciado estan en el tener mayor éxito
econoémico, como mayores ventas, volumen, utilidades mas altas, mayor
participacion en el mercado, ya que la empresa opta por cubrir dos 0 mas
segmentos del mercado bien definidos y crear una mezcla de marketing distinta
para cada uno de ellos aplica una estrategia de segmentos meta mdaltiples.

(McDaniel, Lamb, & Hair, 2014)

3.6.2 Posicionamiento

Mas alla de decidir cuéles son los segmentos del mercado a los que se dirigira,
la hosteria debe decidir el posicionamiento que desea en dichos segmentos. Se
Ilama posicionamiento a la forma en que lo definen los consumidores en relacion
con los atributos que se consideran importantes: el lugar que ocupa el producto
en la mente de los consumidores con respecto a los productos de la competencia.
Los consumidores estan saturados de informacion sobre el servicio, les resultaria
imposible reevaluar los productos cada vez que toman una decision. Para
simplificar el proceso de compra, organizan los servicios y las empresas en
categorias y las posicionan en sus mentes. (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de

Madariaga, & Flores Zamora, 2015, pag. 222)

El posicionamiento se compone de tres etapas:

e Identificar las ventajas competitivas sobre las cuales se crean el

posicionamiento.

e Eleccion de las ventajas competitivas adecuadas.
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e Comunicacion y transmision eficiente del posicionamiento que se ha
elegido para los segmentos seleccionados (Kotler, Bowen, Makens, Garcia

de Madariaga, & Flores Zamora, 2015)

El posicionamiento que la Hosteria - Spa Agoyan busca es brindar un buen
servicio y satisfaccion por parte del cliente principalmente en los grupos ya sean
familiares o de amigos, ya que segun lo arrojado por la encuesta, sobre al
momento de viajar como lo realiza, siendo el resultado un 38% van a la ciudad
de Barios en familia y un 43% entre amigos, lo cual representa un alto porcentaje,
y la hosteria tiene la disponibilidad de acoger a grandes grupos, lo que lleva a la
Hosteria a diferenciarse de otras. También se acota que sus precios, Servicios,
descuentos, promociones, entre otros que daran ese posicionamiento como mas

adelante se mostraran en sus estrategias.

La Hosteria - Spa consta de piscina, juegos infantiles, discoteca, sala de
convenciones, eventos y conferencias, 1o que permite abarcar a familias a amigos
de todas las edades, ya que a su vez tiene habitaciones tranquilas, lejos del ruido.
Sélo se escucha la caida de la cascada Agoyan y cerca de las habitaciones

estandar se encuentra la piscina para jovenes y nifios.

Algo por lo que se caracteriza también, es por tener en sus alrededores una
extensa flora y una cascada que se puede observar mientras se toma el desayuno
en la cafeteria, desde las suites de la hosteria e incluso desde la piscina lo que lo

hace mas relajante y entrar en ese contacto con la naturaleza.



4 MARKETING MIX DE TURISMO PARA LA HOSTERIA - SPA AGOYAN

Kotler y Armstrong (2008), definen al Marketing Mix como "el conjunto de herramientas
tacticas controlables de mercadotecnia que la empresa combina para producir una respuesta
deseada en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia incluye todo lo que la empresa

puede hacer para influir en la demanda de su producto™. (Pefialoza Flores, 2016)

Es Phillip Kotler, por el afio 1970 en su clasico libro Marketing Management, quien
establece la estructura de la mezcla de mercadeo consistente en las llamadas cuatro Ps por:
Producto, Precio, Plaza y Publicidad. Desde esa fecha se ha venido tomando las cuatro Ps,

como un dogma y por lo que muchas empresas han empezado a establecer las 7 Ps. (Kotler

P.,s.f)
Servicio / :
m
= Calidad = Formas de = Ubicacion = Publicidad
= Servicio Pago = Canales de = Monitoreo del
* Descuentos Distribucion Servicio
= Paquetes = Internet
= Incentivo a empleados = Diefio, Planificacion, = Imagen Corporativa
= Efieiciencia y eficacia émplﬂrqep}aﬁigﬂ, ol B
upervision, Contro . D
Redisefio Pigina Web
* Redes Sociales

Figura 63: Componentes del Marketing Mix 7 Ps
Fuente: (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, pag. 208)
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4.1 ESTRATEGIAS GENERICAS DE MICHAEL PORTER

Estrategias genéricas de Michael Porter son un conjunto de estrategias competitivas

que buscan el desarrollo general de una empresa.

Estas estrategias buscan especialmente obtener una ventaja competitiva para la

empresa, ya sea a través de un liderazgo en costos, una diferenciacion o un enfoque.

e Liderazgo en costos: La estrategia de liderazgo en costos consiste en la venta de
productos al precio unitario mas bajo disponible en el mercado a través de una

reduccioén en los costos.

Esta estrategia podria implicar ofrecer productos otorgando la mejor relacion

valor-precio o simplemente ofrecer productos al menor precio disponible.

A través de la aplicacién de esta estrategia se busca principalmente obtener una
mayor participacion en el mercado y, por tanto, aumentar las ventas, pudiendo
llegar al punto de sacar del mercado a los competidores que no puedan hacerle

frente.

La estrategia de liderazgo en costos es eficaz solo en mercados amplios, ya que
en mercados reducidos no habria muchas ganancias debido a que los margenes
de utilidades por producto al utilizar esta estrategia son generalmente pequefios.

(Porter, 2016)
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e Diferenciacion: La estrategia de diferenciacion consiste en producir o vender
productos considerados Unicos en el mercado y que ofrezcan algo que les permita

diferenciarse o distinguirse de los de la competencia.

Se busca ser el preferido del cliente, con el fin de poder subir los precios y ellos

pagaran porque su preferencia como consumidores.

La estrategia de diferenciacion es eficaz tanto en mercados amplios como en

mercados reducidos, pero solo cuando la caracteristica o las caracteristicas

diferenciadoras del producto son dificiles de imitar por la competencia.

Esta estrategia es recomendable utilizar en los siguientes casos:

= Cuando el mercado estd compuesto por consumidores gue son poco sensibles

a los precios.

= Cuando los productos existentes no cumplen a cabalidad con las necesidades

y preferencias de los consumidores.

= Cuando las necesidades y preferencias de los consumidores son diversas.

= Cuando los productos existentes se diferencian poco entre si.

Las desventajas de utilizar esta estrategia son el riesgo de que la competencia

llegue a copiar rapidamente las caracteristicas distintivas del producto, y que los

consumidores no las valoren lo suficiente. (Porter, 2016)
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La estrategia a utilizar es la de diferenciacion, donde la empresa ofrece productos
0 marcas adaptados a las necesidades de sus segmentos objetivos utilizando
diferentes planes de marketing o diferentes estrategias de marketing para cada

uno de sus segmentos.

La ventaja es que cualquier empresa que siga esta estrategia satisface

perfectamente las necesidades de sus diferentes mercados objetivos.

La desventaja es que para poder llevar a cabo esta estrategia la empresa tiene
que tener recursos suficientes, ya que es la estrategia mas costosa. (Club MBA,

s.f)

Esta estrategia de diferenciacion se basa en la estructura de la Hosteria - Spa
Agoyan; es decir en sus instalaciones y su extensa flora; sobre todo por la belleza
del paisaje que lo rodea como lo son las montafas, areas verdes y la cascada
Agoyan, la misma que desde el restaurant de la hosteria, suites, sala de
convenciones y desde la piscina se la puede observar este espectaculo natural.
A su vez el servicio es otra de las caracteristicas que marcan la diferencia, ya
que es mas personalizado y se vuelve un mayor complemento porque ayuda al

cliente a sentirse comodo y en confianza.

Es por esta razon que se diferencia de su competencia. Segun lo arrojado por las
encuestas las personas desean estar en contacto con la naturaleza y prefieren lo

diferente a lo cotidiano que en su mayoria viven en ciudades.
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A su vez la hosteria cuenta con una piscina de aproximadamente 30m de largo y
10 de ancho, la misma que se caracteriza por ser templada y esta en medio de la
naturaleza. La mayoria de personas entre los implementos extras que requieren
al momento de hospedarse en de una piscina y no todas los hospedajes la poseen,
a su vez esta tiene sus areas humedas como sauna, turco e hidromasaje para

completar la relajacion y satisfaccion del cliente.

El posicionamiento sera por atributos y calidad, donde se sobresaltara el servicio

que beneficiara al cliente y un mejor valor por una cantidad moderada.

4.2 PRODUCTO

4.2.1 Qué es un producto

Producto es cualquier cosa que se puede ofrecer en un mercado, que suscite
curiosidad, sea adquirido, utilizado o consumido, y que satisfaga una necesidad
0 un deseo. Los productos pueden ser objetos fisicos, servicios, lugares,

organizaciones e ideas.

Existen niveles de producto de los cuales los profesionales del sector turistico
tienen que pensar en el producto o servicio desde cuatro niveles: el producto o
beneficio central, el producto esperado, el producto de apoyo y el producto

aumentado. (Kotler, Bowen, & Makens, Marketing Turistico, 2015)

La Hosteria Spa-Agoyan pone a disposicion del cliente cuatro suites, catorce

cabafias estandar y catorce habitaciones normales; es decir un total de treinta y
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dos habitaciones, donde en total caben ciento diez personas en su ocupacion total
de la Hosteria - Spa. Todas tienen bafio privado, televisién con programacion
satelital; y parqueadero para veinticinco carros. Sus precios incluyen desayuno,
uso de las instalaciones como piscina, sauna, turco, hidromasaje, juegos

infantiles, areas verdes.

En su alrededor se puede apreciar la cascada Agoyan, lo que se vuelve un
espectaculo natural; por decirlo asi se lo puede observar desde el restaurante de
la hosteria, suites, sala de convenciones y desde la piscina. A su vez la caida
libre de sus aguas proporciona un ambiente relajante, lo que hace que las
personas se sientas en sintonia con la naturaleza y salgan de lo cotidiano que es

el estrés, ruido y contaminacion.

4.2.1.1 Ciclo de vida de un producto

e Etapa de introduccion: Lanzamiento de un producto que ingresa al
mercado, las ventas son bajas y avanzan lentamente, mientras el
producto se hace conocer por los consumidores va aumentando la

demanda.

o Etapa de crecimiento: Segunda etapa de ciclo de vida de un producto

en el cual las ventas suelen aumentar a gran velocidad.

e Etapa de madurez: Es la desaceleracion del incremento de las ventas

0 se estabilizan.
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e Etapa de declive: Caida de ventas ya sea por aparicion de sustitutos

y es donde se plantea o no el retiro del mercado. (Lamb, Hair, &

McDaniel, 2014)

ventas

»

. Ld
tiempo

Figura 64: Ciclo de vida de un producto
Fuente: (Polo, s.f.)

Emprender Facil

La Hosteria Spa - Agoyan se encuentra en la etapa de crecimiento ya que
empieza un considerable aumento del tamafio del mercado y se va
adaptando a las necesidades que tiene el consumidor, por lo que se debe

dar mayor publicidad y complementar los productos y servicios.

4.2.1.2 Estrategia de producto

Se establecen varias estrategias las cuales se enfocan en los atributos y

calidad del servicio a ofrecer al cliente, las cuales se basan en los resultados

arrojados de las encuestas del capitulo 111 y son los siguientes:



103
En la etapa de crecimiento, la Hosteria - Spa elige entre tener un mercado
extenso o un alto beneficio, para lo cual lo méas propicio es invertir en la

mejora de productos para brindar un mejor servicio.

e Reactivar el servicio de bar en la recepcién, con snaks, bebidas con
alcohol y bebidas sin alcohol; las cuales se las puede disfrutar desde
el lugar que prefiera ya sea desde la instancia del bar, en el
restaurante con vista a la cascada Agoyan o desde el balcon que tiene
la vista libre al paisaje y se siente la caida de la cascada, que

dependiendo a la fuerza con la que baja se siente su brisa.

e Se pondrd a disposicion Wifi gratuito en las habitaciones y
principales lugares de la Hosteria - Spa y no sélo en recepcién, para
que los clientes siempre se encuentren conectados y puedan subir a
sus redes sociales sus momentos. Esto segun las encuestas, entre los
servicios complementarios que los clientes buscan al momento de
hospedarse es la conexion, en un 61%. A pesar de tener un concepto
de naturaleza la hosteria, se toma en cuenta la tecnologia para que el
cliente se sienta a gusto con sus requerimientos ya que hoy en dia es

una tendencia.

e Llenar una encuesta al final de la estadia del cliente, con el fin de
mejorar el servicio de la Hosteria - Spa Agoyan. Este link se enviara

a su WhatsApp, Facebook o E-mail; como prefiera el cliente.
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e Implementar la piscina con equipos de diversion, ya que segun lo
arrojado en las encuestas entre los servicios complementarios que el
cliente toma en cuenta con un 61% esté la piscina, y no muchos de
los lugares para hospedarse las posee, y si las hay no cuentan con
actividades de diversion dentro de ella, por lo que como estrategia
de diferenciacion del servicio y producto del resto de hospedajes con
piscinas se pondrén bolas inflables para caminar sobre el agua, que

por la longitud de la piscina entran hasta tres de ellas.

Figura 65: Piscina con equipos de diversion

También para los nifios se implementara un inflable acuético el cual

se colocara en la piscina pequefia para los nifios y nifias.
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Figura 66: inflable acuatico infantil

Para adultos y personas mayores de 12 afios se pondra un tobogan
inflable de 4 m de altura, el cual incrementa la diversion de los
distintos grupos de familias y amigos, en medio de la naturaleza con

vista a la cascada.

Figura 67: inflable acuatico para adultos
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En cuanto los amantes de los deportes se contara con red de voley y
para jugar basketball. Se pondra un softball o también llamado

"buena punteria”, como en la foto se demuestra.

Figura 68: Shootball

Para acotar, la hosteria ofrece también sélo sus servicios del uso de
las instalaciones, lo que aumentara sus ventas con la implementacién

de estos inflables y toboganes.

e Implementar la tienda de recuerdos con una remodelacion en cuanto
a su inventario, mediante un acuerdo con la tienda Batik Shop,

Artesanias Sol de los Andes y Nativa, el cual consiste en que puedan.

poner sus productos en la tienda de la Hosteria - Spa sin que se les
cobre un tipo arriendo y tampoco ellos a la hosteria, se les

reembolsaréa el dinero de lo que compren, y los recuerdos o artesanias



4.3 PRECIO
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gue no se vendan iran rotando mensualmente. El fin es que los
clientes adquieran un recuerdo, y el mismo siempre les traiga de
vuelta se momento vivido de cuando se hospedaron en la hosteria y

les incite a volver.

Otros de los servicios complementarios que los clientes solicitan son
un restaurant que como estrategia se plantea la renovacion de un
paradero externo de la hosteria, el mismo que se encuentra alado de
la recepcion y necesita una renovacion, el mismo que se puede
arrendar y tener un ingreso fijo a futuro de $500 mensuales. Esto va
a llamar la atencion al cliente ya que podra servirse sus alimentos
con una vista espectacular hacia la cascada y conocer las
instalaciones de la hosteria. También las personas hospedadas o que
hagan solo el uso de las instalaciones podran servirse estos buenos

alimentos.

4.3.1 Que es el precio

El precio es el Unico elemento del marketing mix que genera ingresos; todos los

demas representan gastos. Es la cantidad de dinero que se cobra por un producto

0 servicio; es la suma de valores que los consumidores intercambian por el

beneficio de poseer o utilizar un producto o servicio. (ESPE, 2016)
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Los precios que actualmente maneja la Hosteria - Spa Agoyan son $20 por la
cabafia economica, $25 por la habitacion normal y $30 por las suits, incluyendo
desayuno e impuestos en cada una de las habitaciones como se detalla en el

siguiente cuadro:

Tabla 20: Precios por habitacion en Hosteria - Spa Agoyan

Precio /
Tipo de habitacion persona por Incluye Temporada
noche
Cabafia Econdmica
$ 20,00

Habitacion Estandar
T o

Desayuno, uso de
$ 25,00 | las instalaciones, |365 dias al afio
impuestos

$ 30,00

Fuente: Hosteria Spa - Agoyan
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4.3.1.1 Estrategias de precios basadas en productos existentes

e Fijacion de precios por paguetes

Paquetes de alojamiento en fines de semana incluido varias

actividades y comida.

Paquete romantico con precios un poco altos; ya que hace ver la

imagen de la hosteria como si fuese deficiente.

Eventos, realizar estrategias de asociacion con empresas que realicen
eventos como bodas, quince afios, cumpleafios, convenciones
empresariales, paseos de fin de afios; cuyas actividades se realizan

durante todo el afio, para lo cual siempre tendremos ese ingreso.

e Estrategia de ajuste de precios

= Descuentos por volumen

Si viaja en grupo ya sea de amigos o familia, de seis personas, la

estrategia es que a por la sexta persona, tiene la estadia gratis;

aplica para habitaciones normales y estdndar de lunes a jueves.

No aplica en feriado.

Por grupos de 45 personas se llevaran un paseo en chiva con

descuento.
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Por grupos de 75 personas, uso de la discoteca con Dj y trago de
cortesia (Tequila Banefio o Sanduche, el cual es un trago tipico

de la ciudad de Barios)

Por mas de tres noches de hospedaje a la cuarta mitad de precio.

Precios promocionales

Atraer por bajos precios, para que adquieran otros, como el uso

de las instalaciones (piscina, sauna, turco, hidromasaje), para que

se animen a hospedarse en la Hosteria — Spa.

Paqguetes para eventos especiales como para San Valentin, Dia de

la Madre, Dia de la familia.

Tarjeta de cliente frecuente virtual, es decir por la tercera visita

en el afo recibe un 50% en su proximo hospedaje.

Membrecias Anuales para los clientes que quieran adquirirla.
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44 PLAZA

4.4.1 Que es plaza

Plaza o también llamado canal de distribucion es un conjunto de organizaciones

independientes involucradas en el proceso de colocar el producto o servicio a

disposicién del consumidor o de otra empresa que actie como cliente.

Dentro de las funciones de los canales de distribucion se encuentra:

¢ Informacion: Recogen y distribuyen estudios de mercado e inteligencia de

marketing sobre el entorno de la empresa.

e Promocion: Desarrolla y difunde comunicaciones persuasiva sobre la

oferta.

e Contacto: Buscan compradores potenciales y se comunican con ellos.

e Negociacion: Acuerdan el precio y otros términos de la oferta para que la

propiedad o la posesion pueda ser transferida.

e Financiacion: Adquieren y utilizan fondos para cubrir los gastos de
funcionamiento del canal. (Kotler, Bowen, & Makens, Marketing

Turistico, 2015)
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Las estrategias que se plantean son:

e De preferencia son las reservas directas ya que ahorran costos de
transaccion y entabla relacion directa con el personal, que a futuro creara
una mayor confianza al momento de entrar en contacto directo entre el

cliente y quienes estén a cargo de la hosteria.

o Contacto con agencia de viaje online como despegar.com, ebooking.com,
que permite el aumento de visibilidad a nivel nacional e internacional, y

reducen costos.

e Oficinas de turismo desde los hogares. Se contrataran personas que
trabajen desde su casa, ganando un porcentaje de comisién dependiendo la
cantidad de personas que hagan la reserva en la hosteria. Estas personas

recibirdn capacitacion trimestral y seran evaluados.

45 PROMOCION

4.5.1 Qué es promocion

Las promociones de marketing o también llamado comunicacion de marketing
se compone de un conjunto de herramientas de publicidad, promocion de ventas,
relaciones publicas, venta personal y marketing directo que la firma utiliza para
comunicar de forma persuasiva el valor para el cliente y para construir relaciones

con él.
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Después de los datos arrojados por las encuestas, las estrategias que se proponen

son las siguientes:

e En base a la investigacion de mercado realizada en el capitulo IlI, se
establecen estrategias en cuanto al hospedaje de la Hosteria - Spa Agoyan,
en base a la pregunta de cdmo le gustaria tener informacion sobre la el

hospedaje para lo cual:

= Facebook con un 67% fue el mas votado para tener informacion para lo
cual se propone contratar una persona g maneje redes sociales, ya que
es importante a su vez que lleve un conteo diario de los seguidores. Con
esto se da una pauta de si la informacion de la hosteria esta llegando
realmente al publico, para poder cambiar estrategias o mejorarlas. A su
vez la actualizacion de informacion en redes sociales debe ser a diario,

ya que la gente todos los dias va a buscar actualizacion de datos.

= Email con un 60,6%, se mandara publicidad, promociones e
informacién constante de la hosteria, la misma persona que maneje
redes sociales, la cual trabajara medio tiempo. Se debe llevar a cabo
una encuesta para saber cuan satisfecho quedd el cliente con su
experiencia en la hosteria, ya que con esto se lo puede retener e impide

que divulgue mala informacién de su estadia.

= WhatsApp con un 22,2%, se enviaran mensajes mas personalizados,
para no causar molestias al cliente, ya que es un medio de comunicacién

mas intimo.
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= Booking y Tripadvisor con un 12%, se esta volviendo una tendencia

manejar la informacion y reservas desde estos medios.

= Se contratara una persona a la cual se le pagara $15 mensualmente, ya
que sélo manejaré las redes sociales durante una o dos horas diarias y a

su vez el administrador también podra acceder a la pagina.

e La herramienta de Youtube gracias a su lenguaje audiovisual es una de las
principales herramientas en cuanto a la basqueda de informacion ya sea
educativa, e informativa e incluso una herramienta donde puedes conocer
lugares turisticos que llamen la atencién, y que mejor que viendo
interactivamente el lugar. Por lo que se propone realizar un video y hacerlo

muy conocido.

e Los procesos de compra segun lo arrojado por la encuesta, dentro de sus
preferencias esta hacerlo mediante via telefonica, email interactivo, pagina
web, redes sociales; es por eso que se necesita la persona g maneje redes
sociales de manera constante y se mantenga en linea, para lo que se

propone Jivochat.

Froes« i opmae i oy g

Por favor, preséntese: x

Convierte tus

visitas web en clientes
con JivoChat

Hola. necesito informacidn
sobre este serviciol

Figura 69: JivoChat, chat interactivo
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Esta aplicacion puede ser manejada también desde el celular, asi que no

perderia ninguna reserva o alguna duda que tenga el cliente.

Alianza con empresas para realizar diferentes eventos como los
cumpleafos, quince afios, convenciones empresariales, capacitaciones
motivacionales, e inclusive bodas. Este tipo de eventos no dejan de
festejarse durante todo el afio, lo que ayudaria a la hosteria mantenerla

siempre ocupada en sus habitaciones e instalaciones.

Crear un convenio con la agencia de deporte extremo Geotours, para un
descuento especial a los grupos de personas que quieran hacer el cruce por
tarabita o Canopy sobre la cascada Agoyan, el cual se encuentra a 300

metros de distancia de la hosteria Agoyan.

También aplicard para otros deportes extremos ya que un 63% de las
personas encuestadas, entre las actividades que usualmente son deportes
extremos y obtendriamos de esto una comision por grupo de clientes que

adquieran este servicio.

Adventure + fun

Figura 70: Logotipo Geotours
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4.6 PERSONAS

4.6.1 Que son personas

Son todos los recursos humanos que la empresa posee como empleados,
trabajadores, capital humano, clientes internos. Es la comodidad y motivacion

que sienten y ponerse la camiseta de la empresa. (Emprendes Gagoa, s.f.)

Los clientes siempre hablan y opinan sobre las personas que representan una

empresa.

e La pregunta 8 de las encuestas planteadas, donde se pide que marque los
tres aspectos mas importantes que busca al hospedarse, como el mayor
porcentaje se lleva el servicio con un 68%, por lo que es esencial realizar
una capacion tanto educativa como motivacional sobre como tratar al

cliente.

e Gracias a la experiencia del administrador de la hosteria, las personas se
Ilevan un buen trato por su parte y a su vez como estrategia se dara un
servicio post venta como un correo personalizado de agradecimiento por
su visita e incluso mandando invitaciones para que vuelvas a visitar la

hosteria.
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4.7 PROCESOS

4.7.1 Qué son procesos

Mecanismos Y actividades necesarios para la gestion empresarial. Disefios que
se planifican, implementa, supervisa, controla, redisefia. La manera en como se

da un servicio de manera eficaz y eficiente. (Emprendes Gagoa, s.f.).

Después de lo arrojado por las encuestas, una de las estrategias aplicar son las

siguientes:

e Registro donde conste el chequeo diario de cada habitacion, entre los
detalles que se tomaran en cuenta es la limpieza, ventilacion,
disponibilidad, funcionamiento de todos los implementos de la habitacion
(tv, bafios, agua caliente, etc), limpieza de las ventanas para tener una vista
clara hacia el paisaje y la cascada, o alrededores como corresponda. Se
implementara este sistema para supervisar la limpieza que es uno de los
atributos que el cliente toma en cuenta al momento de hospedarse y esto

marcara una diferenciacion porque mejorara el servicio que se presta.

4.8 PERCEPCION

4.8.1 Qué es percepcion

Como es vista una empresa, que se opina de ella de los productos o servicios.

Como la imagen corporativa (marca, logo, folleto de servicios, pagina web,
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comentarios en redes sociales, etc.), cultura corporativa (vision, mision, valores).

(Emprendes Gagoa, s.f.)

Al momento de ingresar a la Hosteria - Spa Agoyéan existe una lona publicitaria
que por su color se confunde entre la naturaleza. Se sugiere un cambio de la
misma, por una que ensefie sus instalaciones, piscinas y habitaciones y llame

mas la atencion al cliente.

Figura 71: Valla publicitaria Agoyan

El sitio Web tiene una buena presentacion, pero falta aparecer en los buscadores
principales de Google, que es la herramienta mas utilizada, para la cual, se
contratard un paquete para que la pagina y pagina de Facebook, salga entre los
primeros links. El costo de cada click es de $0,05. También se tomara en cuenta
la opinién de los clientes y por alguien no satisfecho se llegara a él con algin

tipo de recompensacion para que se encuentre satisfecho.



4.9 PRESUPUESTO DE MARKETING

4.9.1 Estrategias de Producto

Tabla 21: Presupuesto de implementacion de estrategias de Producto

arrendarlo

ventanas, limpieza)

Estrategia Detalle Costo Unitario |Trimestre 1 |Trimestre 2 |Trimestre 3 |Trimestre 4 |Costo Total |Costo Anual
Botella Ron Abuelo S 8,00 | S 8,00 [ S 800 (S 800 (S 16,00 | S 40,00
Reactivar el servicio Botella de Wisky S 30,00 | S 30,00 | S 30,00 | S 30,00 | S 60,00 | S 150,00
de baren la Botella de Vodka S 11,50 | $ 11,50 | $ 11,50 | $ 11,50 | S 23,00 | $ 57,50
., Gaseosa Tres litros S 3,00 [ S 3,00 [ S 3,00 [ $ 3,00 [ S 9,00 | $ 18,00 | $ 328,50
recepcion, con snaks,
bebidas Funda Nachos S 1,00 | $ 2,00 S 300(S 300(S 300 (S 11,00
p Queso Cheedar S 2,75 | S 550 | S 550 S 550 (S 550 S 22,00
R Sanduches S 1,50 | $ 6,00 | S 6,00 S 6,00 | S 12,00 | S 30,00
0 Wireless Wap551 | Wap551 S 32500 (S 16250|S 162,50 | S - S - S 32500 ]S 325,00
. Encuesta Virtual |Google Forms S - S - S - S - S - S - S -
U Bola Inflable de Agua S 280,00 (S 280,00 | S 280,00 S 280,00 (S - S 840,00 | $ 840,00
c Implementos de Inflable acudtico para nifios | $ 150,00 | S 75,00 | S 75,00 | S - S - S 150,00 | $ 150,00
T —— Tobogén Inflable 4m S 134000 S 33500|S 33500|S 33500|S 33500(|S 1.340,00 | $ 1.340,00
o Shootball S 180,00 | $ 90,00 [S 90,00 S - S - S 180,00 | $ 180,00
Pelotas S 15,00 | $ 15,00 | $ 15,00 | $ 15,00 | $ 15,00 | $ 60,00 | $ 60,00
Implementacion |Compra de artesanias que
. e . ) $ - s - s - S - S - |S - |S -
Tienda de Recuerdos |identifiquen mas a Bainos
Paradero - .
L, Arreglo de paradero (pintura,
Implementacién para S 400,00 | S 200,00 [ S 200,00 | S - S - S 400,00 | S 400,00

6TT



El presupuesto para implementar las estrategias de producto es de $362,65 para el primer afio como se demuestra en la tabla.

4.9.2 Estrategia de Plaza

Tabla 22: Presupuesto de implementacion de estrategias de Plaza

Estrategia Detalle Costo Unitario |Trimestre 1 [Trimestre 2 |Trimestre 3 |Trimestre 4 |Costo Total |Costo Anual
Booking.com Reservas por internet S - S - S - S - S - S - S
Despegar.com Reservas por internet S - S - S = S - S - S o S

Freelance Capacitaciones Mensuales S 50,00 | S 50,00 (S 5000(S 5000|S 50,00|S 200,00|S 200,00

El presupuesto para implementar las estrategias de plaza es de $200 en el primer afio como se demuestra en la tabla.
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4.9.3 Estrategias de Promocién

Tabla 23: Presupuesto implementacion de estrategias de Promocion

20—-00=<Z0=m

Estrategia Detalle Costo Unitario |Trimestre 1 [Trimestre 2 |Trimestre 3 |Trimestre 4 |Costo Total |Costo Anual
Manejo de Redes | Persona que manejaredes | 1500 ¢ 4500|$ 4500|$ 4500|$ 4500|$ 180,00 | $ 180,00
Sociales sociales, laweb
Cambiar valla con sus
Vallade ingreso | otalaciones, piscinas, areas | 00001 10000 - s - s - |s 100008 100,00
humedas y miradorala
cascada
Convenios con Servicio de deportes S i $ i S i $ i S i $ i $ i
Geotours extremos
Alianza con empresa
de eventos Mantenimiento y portafolio
(cumpleafios, bodas, [para presentarlo a los S 100,00 [ S 100,00 | S 100,00 (S 100,00 (S 100,00 | S 400,00 | S 400,00
quinceaneras, clientes
convenciones)
Publicarlo en redes sociales,
Video Comercial |Youtube, Pagina Web, S 400,00 | S 400,00 | S - S - S - S 400,00 | S 400,00
WhatsApp
JivoChat Chat interactivo S 15,00 | S 4500|S 4500|S 4500|S 4500|S 180,00 | S 180,00

El presupuesto para implementar las estrategias de promocion es de $1260 en el primer afio como se demuestra en la tabla.

T¢T



4.9.4 Estrategias de Personas

Tabla 24: Presupuesto implementacion de estrategias de Personas

Estrategia Detalle Costo Unitario [Trimestre 1 |Trimestre 2 [Trimestre 3 |Trimestre 4 |Costo Total

El presupuesto para implementar las estrategias de personas es de $200 anualmente como se demuestra en la tabla.

Costo Anual

S 200,00

¢t



4.9.5 Estrategias de Procesos

Tabla 25: Presupuesto implementacion de estrategias de Procesos

Estrategia

Detalle

Costo Unitario

Trimestre 1

Trimestre 2

Trimestre 3

Trimestre 4

Costo Total

Costo Anual

OuwvwmoO=xXD

Revisidn diaria
Habitaciones

Registro fisico de la revision
de las habitaciones.

S 0,02

S 1,82

S 1,82

S 1,82

S 1,84

S 7,30

7,30

El presupuesto para implementar las estrategias de procesos es de $7,30 anualmente como se demuestra en la tabla.

A



4.9.6 Estrategias de Percepcion

Tabla 26: Presupuesto implementacion de estrategias de Percepcion

Estrategia Detalle Costo Unitario [Trimestre 1 |Trimestre 2 |Trimestre 3 [Trimestre 4 |Costo Total |Costo Anual

AddWords, likes, pago por

. , . S 0,05 (S 67,50 | S 67,50 | S 67,50 | S 67,50 [ S 270,00 | $ 270,00
click en la pagina.

Sitio Web

20— UvmOo xxmDo

El presupuesto para implementar las estrategias de percepcion es de $270 anualmente como se demuestra en la tabla.

4.9.7 Ingresos y Egresos no proyectados

Después de un analisis del estado de resultado de la Hosteria - Spa Agoyan se obtiene un balance de los ingresos y gastos de la misma,

obteniendo asi su utilidad neta, siendo ésta representada en el siguiente recuadro.

144"



Tabla 27: Estado de Resultados

Proyeccion Trimestral

Base Histdrica

Trimestre 1 |Trimestre 2 |Trimestre 3 |Trimestre 4 |Total

Ingresos

Ventas $ 806744 |$ 853657 |% 11.952,02 [ $ 14.354,15 | $ 42.910,18
Gastos sueldos $ 732,00 | $ 732,00 | $ 732,00 | $ 732,00 [ $ 2.928,00
Gastos variable $ 106949 |$ 1.726,78|$% 2.610,26 ($ 2.978,69 [$ 8.385,22
Estrategias de Marketing Mix $ - $ - $ - $ -

Total Gastos $ 180149 |$ 2458,78|$ 3.34226($ 3.710,69 | $ 11.313,22
Utilidad antes de participacion e impuestos $ 6.26595|$% 6.077,79|$ 8.609,76 | $ 10.643,46 | $ 31.596,96
15% participacion trabajadores $ 93989 |$% 91167 |$ 129146|$ 159652|% 4.739,54
Utilidad antes de impuesto renta $ 532606 |% 516612 |$ 7.31830 |$ 9.046,94 | $ 26.857,42
24% impuesto a la renta $ 127825|$% 123987 |$% 175639 |$% 217127 |% 6.44578
Utilidad Neta $ 404780 3% 3.92625|$% 556191 [$ 6.87568 | $ 20.411,64

Gc1
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4.9.8 Presupuesto de Marketing para el primer afio

Tabla 28: Presupuesto de Marketing para el primer afio

Estrategia Trimestre 1 [Trimestre 2 |Trimestre 3 [Trimestre 4 |Costo Total |Costo Anual
Read"’;;i;:ew'c'° $  6600|% 67,00(8 6700|% 12850|% 32850
: Wireless Wap551 | $ 162,50 | S 162,50 | S - S - S 325,00
o |_Encuesta Virtual | $ = |[$ - s = S = |8 -
5 'mp'::iﬂt:s de ¢ 7o500($ 79500|$ 630,00|$ 35000|% 257000|§ 362350
c —
Implementacion
| ™ s - s s - s - |s -
o |_TiendaRecuerdos
Paradero- | ¢ ,0000(% 200,00 | ¢ - s - |'s 400,00
Implementacion
Booking.com S - S - s - S - | =
Despegar.com | $ - S - S = |$ = % S S 200,00
Freelance S 50,00 | S 50,00 | S 50,00 | S 50,00 | S 200,00
ManejodeRedes | 45 051¢  as00|$  4500($ 4500|$ 180,00
p Sociales
R | Valladeingreso |S$ 100,00 | S - S - S - S 100,00
o Convenios con
M Geotours ? ) 2 i 2 ) i ) i )
o S 1.260,00
C .
Alianza con empresa
| . S 100,00 | S 100,00 | S 100,00 [ S 100,00 | S 400,00
5 de eventos
N Video Comercial S 400,00 | $ - S - S - S 400,00
JivoChat S 45,00 | S 45,00 | $ 45,00 [ $ 45,00 [ $ 180,00
e
a8 Sitio Web $ 6750|$% 6750|$ 6750 |$ 67,50 |$ 270,00 |$ 270,00
E N
P
R
o | Revision diaria s 1828 182(s  18|s  184|s 7303 7,30
E Habitaciones ’ ’ ’ ’ ’ ’
s
o
p| Capacitacion | - |s 10000]3 - |s 10000|$ 200,00
E | Servicio al cliente
R
S S 200,00
g Servicio Post Venta | $ - s - s - s - s -
A
TOTAL $ 2.03282|$ 1.633,82|S$ 1.00632|S 887,84 |$ 5.560,80 (S 5.560,80

En la tabla anterior se establece el costo del plan de marketing. El presupuesto

tiene un costo de $5560,80 el mismo que se cubrira sin endeudamiento.



4.9.9 Ingresos y Egresos proyectados

Tabla 29: Estado de Resultados Proyectados para el 2017

Base Proyectada

Trimestre 1 |Trimestre 2 |[Trimestre 3 |Trimestre 4 |Total

Ventas $ 8.067,44|% 853657 |% 11.952,02 |$ 14.354,15| $ 42.910,18
Incremento Marketing Mix 20%|$ 1.61349|% 170731 |$% 2.390,40|$% 2.870,83|% 8.582,04
Otros Ingresos (arriendo) 550,00 $ 1.650,00 |$ 1.650,00 |$ 1.650,00 |$ 1.650,00 | $ 6.600,00
Total Ingresos $ 11.330,93 $ 11.893,89 $ 1599243 $ 18.874,98 | $ 58.092,22
Gastos

Gastos sueldos $ 73200|% 732,00|$ 732,00 | % 732,00 [ $ 2.928,00
Gastos variable 349%| $ 1.10681|$ 1.787,04|$ 270136 |$ 3.08265|% 8.677,86
Gastos de Ventas

Estrategias de Marketing Mix $ 203282|% 163382|% 1.006,32|$ 887,84 | $ 5.560,80
Total Gastos $ 387163 |$ 4.15286|% 4.43968|$ 4.702,49 | $ 17.166,66
Utilidad antes de participacion e impuestos $ 745929 |$ 7.741,02 |$ 11.552,75|$ 14.172,49 | $ 40.925,56
15% participacion trabajadores $ 111889 |$ 1.161,15|$% 1.73291|$ 212587 |% 6.138,83
Utilidad antes de impuesto renta $ 6.340,40 |$ 657987 |$ 9.819,84 |$ 12.046,62 | $ 34.786,72
24% impuesto a la renta $ 1521,70|$ 157917 |$ 2356,76 |[$ 2.891,19|$% 8.348,81
Utilidad Neta $ 4.818,70|$ 5.000,70 | $ 7.46308|$% 9.15543 (% 26.437,91

Se calcula una inflacion del 3,49% anual, segun lo estipulado por el Banco Central del Ecuador. (Banco Central del Ecuador, 2016)

LZT
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Inflacién anual
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Figura 72: Inflacion anual

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC para datos historicos

Actualmente las instalaciones de la Hosteria - Spa Agoyan tienen una ocupacion
normal del 40% segln los ingresos planteados. Se vuelve a retomar que la
hosteria no solo presta servicios de hospedaje, sino también de solo balneario

para el uso de la piscina y areas himedas, bafios de cajon y restaurante.

Al invertir en el plan de marketing proyectado, la hosteria incrementara sus
ventas en un 20% para el 2017. Este porcentaje establecido se basa en la
investigacion de mercados y en las estrategias planteadas, ya que se dirigen en
el mejoramiento del servicio, implementacion de las instalaciones y lograr que

el cliente salga satisfecho.

En la tabla de ingresos y gastos proyectados hay un aumento en las ventas lo que
prueba un incremento en sus utilidades a mediano y largo plazo. La utilidad

crece por la inversion en el plan de marketing.

Se espera tener un ingreso fijo por arrendamiento del paradero de $550 mensuales.



5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e El Ecuador como potencia turistica representa un alto porcentaje de ingresos para
el pais y permite a los turistas nacionales e internacionales conocer y disfrutar de

sus maravillosos destinos, con buena infraestructura, carreteras y gente amable.

e Despues del FODA aplicado en la Hosteria - Spa Agoyan, dio conocer su
diagnostico preciso de la empresa, con los que hemos podido tomar decisiones

de mejora.

e Gracias a la Auditoria de Marketing aplicada en el segundo capitulo, se pudo
evaluar mas a fondo el entorno, los objetivos, actividades y estrategias, que
después de la calificacion porcentual de cumplimiento, en promedio falta un
25% para llegar a su maximo rendimiento y en fin nos ayudd a determinar
problemas y oportunidades para el plan de accion. A futuro después de mejorar

esas falencias cumplird con un 100% en su cumplimiento.

e Los tres aspectos importantes que las personas toman en cuenta al momento de
hospedarse es el servicio, la tarifa e instalaciones, lo que forma parte de las
fortalezas de la Hosteria - Spa Agoyan, y hace que el cliente se siente

completamente satisfecho.
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Un 60% de los encuestados no recuerdan el tltimo sitio en el que se hospedaron

en la ciudad de Bafos de Agua Santa.

Entre los servicios complementarios que toman en cuenta para su hospedaje son

la piscina, wifi, parqueadero y restaurante.

Las actividades principales que realizan los turistas en la ciudad de Bafios de
Agua Santa son deportes extremos, recorridos turisticos, vida social nocturna y

relajacion.

Como tendencia actual para recibir informacion sobre la hosteria y realizar

reserva, tienen como preferencia los medios virtuales, redes sociales y la web.

La calificacion general de la Hosteria - Spa Agoyan obtenida por las personas
que alguna vez han visitado el lugar varian entre una calificacion de 3 y 4 siendo

estas bueno y muy bueno respectivamente.

La Hosteria - Spa Agoyan dentro de ciclo de vida como producto se encuentra

en la etapa de crecimiento ya que empieza un considerable aumento del tamafio

del mercado y se va adaptando a las necesidades que tiene el consumidor.

Al invertir en el plan de Marketing se incrementaran las ventas en un 35%.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Sequir invirtiendo en el turismo del pais, para que el Ecuador siga creciendo y
se vuelva una de las mayores potencias turisticas, lo cual generaria mayor

empleo.

e Tomar en cuenta las debilidades y amenazas para disminuirlas con las fortalezas

y oportunidades, aplicando el plan de Marketing.

e Aplicar en las empresas hoteleras una Auditoria de Marketing, ya que les
permitird conocer la situacion del departamento de mercadeo y podran controlar

sus estrategias para un mejor servicio innovador al cliente.

o Aplicar las 7Ps, para que el cliente se encuentre completamente satisfecho al

momento de adquirir el servicio.

e Llevar a cabo el posicionamiento, para que las personas siempre recuerden la
Hosteria - Spa Agoyan como uno de sus hospedajes favoritos y puedan

recomendarlo.

e Aplicar las estrategias de producto como la ampliacion de la red de wifi,
implementar la piscina con los inflables y toboganes para marcar esa

diferenciacion.

¢ Plantear alianza con empresas para obtener doble beneficio, como la de deportes

extremos, eventos, etc.
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e Tomar en cuenta la calificacion de la hosteria, por parte de las personas que han

recurrido a la misma para mejorar en todos sus aspectos faltantes.

e Invertir en el plan de marketing para incrementar mis ventas en un 20%.
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Anexo 1: Modelo de la encuesta

11/20/2016 ENCUESTA PARA ESTUDIO DEMERCADO

ENCUESTA PARA ESTUDIO DE MERCADO

Esta encuesta tiene fines académicos y el objetivo es determinar la percepcién del cliente en cuanto al
hospedaje en la ciudad de Bafios de Agua Santa.
Agradezco por brindar un minuto de su tiempo y responder las siguientes preguntas:

*Obligatorio

1. Edad *
Marca solo un ovalo.

) Entre 18 a 25 afios

) Entre 26 y 35 afios
) Entre 35y 45 afios

() De 46 afios en adelante

2. Sexo *
Marca solo un ovalo.

77 ) Mujer

Hombre

3. En qué ciudad vive? *

4. Con qué frecuencia viaja a Banos? *
Marca solo un ovalo.

Una vez al afios
) De dos atres veces al afio
) Mensualmente

) Semanalmente

5. Al momento de viajar generalmente lo realiza en: *
Marca solo un ovalo.

() Pareja

) Amigos
() Familia
) Sdloyo
() Grupo
() Ofro

https://docs.google.com fforms/d/1ulQmZHeOzsrvY_SeC BHorRHnJywVD yto91q\Wal wz8h4/edit

18
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11/202016 ENCUESTA PARA ESTUDIO DEMERCADO

6. Cudles son sus motivos de viaje? *
Marca solo un dvalo.

() Viaje de negocios

() Convenciones
Turismo

Estudios

) Gastronomia
() Contacto con la naturaleza

Otro:

7. Al momento de hospedarse qué tipo de alojamiento elige? *
Marca solo un ovalo.

() Lodge

( ) Hoteles

Hostales

( ) Hosteria

) Resorts

) Camping

() Casa arrendada

() Encasa de parientes o amigos

() Nome alojo en Bafios
P

8. Marque los tres aspectos mas importantes que busca al hospedarse en la ciudad de Bafos *
Selecciona todos los que correspondan.

|| Tarifa
[ ] Ofertas

\ Servicio

|| Ubicacion

[ Instalaciones y Equipamiento
\ Gastronomia

]

Paisajes

9. Cual fue el sitio en el que se hospedo la utima
vez que visito la ciudad de Banos?

https://docs.google.com fforms/d/1ulQmZHe0zsrvY_SeC BHorRHnJywVD yto91qWalwz8h4/edit

28
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ENCUESTA PARA ESTUDIO DEMERCADO

10. Porqué eligio usted éste hospedaje? Marque los tres aspectos mas importantes
Selecciona todos los que correspondan.

1.

[]
|

L

HiminIn

Tarifa

Ofertas

Servicio

Ubicacion

Instalaciones y Equipamiento
Gastronomia

Paisajes

Por favor marque con una "X" tres de los servicios complementarios que usted toma en
cuenta al momento de su hospedaje

Selecciona todos los que correspondan.

]
]
]
]

INmn

| |

N

N

Piscina

Chimenea en la habitacion
Wfi

Spa

Hidromasaje y Sauna

Salon de Eventos

Bar

Discoteca dentro del establecimiento
Estar rodeado de la naturaleza
Gimnasio

Restaurante

Parqueadero

Admisién de Mascotas

Vista de Paisajes y Cascadas

12. Cuales son las actividades que usualmente realiza en la ciudad de Bahos?
Selecciona todos los que correspondan.

L]
[]
[]
[]
[]

Deportes de Aventura
Relajacién
Visitar piscinas y balnearios

Tour Turistico (cascadas, iglesias, etc)

Vida social nocturna (Discotecas y Bares)

https://docs.google.com fforms/d/1ulQmZHe0zsr vY_SeC BHorRHnJywVD yto91qWalwz8hd/edit

38
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11/20/2016 ENCUESTA PARA ESTUDIO DEMERCADO

13. Como le gustaria enterarse del hospedaje en la ciudad de Banos
Selecciona todos los que correspondan.

[ | Email

| Facebook
[ ] WhatsApp
[ ] Twitter

: Youtube

Instagram

10000dal

Snapchat

Pagina Web

Prensa Escrita
Llamadas Telefénicas
Recomendaciones
Publicidad

Booking - TripAdvisor

Mensajes de Texto

14. Como le gustaria realizar sus reservas para alojarse?
Selecciona todos los que correspondan.

\ Via Telefonica

| | Email Interactivo

\_ Web Movil (Apps Hoteleras)

[ Mediante una Agencia de Viajes
[ | Pagina Web

| | Codigo QR

\

Redes Sociales

Conoce usted la Hosteria - Spa Agoyan?

Si su respuesta es "si", por favor contintie respondiendo las siguientes preguntas. Si su respuesta es
"no" termine con la encuesta haciendo click en enviar.

15. Como considera usted la ubicacion de la Hosteria - Spa Agoyan? *
Marca solo un ovalo.

() Muy Buena

) Buena

) Regular

Como considera usted el servicio y calidad prestado por la
Hosteria de manera general

https://docs.google.com fforms/d/1ulQmZHeOzsrvY_SeC BHorRHnJywVD yto91qWalwz8h4/edit

48
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ENCUESTA PARA ESTUDIO DEMERCADO
En la escala del 1 al 4, siendo 1 malo y 4 muy bueno

16. Ambiente y decoracion
Marca solo un dvalo.

Malo () () () () Excelente

17. Comodidad y confort
Marca solo un ovalo.

Malo () () () () Excelente

18. Recepcion
Marca solo un dvalo.

Malo () C ) (C ) () Excelente

s N , N

19. Relacion Calidad / Precio
Marca solo un ovalo.

Malo ‘ ) ) ) () Excelente

20. Hospitalidad y trato
Marca solo un dvalo.

Malo () () () () Excelente

21. Como considera los precios de las habitaciones de la Hosteria - Spa Agoyan?
Marca solo un évalo.

() Muyalto

() Alto
v/i ) Lo justo
) Bap

Qué opina sobre la calidad y sabor de los alimentos del
restaurante de la Hosteria - Spa Agoyan

En la escala del 1 al 4, siendo 1 malo y 4 muy bueno

https://docs.google.com fforms/d/1ulQmZHe0zsrvY_SeC BHorRHnJywVD yto91qWalwz8h4/edit
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ENCUESTA PARA ESTUDIO DEMERCADO

22. Desayunos
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4

Malo O O O O Excelente

23. Platos ala carta
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4

Malo () () () () Excelente

24. Variedad y Oferta
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4

Malo C) C) D Q Excelente

25. Presentacion de los alimentos
Marca solo un dévalo.

1 2 3 4

Malo (:) Q O <:> Excelente

Cual es su opinion de las habitaciones?

En la escala del 1 al 4, siendo 1 malo y 4 muy bueno

26. Limpieza
Marca solo un dévalo.

1 2 3 4

Malo O O O @ Excelente

27. Paisaje desde la ventana
Marca solo un dvalo.

Malo @ D @ C) Excelente

https://docs.google.com fforms/d/1ulQmZHe0zsr vY_SeC BHorRHnJywVD yto91qWalwz8h4/edit

6/8
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28. Equipamiento
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4

Malo () O ¢ O Excelente

Qué opina de las instalaciones de la Hosteria - Spa Agoyan?

En la escala del 1 al 4, siendo 1 malo y 4 muy bueno

29. Piscina
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4

JP—

Malo () () () () Excelente

30. Hidromasaje
Marca solo un évalo.

1 2 3 4
Malo @ @ D Q Excelente
31. Turco
Marca solo un évalo.
1 2 3 4
Malo (\D Q O (_ ) Excelente
32. Sauna
Marca solo un ovalo.
1 2 3 4
Malo O O O Q Excelente
33. Spa
Marca solo un évalo.
1 2 3 4
Malo C) @ Q Q Excelente

https://docs.google.com fforms/d/1ulQmZHe0zsr vY_SeC BHorRHnJywVD yto91qWalwz8h4/edit
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11/2012016 ENCUESTA PARA ESTUDIO DEMERCADO
34. Salones y areas de eventos
Marca solo un dvalo.
1 2 3 4

Malo Q O O Q Excelente

35. Banos de Cajon
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4

Malo Q O O Q Excelente

36. Parqueadero
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4

Malo Q Q O Q Excelente

37. Paisaje
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4

Malo Q O Q @ Excelente

38. Floray Fauna
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4

Malo Q O O O Excelente

Con la tecnologia de

B Google Forms

https://docs.google.com fforms/d/1ulQmZHe0zsrvY_SeC BHorRHnJywVD yto91qWalwz8h4/edit

8/8



